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Dansk e-handel 2020 star i coronaens tegn

Corona-pandemien har vendt verden pa vrangen. Det gaelder ogsa for dansk
e-handel og danskernes online kgbsmgnstre. Det har betydet vakst for nogle
brancher, mens andre har faet lidt af en mavepuster.

Overordnet klarer dansk e-handel sig godt set

i lyset af corona-pandemien. Danskerne har
samlet e-handlet for 97,5 milliarder kroner fordelt
pa kate-gorierne varer, rejser og services i 2020.
Mens fysiske butikker har vaeret hardt presset i
2020 pa grund af nedlukninger, har flere online
butikker oplevet en markant vakst. Men vi kan
ikke komme udenom, at corona uden tvivl har

sat sit aftryk pa den samlede e-handel, hvor vi

for fgrste gang ser en tilbagegang i det samlede
online forbrug - trukket kraftigt ned af manglende
salg af rejser.

Samtidig har corona ogsa haft indvirkning pa
danskernes online shopping-vaner, som har
2ndret sig markant. Det har blandt andet betydet
en helt anden fordeling af forbruget, hvor nye
varer og services vinder frem som eksempelvis
dagligvarer, take-away og streamingtjenester.

Generelt ser vi, at salget af fysiske varer er steget
under corona. Det galder blandt andet for kgb

af dagligvarer, hvor danskerne for alvor har faet
gjnene op for, hvor nemt og bekvemt det er at
handle dagligvarer online hjemmefra. Take-away
er 0gsa i vaekst, da danskerne i stor stil har lagt
take-away i den virtuelle indkgbskurv under ned-
lukninger, hvor myndighederne har opfordret dan-
skerne til at blive hjemme. Samtidig ser vi ogsa en
vaekst i alt fra kgb af tgj og skenhedsprodukter til
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byggematerialer og haveartikler. |1 2020 har
danskerne samlet brugt 59 milliarder kroner
online pa fysiske varer. Det er en stigning pa
cirka 10 milliarder sammenlignet med 2019.

Corona-pandemien har vaeret en katalysator for
et gget forbrug af online services, som i 2020
udggr en st@rre andel af det samlede online for-
brug sammenlignet med 2019. | alt har danskerne
kgbt services for 17 milliarder kroner. Inden for
servicekategorien har indkgb af streamingtjene-
ster vaeret seerligt populaere blandt danskerne.

Vi har vaeret mere hjemme end nogensinde far
pa grund af nedlukningen, og tiden er for manges
vedkommende blevet brugt foran fjernsynet eller
computeren med en god film eller serie.

Kigger vi pa kategorien rejser, ser online forbruget
i denne kategori markant anderledes ud, end det
plejer. Rejsebranchen var nogle af de fgrste, der
gik online og har historisk staet for halvdelen af
danskernes online forbrug, men rejsebranchen
blevi 2020 en af corona-pandemiens st@rste
tabere. | 2019 kgbte danskerne rejser og rejse-
relaterede services for 70 milliarder kroner. | 2020
har danskerne kun brugt 23 milliarder kroner.

Rejserestriktioner pa tvaers af landegraenser og
kontinenter, som fglge af corona, er forklaringen
p3, at vi ser en sa kraftig tilbagegang. Pandemien

har skabt usikkerhed og uvished og faet rejse-
branchen til at kigge langt efter kunder. Selvom
det har vaeret muligt at rejse i nogle perioder af
pandemien, har den sat en stor stopklods for
danskernes rejselyst. Dog ma man forvente,

at billedet @ndrer sig, nar verden igen abner op
og danskerne igen kan rejse bekymringsfrit.

Danskerne har generelt vaeret loyale overfor de
danske onlinebutikker under corona-pandemien.
68 procent af danskerne har kun handlet i danske
webshops - bl.a. fordi de gerne ville stgtte op om
de danske virksomheder i en svaer gkonomisk tid.

Tallene for dansk e-handel viser med alt tyde-
lighed, at 2020 har vaeret et ar vendt pa vrangen.
Vi har set en markant forskydning i danskernes
forbrug i de forskellige kategorier, som uden tvivl
kan tilskrives corona-pandemien. Mens nogle
brancher L3 stille, buldrede andre derudaf. Med
andre ord har corona-pandemien tvunget dansk-
erne til at indrette hverdagen anderledes, afprgve
nye produkter og services og rykket ved vores
online kgbsadfserd som hidtil kerte pa autopilot.
Det tyder p3, at danskerne har anlagt nye vaner
for hvilke varer, de kgber online. Nye kgbsvaner,
der vil fortsaette - ogsa efter corona.

Rigtig god leeselyst!

n

Tanja Oda Sgrensen,
Marketing Manager hos Nets
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Corona eendrer forbruget Online forbrug 2020:

Corona-pandemien har uden tvivl sat
sit aftryk pa den samlede e-handel.
Nogle brancher oplever vakst, mens
andre er gaet tilbage.

Den samlede danske e-handel fordeler sig helt
anderledes i 2020 sammenlignet med tidligere ar.
Det gzelder for alle tre kategorier: varer, services
og rejser. Det totale online forbrug lander pa 97,5
milliarder kroner. For fgrste gang ser vi, at fysiske
varer fylder mest i danskernes online forbrug,
hvor det historisk har veeret rejser, vi har brugt
flest penge pa.

| 2019 gik halvdelen af danskernes online for-
brug til rejser, men i 2020 star rejser kun for 23
procent af forbruget og lander pa en andenplads.
De fysiske varer indtager en fgrsteplads med 59
procent af det samlede online forbrug, mens
services indtager tredjepladsen og sztter sig

pa 18 procent af forbrugernes online kroner.

Dermed er der sket en markant forskydning i for-
bruget i de forskellige kategorier, som uden tvivl
kan tilskrives corona-situationen. Mens nogle
brancher (3 stille, buldrede andre derudaf. Szerligt
kategorien varer er vaekstet, hvor danskerne
shopper tgj, dagligvarer og take-away online.

Med andre ord har corona-pandemien tvunget
danskerne til at indrette hverdagen anderledes,
afprgve nye produkter og services og rykket ved
valg, som hidtil kgrte pa autopilot. Det er en in-
teressant tendens, der tyder p3, at danskerne har
anlagt nye vaner for hvilke varer, de kgber online.
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Metode

Underspggelsen er udfgrt af Kantar/Sifo pa vegne af Nets fra juni — december 2020 med 50 interviews om ugen. 1405 danskere er i alt interviewet. Skgn over det samlede
online forbrug er baseret pa medianvaerdien gange antallet af personer, der handler online i hver kategori. Fordelen ved denne metode er, at medianen ikke er fglsom over

for ekstreme udsving, og giver dermed et mere retvisende billede. '‘Befolkning der handler online’ er baseret pa Danmarks befolkning mellem 18 og 79 ar som har adgang
tilinternettet, ud fra data fra internetworldstats.com fra juni 2019. Dataen vaegtes pa alder, kan og region og tager hgjde for den akkumulerede sammenszetning. Dataen kan
ikke sammenlignes direkte med data, der er indsamlet med en anden metode. Nar vi i interviews har spurgt til forbrugernes adfaerd, har vi spurgt ind til de sidste 28 dage.
Danmark:
https://www.statistikbanken.dk/statbank5a/selectvarval/define.asp?PLanguage=0&subword=tabsel&MainTable=FOLK1A&PXSId=199114&tablestyle=&ST=SD&buttons=0


https://www.statistikbanken.dk/statbank5a/selectvarval/define.asp?PLanguage=0&subword=tabsel&MainTable=FOLK1A&PXSId=199114&tablestyle=&ST=SD&buttons=0
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-Fordelingen af dansk e-handel 2020

| 2020 lander danskernes online forbrug teet pa 100 milliarder kroner. Belgbet fordeler sig pa tre kategorier: Varer, rejser og services.
Vi ser en stor nedgang indenfor rejser, mens forbruget pa fysiske varer stiger og nye varer vinder indpas hos danskerne.

2020 har veeret et ar prazget af usikkerhed og
uvished. Det smitter ogsa af pa danskernes
e-handel, der har @&ndret sig markant i forhold

til tidligere ar. Omsteendighederne har haft
indflydelse pa fordelingen af danskernes online
forbrug inden for varer, rejser og services. Vareka-
tegorien indtager fgrstepladsen for det samlede
online forbrug med 59 procent, mens rejser i ar
lander pa en andenplads med 23 procent. Servi-
ces lander igen pa tredjepladsen med 18 procent.

Vi ser dermed at corona-pandemien har &ndret
danskernes forbrugsmenster, nar det kommer til
online indkgb. Varer stiger i totalt forbrug, og det
skyldes ikke mindst, at flere kgber dagligvarer
online. Hele 26 procent af danskerne kgbte i 2020
dagligvarer pa nettet.

Som en naturlig konsekvens af nedlukningen og
restriktioner, har 55 procent af danskerne slet
ikke kgbt rejser eller rejserelaterede services
online i 2020. Historisk har rejser staet for 50
procent af danskernes online forbrug, men i 2020
er det kun 23 procent af forbruget, der er gaet til
rejser.

| service-kategorien har 47 procent af danskerne
foretaget online kgb af streamingtjenester til
musik, film, tv-serier og lydbgger. Services som
medlemskaber til sport og forsikring indtager
henholdsvis anden og tredjepladsen over dansk-
ernes online serviceforbrug.
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@ Den samlede e-handels fordeling 2020
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Boom i online k@b af varer

Kategorien varer er drets hgjdespringer, nar det kommer til danskernes samlede forbrug pa e-handeli de tre kategorier
varer, rejser og services. Samlet set har danskerne shoppet varer for 57,6 milliarder kroner i 2020, hvilket svarer til en stigning
pa nasten 15 procent i forhold til dret fgr. | 2020 gar hele 59 procent af danskernes online forbrug til fysiske varer.

Fysiske varer er den kategori, der sluger
stgrstedelen af danskernes online kroner. | 2020
har forbrugerne kgbt fysiske varer pa nettet for
over 57 milliarder og nye varetyper som ek-
sempelvis dagligvarer, der har veeret i veekst i de
seneste ar, har nu har etableret sig i den digitale
sfaere. De seneste ar har online supermarkederne
vaeret gode til at skabe gode og nemme kgb-
soplevelser for forbrugerne med fleksible lever-
ingsmuligheder. Det har aldrig vaeret nemmere at
bestille dagligvarer og fa dem leveret til dgren.
Corona-pandemien er 0gsa en naturlig forklaring
p3, at stadigt flere shopper dagligvarer online, da
det er mere trygt og mindsker risikoen for smitte.

Samlet set har 26 procent af danskerne foretaget
online kgb af dagligvarer og alkohol i 2020. Nar en
fjerdedel af forbrugerne nu har erfaringer med at
kgbe dagligvarer pa nettet, er det forventeligt, at
denne trend vil fortsaette, ogsa pa den anden side
af corona-pandemien.

Shopping i online supermarkeder er med andre
ord blevet en fast del af danskernes kgbsadfzerd,
hvor velfungerende og nemme betalingsl@sninger,
samt fleksibel levering, er vigtige parametre for
den gode kundeoplevelse.

Tgj ligger igen i ar i top som den mest populaere
vare i kategorien. 33 procent af danskerne kgber
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tgj online. Seerligt kvinderne har spenderbukserne
p3, nar det kommer til tgj. 44 procent af kvinderne
har shoppet tgj pa nettet, mens det kun gaelder for
23 procent af mandene. Skgnhedsprodukter som
make-up, hud - og harpleje er ogsa varer, som
danskerne kgber hyppigt online. Her har 15 pro-
cent af danskerne kgbt skgnhedsprodukter online.

Take-away hitter for alvor blandt danskerne i
2020, hvilket ikke er overraskende set i lyset af
nedlukning af caféer og restauranter samt en
rekke restriktioner, eksempelvis krav om mund-
bind og begransning pa antallet af gaester.
Seerligt blandt de 18-29-3arige er take-away en
populeer spise. Her har 35 procent kgbt take-
away. De 30-49 arige er ogsa med pa bglgen og
her har 27 procent af dem k@bt take-away. De
danske spisesteder har vaeret gode til at flytte
deres salg online pa kort tid og forbrugerne har
varet gode til at statte op.

Dagligvarer, tgj og take-away topper listen over
mest kgbte varer i Danmark. Samlet set har dan-
skerne shoppet fysiske varer for 57,6 milliarder,
hvilket svarer til naesten 60 procent af det samlede
online forbrug. Kun syv procent af forbrugerne
svarer, at de ikke har foretaget nogen online kgb

af fysiske varer inden for de seneste 28 dage.
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Nue forbrugsvaner i 2020

Danskernes forbrugsvaner har andret sig i 2020, hvor corona-pandemien har rykket mere af vores
forbrug online. Omrader som dagligvarer og take-away er inde i en vild udvikling. Siden 2018 er andelen
af forbrugere, som kgber dagligvarer pa nettet steget med 24 procent.

@ Online forbruget pa fysiske varer, samt andel af danskere, der har kgbt inden for hver varekategori
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5 ud af 4 kgber services online

De danske forbrugere er vilde med at kgbe services pa nettet. Streamingtjenester til musik, film,
tv-serier og lydbgger er corona-arets stgrste hit inden for services. Teet pa halvdelen af danskerne
har brugt online kroner p3 at streame underholdning i 2020. Samlet kgber danskerne services for

17 milliarder kroner online.

Services vinder stadig stgrre indpas pa nettet
hos de danske forbrugere og udggr i ar en stgrre
andel af det samlede online forbrug. Indenfor
services appellerer streamingtjenester for alvor
til danskerne. Det geelder bade maend og kvin-
der, hvor 47 procent har kgbt streamingtjenester
online. Szerligt de 18-29-arige er vilde med at
streame. Her har 67 procent i aldersgruppen kgbt
streamingtjenester. Det samme galder for de
30-49-3rige, hvor 60 procent i aldersgruppen har
brugt penge pa denne service.

Corona-epidemien har vaeret en katalysator for

et gget forbrug af streamingtjenester, da den har
tvunget os til at veere mere hjemme foran skaer-
men eller computeren og aflyse fysiske aktiviteter
og begivenheder.

Det ses ogsa tydeligt pa forbruget pa online
billetter, der historisk har ligget i toppen af
service-kategorien, men som i 2020 er rgget
ned pa en fjerdeplads.

Medlemskaber til fitness, foreninger og sports-
klubber indtager derfor andenpladsen over mest
kgbte services i 2020. Det er en populeer service
bade blandt maend og kvinder, og samlet har
danskerne brugt 1,9 milliarder pa medlemskaber
pa nettet.
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Forsikringer er den tredje mest kgbte service pa
nettet. Hele 13 procent af danskerne har handlet
servicen online, hvilket lgber op i 4,5 milliarder
kroner. Forsikringer er dermed den service,
danskerne bruger flest penge pa online. Saerligt
de unge i alderen 18-29-arige kgber forsikringer
pa nettet svarende til en andel pa 24 procent. | den
anden ende af skalaen finder vi de 65-79-arige,
hvor kun otte procent har kgbt forsikringer online.
Det er en interessant tendens, da unge historisk
har vaeret den gruppe, der bruger farrest penge
pa forsikringer.

12 procent af danskerne har kgbt online-spil i
2020 svarende til knap en milliard kroner. Det
er en ny kategori, der har underholdt mange
danskere under nedlukningen, med mange timer
derhjemme.

Set fra forbrugernes synspunkt er der flere for-
dele ved at kabe services online. Forbrugeren kan
sidde med sin telefon eller foran computeren og
sammenligne forskellige udbydere af en service
og ikke mindst priserne pa dem. Var forbrugeren
ngdt til at opsgge fysiske butikker, ville det veere
sa godt som umuligt at danne sig et tilsvarende
overblik i forhold til priser og udvalg.
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—remgang i Nue services

| 2020 har danskerne brugt online kroner pa andre typer services sammenlignet med 2019.
Streamingtjenester er danskernes favoritservice, som en stor del af danskerne har brugt som
underholdning under corona-nedlukningen.

@ Online forbrug pa services, samt andel af danskere, der har kgbt inden for hver service-kategori
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| top tre pa listen over danskernes forbrug pa
online services, finder vi blandt andet forsikringer,
som danskerne i ar har brugt 4,5 milliarder kroner
p3, hvilket er det samme hgje niveau som aret fgr.
Medlemskaber ligger ogsa i top tre og sammen-
ligner vi med 2019 er forbruget stigende. Dansk-
erne kgber medlemskaber for 1,9 milliarder kroner
i 2020, hvor unge i aldersgruppen 18-29 udggr
den stgrste andel svarende til 21 procent. Generelt
tegner der sig et billede af, at de unge i hgjere
grad handler online.

1"
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Rejser ramt af corona-feber

Kategorien rejser far en ordentlig lussing i arets samlede e-handel. Rejser har i flere ar vaeret den kategori, som
danskerne brugte flest online kroner p3, men i ar ser vi et markant dyk pa 67 procent. | 2019 kgbte danskerne rejser,
hoteller og flybilletter for 70 milliarder kroner. | 2020 bruger danskerne kun 23 milliarder kroner. Forklaringen skal

naturligvis findes i corona-pandemiens indtog verden over.

Mens nogle brancher har formaet at vaekste
gennem corona-pandemien, har den omvendt sat
en ordentlig kaep i hjulet for andre brancher — i
seerlig grad rejsebranchen. Rejser udgjorde i 2019
halvdelen af danskernes online forbrug. Men det
scenarie ger sig langt fra gaeldende, nar vi kigger
pa 2020. Her oplever rejser og rejserelaterede
services et markant fald pa 47 milliarder kroner,
og udger i ar kun 23 procent af danskernes
samlede online forbrug.

Rejserestriktioner pa tveers af landegranser og
kontinenter, som fglge af corona, er forklaringen
p3, at vi ser en sa kraftig tilbagegang. Pande-
mien har skabt usikkerhed og uvished og faet
rejsebranchen til at kigge langt efter kunder.
Selvom det har vaeret muligt at rejse i nogle
perioder af pandemien, har bl.a. myndighedernes
opfordringer til dasnkerne om at blive hjemme,
sat en stor stopklods for danskernes rejselyst.
Dog ma man forvente, at billedet andrer sig, nar
verden igen dbner op - der ser ud til at vaere luft
til shoppe |@s af rejser, nar vi igen ma bevage

os frit.

Dykker vi ned i tallene i rejsekategorien, er der
vendt op og ned p3, hvad danskerne kgber online
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af rejserelaterede produkter. | 2019 kgbte vi oftest
flybilletter, hoteller og tog- og busrejser. | 2020
var det nogle andre ting, vi brugte penge p3, for
her finder vi parkering, billetter og manedskort til
bus/tog samt faergebilletter i top tre over de mest
populzre online kgb indenfor rejser. Danskerne
bruger samlet 4,3 milliarder kroner i denne top tre.

Charter- og pakkerejser, som danskerne brugte
flest online kroner pa i 2019, udgeri 2020 kun 4,5
milliarder kroner. Online forbruget pa hoteller er
naesten halveret ssmmenlignet med 2019, men

er den kategori indenfor rejser som danskerne
har brugt flest penge pai 2020, nemlig 9,7 mil-
liarder kroner. Antallet af online kroner brugt pa
flybilletter falder ogsa markant i ar fra 21,5 til 2,1
milliarder kroner.

Over halvdelen af de danske forbrugere, 55
procent, har slet ikke foretaget nogen online kgb
indenfor rejser i 2020. Dermed kan vi konstatere,
at corona-pandemien for alvor har faet rejse-
branchen anno 2020 til at blgde. Men mon ikke,
at rejsebranchen kan ane et lys forude med en
corona-vaccine i udsigt, der forhabentlig kan ggre
det muligt for danskerne at rejse igen uden
bekymringer.




Tilbagegang pa alle fronter

Rejser og rejserelaterede services har for alvor maerket corona-pandemiens konsekvenser.
Flytrafikken blev stoppet, og rejserestriktioner pa tvaers af landegranser blev indfgrt, hvilket har

bragt rejsebranchen i knze.

@ Online forbrug pa rejser og rejserelaterede services, samt andel af danskere, der har kgbt inden for hver kategori
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MIA DKK
0,4
MIA DKK
1% 1%
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Charter / Lejebil
pakkerejser
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Det samlede online forbrug indenfor rejser
falder markant i 2020, og forbruget fordeler sig
anderledes end tidligere ar. Parkering er den
rejserelateret service som flest forbrugere har
kebt indenfor rejser med en andel pa 15 procent.
Parkeringsselskaber har vaeret dygtige til at
digitalisere deres forretning, og danskerne har
taget brugen af parkeringsapps til sig.

Vi hari 2020 brugt flere penge online pa parke-
ring, offentlig transport og en tur med fargen end
vi samlet har brugt pa flybilletter.
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Dansk e-handel | coronas skygge

2020 blev et ar, hvor intet var som det plejer at vaere. Det gaelder ogsa for dansk e-handel. Her er der blevet vendt op
ned pa danskernes online forbrug indenfor de tre kategorier; rejser, varer og services. Samlet set har danskerne handlet
for 97,5 milliarder kroner pa nettet i 2020. Grundet et stort fald inden for rejser ligger det samlede online forbrug

50 milliarder kroner under, hvad man kunne forvente.

Selvom e-handlen 2020 har st3et i coronas
skygge, og flere brancher er gaet tilbage, er det
lykkedes andre at veekste. Det gelder eksempel-
vis kategorien varer, der er arets hgjdespringer

og tegner sig for cirka 60 procent af danskernes
online forbrug. Specielt har online supermarkeder
vundet terraen hos de danske forbrugere, der har
faet gjnene op for, at den online kgbsrejse, nar

det kommer til dagligvarer, oftest er nemmere og
mere praktisk end det fysiske alternativ.

Online supermarkederne var allerede en kategori
i vaekst, men corona-pandemien og myndighed-
ernes opfordringer til at handle sa lidt som muligt
i fysiske forretninger, har rykket endnu flere dan-
skeres kgb af dagligvarer over pa nettet. Samtidig
har online supermarkederne formaet at forbedre
deres digitale tilstedevearelse, og resultatet er en
bedre kgbsoplevelse for deres kunder. Blandt
andet ved at tilbyde kunderne de rigtige betalings-
l@sninger og leveringsformer, som ggr det enkelt
at handle dagligvarer online.

Indenfor varekategorien finder vi 0ogsa take away,
som en af arets hgjdespringere. Knap 25 procent
af danskerne har kgbt take away online i 2020,
hvilket vi ogsd ma knytte sammen med corona
og nedlukninger af spisesteder. Selvom forbruget

nets Dansk e-handel 2020

pa take away maske falder, nar vi igen kan spise
ude pa caféer og restauranter, har forbrugerne
faet online take away ind under huden, og vi ma
forvente, at flere forbrugere fortsat vil kgbe take
away pa nettet i fremtiden. Vi ser ogs3, at flere
restauranter har vaeret hurtige til at omstille deres
forretning ved at dbne op for online take away i
2020 og mange af dem vil formentlig blive ved
med at tilbyde denne mulighed fremadrettet, s3
danskerne fortsat kan bestille deres mad online
og nyde den hjemme.

Indenfor servicekategorien har der szerligt vaeret
fart pa danskernes brug af streamingtjenester til
tv-serier, film, musik og lydbg@ger, som naesten
halvdelen af danskerne har kgbt pa nettet i 2020.
Nedlukningen af Danmark er en del af forklarin-
gen p3, at vi ser et s3 hgijt forbrug pa streaming-
tjenester, fordi vi primaert har opholdt os inden for
hjemmets fire vaegge og brugt streamingtjenester
som underholdning. Samtidig har mange nok gjort
brug af streamingtjenester til at f3 lyttet til en god
bog eller podcast pa en af de mange gature som
det blev tili 2020.

Danskerne har i stor grad holdt inde med deres
forbrug i rejsebranchen, som har vaeret direkte
ramt af corona-restriktioner. Danskerne har ikke

overraskende kgbt langt faerre flybilletter, charter-
og pakkerejser og billetter til koncerter, sports-
begivenheder og andre events i 2020 sammenlig-
net med tidligere ar. Derfor ser vi et markant fald i
danskernes kgbeaktivitet indenfor denne branche
og det ggr 0gs3, at det samlede online forbrug i
2020 er lavere end tidligere ar. Nar man fjerner

de store pengesummer som danskerne normalt
bruger pa fly, hoteller og charterferier pa nettet,
fijerner man halvdelen af online forbruget.

At veere patvunget begraensninger i forhold til
socialt samveer og feerden uden for hjemmet vil

- uanset det gode og respekterede formal -
kraeve aflad, nar danskerne slippes fri. Det skal
fejres, nar vi far den bevaegelsesfrihed tilbage,
som mange af os ellers tog for givet. Og det vil
forhabentlig kunne maerkes pa forbruget i 2021,
saerligt knyttet til oplevelser, rejser og restaurant-
bes@g, som danskerne har lidt stgrst afsavn til.

Det bliver utroligt spaendende at fglge udviklin-
gen af online forbruget, nar samfundet abner op
igen. Men mange af de nye online kgbsvaner vil
formentlig haenge ved, da det hurtigt er blevet en
naturlig del af danskernes hverdag.

Markedet E
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Corona rykker vores indkgb over pa nettet

Frygt for smitte og nedlukninger af fysiske butikker har, ikke overraskende, faet danskerne

til at kgbe endnu mere online i 2020. En ud af fem angiver, at de har kgbt mere online sammenlignet
med 2019, Det er isar kvinderne, der har flyttet en stgrre del af deres indkgb online. 80 procent af
de kvindelige forbrugere har kgbt en vare eller service pa nettet inden for de seneste 28 dage. For
maendenes vedkommende er det 76 procent, der har handlet online inden for de sidste fire uger.

Vi har vist alle haft en oplevelse af, at 2020 har
vaeret noget speciel. Og det har det ogsa vaeret for
den danske forbruger, der i lgbet af aret skiftevis
har skullet forholde sig til nedlukning af samfun-
det, genabning og nedlukning igen med de pavirk-
ninger, som det nu har pa forbrugsmulighederne.

Men samlet set har corona-pandemien skubbet
markant pa den strukturelle udvikling, der har
vaeret i gang de seneste ar - en stgrre og stgrre
appetit pa onlinehandel. Cirka 20 procent af
danskerne angiver, at de har handlet oftere online
i 2020 pa grund af corona, mens det kun er otte
procent, der angiver, at de handler mindre online.

For at undga overfyldte fysiske butikker og

holde afstand til hinanden, har vi handlet mere pa
nettet. 20 procent af danskerne har taget et aktivt
valg om at handle mere pa nettet for at minimere
smitterisikoen, der er forbundet med corona-virus.
Lidt overraskende har otte procent valgt at handle
mindre online. Det kan vaere et udtryk for, at der
generelt er blevet handlet mindre hos et udsnit af
danskerne. Med nedlukninger og begransninger,
har mange generelt haft et lavere forbrug i 2020.

En interessant observation er, at kvinder har vaeret
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mere positive over for online handeli corona-
perioden. Det er cirka 22 procent af de kvindelige
respondenter, der svarer, at de har handlet mere
online sammenlignet med fgr corona-pandemien,
mens det kun ggr sig geldende for 17 procent af
mandene.

| de forskellige aldersgrupper er der ikke de store
udsving i, hvor meget corona har &ndret online
handlen. Dog er der et flertal blandt de ldste,
der lidt overraskende angiver, at de har handlet
mindre pa nettet efter, at coronaen ramte.

Selvom mange danskere nok savner at handle frit
i fysiske forretninger, da det i lange perioder ikke
har vaeret muligt i 2020, har corona-pandemien
rykket flere af vores kgb online. Forbrugere i alle
aldre har under nedlukninger faet gjort sig erfa-
ringer med online handel og det vil afspejle sig i
forbrugernes online kgbsvaner fremadrettet.

Ikke sa overraskende er det de unge, der handler
mest ind pa nettet, men de zeldre forbrugere eri
den grad ogsa kommet online. 71 procent af for-
brugerne mellem 50 - 79 ar, har handlet online
inden for de seneste fire uger.

af forbrugerne handler
oftere pa nettet nu end fagr
corona-pandemien.
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Vi handlere oftere online siden corona

Cirka 20 procent af os forbrugere har handlet mere online i 2020, mens det modsatte ggr sig geeldende for otte procent.
Det er isaer kvinderne, der handler mere online pa grund af corona-pandemien.

@ Handler du oftere, sjeeldnere eller lige s3 ofte online i dag sammenlignet med fgr corona?

Oftere

19% 18% 21%  qgy 18% 2% 49,
18-298r  30-498r  50-643r  65-793r Kvinder ~ Mand \
% % 6%  72% 66.% cen 4%

Lige sa ofte

Kvinder

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

For at undga overfyldte fysiske butikker, og
med opfordring fra de danske myndigheder, har
vi handlet mere pa nettet i 2020. 19 procent af
danskerne angiver, at de handler mere pa nettet
nu, end fgr corona-pandemien.

SJ & l.d ﬂ e re Lidt overraskende har otte procent angivet, at de

13% har handlet mindre online. Det kan veere et udtryk

o 10 % ° [)
ke ’ 3% e 7% 8% for, at der generelt er blevet handlet mindre hos et

m — udsnit af danskerne, hvor de samlet set har haft
18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar Kvinder Mand . o
et mindre forbrug end aret fgr.
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Vijagter den billige og nemme l@sning online

Motiverne for at handle online er forskellige fra person til person og fra kgb til kgb, men alligevel er der et par overordnede
grunde til, at vi handler pa nettet. Mest af alt handler vi online fordi det er bekvemt.

Da Benjamin Franklin i sin tid ytrede, at tid er @ Danskernes vigtigse arsager til at handle online
penge, var det med en vished om, at vi ikke bade

kan fa i pose og saek, nar det kommer til tid og
penge. Men med digitaliseringens tidsalder ty- Undga lange
der det p3, at vi rent faktisk bade kan spare tid Koer

og penge pa samme tid. Det er i hvert fald de to
vigtigste parametre til online handel ifglge for- Bekvemt / nemt
brugerne. Webshops vinder populaert sagt ved at
spare tid for deres kunder, mens de giver dem de Undgs folke-
laveste priser. MESEET

Hele 29 procent angiver, at de handler online, fordi
det er bekvemt og nemt. 15 procent af os handler

i o . . . Let at sammen-
online pa grund af fordelagtige priser. Der er lidt ligne priser
flere maend end kvinder, der ser prisen som det
vigtigste parameter for at nethandle. 17 procent af
mandene oplyser, at de handler online pa grund
af prisen, mens det kun er 13 procent af kvinderne.
| den tilsvarende undersggelse i 2019 svarede hele P

gig af

22 procent, at prisen var den primaere motivation 3bningstider
bag online handel.

| en corona-kontekst er det interessant, at syv pro-
cent angiver, at en af arsagerne til at de shopper
pa nettet er, at de pa den made undgar masserne

i de fysiske butikker. Ikke overraskende er det 11
procent af de 65-79-arige, der kgber ind online for
at undga andre mennesker i de fysiske butikker.

Sparer tid

Lavere priser

En del af os kgber ogsa ind pa nettet, fordi det ofte
er svaert at komme afsted i butikkernes abnings-
tider, mens det store og lettilgaengelige udvalg
online ogsa appellerer steerkt til os. Stgrre udvalg

nets s  Dansk e-handel 2020 18



Vi har det godt nar vi e-handler

Det er positive og forventningsfulde fglelser, vi har, nar vi handler online. Praecis halvdelen af os har en fglelse af
tilfredshed,nar vi handler pa nettet. Glaede og ro er sammen med forventningsfuldhed ogsa fremherskende, nar vi shopper
pa nettet. Til gengeeld er der stort set ingen, der angiver negative fglelser i forbindelse med indkgb. Blandt de 18-29-3rige
er der flest, der fgler spontanitet og forventningsfuldhed ved kgb.

Det er maske ikke s3 overraskende, men indkgb
pa nettet giver os positive fglelser. Det er i hvert
fald konklusionen, vi kan drage ud fra markeds-
undersggelsen. Halvdelen af forbrugerne angiver,
at de oplever at fgle sig tilfredse i forbindelse
med et online kgb. 29 procent siger, at de er rolige
i kabs-gjeblikket, mens 19 procent er forvent-
ningsfulde.

Overordnet er det positive fglelser, vi forbinder
online shopping med, og stort set ingen oplever
negative fglelser. Flere maend - 32 procent - end
kvinder - 25 procent - angiver, at de oplever en ro,
nar de handler online.

Vi ser en tendens til, at de yngste forbrugere
mellem 18 og 29 ar, oftere fgler sig bade forvent-
ningsfulde, hvilket 28 procent angiver, og spon-
tane, hvilket 13 procent af de unge angiver,

Det er interessant, at danskerne slet ikke har
negative fglelser knyttet til online handel, hvilket
igen understgtter, at vi oplever e-handel som
noget nemt og bekvemt. Forbrugerne fgler sig
komfortable med at handle online og de kan klare
indkgbene helt uden at blive stressede. Det
understreger ogsa, hvor gode netbutikkerne er til
at give kunderne de gode k@bsoplevelser.

nets s  Dansk e-handel 2020

Hvilke ord beskriver bedst din sindstilstand, sidste gang du handlede online?
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13%

af de unge mellem 18-29 ar
fgler sig spontane, nar de
shopper pa nettet.
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Hver tredje har afbrudt et online kgb

Vi er hurtige til at laegge varer i indkgbskurven hos webshops, men vi er ogsa gode til at lade dem ligge
dér. Cirka hver tredje har afbrudt et online kgb, primaert fordi den samlede pris med fragt er for hg;.

@ Hvad var den vigtigste arsag til, at du afbr@d dit online kgb?

32%

Prisen De leverings- Utryg ved
inkl. fragt var | muligheder, jeg ] webshoppen
for hgj ville anvende,

fandtes ikke

nets Dansk e-handel 2020

6%

Betalings-

processen
fungerede ikke

6%

Tekniske
problemer

Den betalings-
metode, jeg
ville anvende,
fandtes ikke

Det var svaert at
forsta vilkar og
betingelser, fx
fragt og retur-
nering

Det var
besveerligt at
registrere sine
oplysninger

2%

Savnede
mulighed for

at hente varen i
en fysisk butik

har afbrudt et k@b
i en webshop.

Du har et standpunkt, til du har et andet. Det ser
ud til at vaere vores tilgang til nethandel. | hvert
fald har en tredjedel af os afbrudt et online kab i
lgbet af en maned. Vi dropper primaert et kgb, fordi
prisen med fragt bliver for hgj. Det kan dermed
tyde p3, at mange virksomheder ikke skilter med
fragtpriserne, nar sa mange afbryder et planlagt
kab. Seks procent af os har oplevet problemer
med teknikken eller betalingslgsningen, og derfor
er kgbet afbrudt. Syv procent angiver, at de savner
flere leveringsmuligheder.
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Overraskende fragt og betalingsproblemer

Isaer de aldre angiver, at en overraskende pris, nar levering bliver lagt oven i, kan fa dem til at annullere et planlagt kgb pa nettet.
Aldersgruppen oplever ogsa stgrre udfordringer med at gennemfgre betalingen sammenlignet med de yngre grupper.

@ Arsager til at have afbrudt et online kgb

Pris inkl. levering
var for hgj

290,  34%  33%  34% 1% 33%

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

Kvinder Mand

Leveringsmetode

manglede

7% 5% 10% 10% 8% 6%

Lol e ikl Kvinder — Mand Den altovervejende grund til at droppe et online

kgb er, at der kommer fragtomkostninger oveni
varens pris. Det er et gennemgaende problem for
alle aldersgrupper, men iszer de zldre finder det
sdirriterende, at de dropper indkgbet. De aldre

har i gvrigt 0gsa oftere problemer med at betale
U trg g h e d online sammenlignet med de yngste. Generelt ser
det ud til, at de yngste danskere oplever faerrest
udfordringer. De zldre til gengaeld er mere papas-
selige og kritiske, nar de handler online sammen-
lignet med de unge borgere.

8% S0 5% 5% 8%

3%

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar Kvinder Mznd
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Disse abonnementer kgber vi

Danskerne er vilde med streamingtjenester og interessen er steget i 2020. 55 procent
abonnerer pa tv-streaming, og det er en stigning fra 41 procent i 2019. En tredjedel af os
har et abonnement til en musiktjeneste.

0 Hvilke af fglgende varer/services abonnerer du aktivt pa netop nu?

55%

33%

29 %

22%

o,
14 % 2%

5%

Musik- Traeningcenter, Fysisk eller Transport Lydbgger Dagligvarer
streaming sportsklub eller online avis fx til offentlig
lign. transport eller
parkering

Nnets s  Dansk e-handel 2020

3% 2%

Skgnheds- Husholdnings-
produkter produkter

TV-
streaming

fx renggrings-
midler, affalds-
poser etc.

1%

Dyrefoder

Forbrugerne E

Med et liv, der i store dele af 2020 har foregaet
pa hjemmematriklen, er det ikke s3 overraskende,
at vi har kgbt flest abonnementer i kategorierne
tv- og musikstreaming. Hele 55 procent af dan-
skerne abonnerer pa en streamingtjeneste til

tv, mens en tredjedel har et abonnement til en
musiktjeneste. 29 procent har et fitnessabonne-
ment, mens 22 procent har et abonnement pa en
avis. Maend kgber oftere streamingtjenester og
aviser, mens kvinder er mere ivrige abonnenter af
e-bgger, skgnhedsprodukter og dagligvarer.
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De unge streamer — de aldre laeser aviser

Unge danskere abonnerer i hgj grad pa underholdning i form af streamingtjenester, mens det a&ldre publikum fortsat holder fast
i avisen. Nar det kommer til fitness-abonnementer, er de populaere hos alle aldersgrupper med en dakning pa 29 procent.

Q Hvad abonnerer du p&?

TV-
streaming

Musik-
streaming

Traenings-
center
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18-29 ar

50 %

34%

18-29 ar

Nn%

30-49 ar

30-49 ar

31%

30-49 ar

50-64 ar

50-64 ar

50-64 ar

65-79 ar

65-79 ar

65-79 ar

58 %

53 %

Kvinder Mand

38%

Kvinder

29% 29%

Kvinder

De yngste danskere sidder foran tv'et eller com-
puteren og streamer, mens de &ldre er begravet i
avisen - enten den fysiske eller digitale. Det er det
stereotype billede, vi forbinder aldersgrupperne
med, og nu bakkes det op af markedsundersggel-
sen. 63 procent af danskerne mellem 18 og 29 ar
abonnerer pa en tv-streamingtjeneste, mens det
geelder for 71 procent af aldersgruppen 30-49

ar. Samme billede ses med musiktjenester. Til
gengeeld ser det anderledes ud med avis-abonne-
menter, hvor nasten halvdelen af de 65-79 arige
er abonnenter, mens det kun er ni procent af de
yngste.
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Feerre e-handler fra udlandet

Danske forbrugere foretraekker at handle i danske webshops frem for udenlandske. Kun 27

procent af danskerne angiver, at de har handlet i webshops uden for Danmark indenfor den seneste
maned. Dermed kan vi konstatere, at danske webshops vinder terraen i forhold til deres
udenlandske konkurrenter — muligvis hjulpet pa vej af corona. har kebt noget fra en

udenlandsk webshop.

Nar danskerne klikker varer eller services hjem @ Forbrugere der har handlet i en udenlandsk webshop 0 Andel af mand og kvinder, der har handlet i en udenlandsk webshop
fra en webshop, sker det i de fleste tilfeelde fra en

dansk webshop. 68 procent af danskerne angiver,
at de udelukkende har handlet fra danske
webshops inden for de sidste 28 dage. Det kan

dog taenkes, at nogle forbrugere slet ikke opdager, Mand
at de handler fra udlandet, da webshops er blevet
gode til at tilpasse sig til de forskellige lande med Kvinder

lokalt sprog og valuta.

Den yngre del af danskerne i aldersgrupperne 34%

18-29 ar og 30-49 ar handler mere i udenlandske

webshops med en andel pa henholdsvis 34 og 31 31%

procent mod de zldre, der udggr en andel

svarende til henholdsvis 22 procent for de 22 %
50-64-arige og 17 procent for de 65-79-arige. 22%

Seerligt kvinderne er tro mod de danske netbutik- 17%

ker. 72 procent af kvinderne angiver, at de kun har

handlet i danske webshops indenfor den seneste 329%
maned. Mand shopper mere udenfor Danmarks

graenser, men 63 procent angiver, at de udeluk-

kende har handlet i danske webshops.

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar
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Danske webshops vinder terraen

Amerikanske og kinesiske webshops oplever en
tilbagegang pa henholdsvis 7 og 10 procentpoint.
Det samme mgnster ser vi for Storbritannien, som
var det mest populaere land at shoppe fra i 2019,
men er faldet med 16 procentpointi 2020, hvilket
nok kan tilskrives usikkerheden i forhold til Brexit.

G Fra hvilke lande har du kgbt noget online i lgbet af de seneste 28 dage?

nets::
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Selvom mange danskere foretraekker at handle i
danske webshops, sniger der sig ogsa andre lande
ind pa listen over, hvor vi handler fra. | top tre
finder vi Tyskland, Storbritannien og Kina. Her gar
henholdsvis 31 procent, 29 procent og 18 procent
af danskernes udenlandsforbrug til.

Nar danskerne shopper online fra udlandet, sker
det altsa oftest fra vores tyske naboer. Dog lader
vi os lokke af de kinesiske webshops, der kan
konkurrere pa pris. Selvom Kina ligger i top tre,
kgber danskerne farre varer fra Kina sammen-
lignet med tidligere ar. | 2018 gik 37 procent af
danskernes udenlandskgb til Kina, men i 2020 er
det faldet til 18 procent. Det kan skyldes, at nogle
har haft darlige oplevelser med kvaliteten, og der
i flere tilfeelde er problemer, fx i forhold til sikker-
heden med skadelige kemikalier i varerne.
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Derfor handler vi | udlandet

Nar danske forbrugere handler i udenlandske webshops, er det hovedsageligt

fordi, at produktet ikke kan kgbes i Danmark. Det angiver 47 procent af danskerne

som arsag til, at de har handlet i udlandet. Derudover er prisbevidsthed og et
stgrre udvalg med til at lokke danskerne til de udenlandske webshops.

G Hvorfor kgbte du varer fra en udenlandsk webshop?

47 %
45%

28 %

9%

6%
3%

Bedre
returnerings-

Hurtigere

Produktet
kan ikke fas i
mit land

Lavere pris Starre
sortiment levering

vilkar
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2%

Produktet
ma ikke
slges i mit
land

2%

Stgrre
tillid til
virksom-
heden

1%

Flere
kundean-

meldelser
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Naesten halvdelen af de danskere, der har kabt
en vare eller service fra udlandet, svarer, at de
ikke kunne kgbe produktet i Danmark. Men ogsa
udsigten til at spare penge og et stgrre udvalg
af produkter far danskerne til at handle i uden-
landske webshops.

Det var de samme tre hovedarsager til at handle
fra udlandet som vi sd i 2019 og her er der bred
enighed mellem kgnnene.

Danskerne har generelt handlet mindre fra uden-
landske webshops i 2020, hvilket bade kan vaere
en effekt af corona-pandemien, men 0gsa et
skulder-klap til de danske webshops, der er gode
til at konkurrere med udlandet.
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Derfor handler vi ikke i udlandet

Danskerne foretraekker danske webshops, da de oplever vanskeligheder med returnering af
varer til udlandet samt told. Samtidig @nsker de i hgj grad at stgtte danske webshops, hvilket kan
vaere en afledt effekt af corona-pandemien med opfordringer om at stgtte lokalt i naermiljget. 68
procent angiver, at de ikke har handlet i en udenlandsk webshop indenfor de seneste fire uger.

a Hvad er de vigtigste arsager til, at du ikke har kgbt varer/services fra en udenlandsk webshop?

35%

29%
27%

24%

Svaert
at returnere

Jegvil gerne Pris
stgtte danske inkl. fragt
webshops bliver for hgj
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21%

Jeg stoler
ikke pa
udenlandske
webshops

20%

Usikker pa

mine rettig-
heder som
forbruger

9% 9%
7%

Sveert at

Miljg- og Jegvil gerne

Lang
leveringstid

forsta
vilkarene

klimahensyn kunne tale
med kunde-

service pa mit
eget sprog

Forbrugerne E

P2
V4
V4

2%

Selvom udenlandske webshops ofte byder

pa lavere priser og et stgrre udvalg, vaelger
stgrstedelen af danskerne dem fra. Udenlands-
handlen tager et dyk i 2020, da kun 27 procent af
forbrugerne har handlet i en udenlandsk webshop
inden for de sidste fire uger.

Nar danskerne valger udenlandske webshops
fra, skyldes det bl.a. vanskeligheder i forhold til
returnering af varer og manglende tiltro til uden-
landske webshops. Prisen spiller ogsa en rolle, da
vi ikke vil betale told eller hgj fragtpris. Som noget
nyt finder vi ogsa miljg- og klimahensyn som en
arsag til, at udlandshandlen fravaelges. Det vidner
om, at danskerne er blevet mere miljg- og klima-
bevidste i deres indkgbsvaner.

25 procent af kvinderne angiver mistillid til uden-
landske webshops som arsag til at fravaelge dem.
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Generelt er danske forbrugere blevet mere klimabevidste i l@bet af de senere ar. Det geelder ogsa i forhold til deres
online indkgbsvaner. 22 procent af de danskere, der bliver tilbudt at klimakompensere ved et online kab, vaelger at ggre det.

For eksempel ved at donere til klimaet, vaelge miljgvenlig indpakning eller en laangere leveringstid.

af danskerne har prgvet
at blive tilbudt en klima-
kompensation ved
et online kab.

Klimaet fylder mere i den offentlige debat, og for
virksomheder er det blevet sa godt som umuligt
at vende det dgve gre til klimadagsordenen.
Derfor tilbyder flere webshops muligheden for at
forbrugerne kan klimakompensere i forbindelse
med et online kgb. Det kan eksempelvis vaere i
forbindelse ved kgb af flybilletter, hvor mange
flyselskaber i dag tilbyder kompensation for
CO2-udslippet pa turen.

19 procent af de danske forbrugere er blevet
tilbudt muligheden for at klimakompensere i
forbindelse med et online kgb. Blandt de unge
mellem 18-29 ar har hele 31 procent oplevet at
blive tilbudt at klimakompensere, mens kun 6
procent af de zldre blev tilbudt det i 2020.

nets®  Dansk e-handel 2020

valgte at klima-
kompensere, da de fik
det tilbudt.

Arsagen til, at det ser sa forskelligt ud afhangigt
af alder, kan haange sammen med de webshops vi
handler fra. Ofte handler yngre danskere i mere
moderne webshops, der er med pa klimatrenden,
og derfor tilbyder forskellige klima-venlige
leveringer, indpakninger og mulighed for at
donere penge til klimaet. Generelt er den yngre
generation vokset op med en st@rre klimabevidst-
hed sammenlignet med den ldre generation,
som 0gsa kan vaere en forklaring.

Dykker vi ned i tallene, ser vi, at kvinderne er
mere tilbgjelige til at kabe klimakompensation
end mandene. 26 procent af kvinderne mod 16
procent af mandene klimakompenserer, nar de
far muligheden i en webshop.

* X 4
* *

:nEllVEﬂ y

——

Forbrugerne E

Klimafokus pavirker vores online kgbsvaner
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Forbrugerne E

Vi shopper fra mobil og tablet

Nar danskerne handler online, ggr 54 procent det fra en mobil, tablet eller iPad. Det geelder iseer bgrnefamilierne
og de unge, som scroller og putter varer i kurven fra mobile enheder, nar de er pa farten eller sidder hjemme i
sofaen. For webshops betyder det, at de skal saette mobilen fgr computeren, nar de udvikler deres hjemmesider
og skal skabe gode kgbsoplevelser. har kgbt en vare/service

fra en mobil eller
tablet.

Danskernes kabsadfzrd flgtterﬂsig fra den G Forbrugere der handler fra mobil/tablet @ Andelen af mand og kvinder, der handler fra mobil/tablet
stationaere computer og over pa mobile enheder.

Det er nemt og bekvemt at hive telefonen op af

lommen eller finde iPad’en frem, nar der skal

kgbes pa nettet. Mange online forretninger har i

dag ogsa udviklet apps, der ggr det nemt for Kvinder
forbrugerne at fa handlet deres dagligvarer, tgj

eller helseprodukter. Mand

0,
De nye kgbsvaner er noget, netbutikkerne skal 62%

tage hgjde for eksempelvis ved at sikre, at deres

website er mobiloptimeret. Faktisk er det nu mere 53 %

vigtigt at have en webshop, der er optimeret til 49 % .
mobile enheder, end til stationaere computere. 46 %
Navigation og s@gning er generelt vigtigt i en god

e-handelslgsning - isaer pa mobil, hvor brugeren

kan se langt mindre end pa computer. Derfor vil

webshops, som har implementeret en velover-

vejet navigation, der er nem og struktureret, blive

foretrukket af brugerne. Samtidig skal det vaere

nemt at betale, sa forbrugerne kan afslutte sit 62 %
keb pa ingen tid.

Generelt ser vi, at kvinder i hgjere grad end mand

shopper fra mobilen eller tabletten. 62 procent

af kvinderne ggr det, mens det kun gzelder for 46

procent af mandene.
nets s  Dansk e-handel 2020 ’




. ‘ Forbrugerne E

H‘\)Oﬁdan handler vi om fem &r?

o Fremtidens k(absaqfaerd'kan vaere svaer at spa om. Men tager vi et kiQ i krystalkuglen og spgrger forbrugerne til,
hvordan de forestiller sig at handle pa nettet fem ar ude i fremtiden, s3 er mange klar til nye bolter.pa suppen.
L] . :

[ ]
20 Hvilke muligheder vil du gerpe benytte, nar du handler online, om fem ar?

' [}
2 1 % : .A ... . 1 8 % .
vil gerne betale med biometriske - vil gerne benytte drone- eller | "
metoder som ansigtsgenkendelse robotlevering. o
og fingeraftryk. .

1% & 6%

vil gerne have en service, der -vil gerne bruge voice assistens som
automatisk bestiller forbrugsvarer, Siri og Google Assistant, nar de
nar man er lgbet tgr. handler online.

T13%

vil gerne benytte virtual
reality eller 3D-billeder med
deres mobil.
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[reed ind | e-handlens tidsmaskine

Hvad har covid-19 betydet for e-handlen? | denne artikel ser vores ekspert, Patrik Muller, naermere p3, hvordan den globale
pandemi har skubbet e-handlen ud i fremtiden og hvad det betyder for virksomhederne.

Under corona-krisen har meget vaeret usikkert,
men en ting er sikkert — krisen har drevet forbru-
gerne til at handle endnu mere online. P3 trods af
den store nedgang indenfor rejser, ser vi tilbage
pa et unikt ar, hvor der bade er kommet helt nye
tendenser, men ogsa er sket en forstaerkning af
nogle af de tendenser vi sa fgr corona.

Verden har vaeret vidne til enorme a&ndringer det
seneste ar, og nogle af disse andringer er kommet
for at blive, herunder skiftet fra fysisk handel til
online handel. Skiftet til online handel har accel-
ereret under corona-krisen og der er ingen vej
tilbage. Nu er selv de =ldste forbrugere kommet
ombord pa e-handelstoget og oplever, hvor nemt
og bekvemt det er at fa mad og medicin leveret
lige til dgren. Indkgb af mad pa nettet er fordoblet
over det seneste ar og det er en trend, der fortsat
vil vokse.

For mange forbrugere er onlineshopping blevet
en helt naturlig del af deres indkgbsvaner, og de
forventer at kunne hoppe frem og tilbage mel-
lem fysiske og digitale kanaler. Indenfor detail-
branchen kommer vi til at se store investeringer

i omnichannel-lgsninger for at imgdekomme
forbrugernes kgbsadfzerd, sa butikkerne kan give
en bedre kundeoplevelse. Samtidig vil vi se flere
butikker Llukke, i takt med at volumen flytter
online. Mange kendte detailkaeder vil blive tvunget
til at fokusere mere pa e-handel, samtidig med,
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at nogle af de virksomheder, der er fgdt online,
vil 3bne fysiske butikker for at kunne mgde deres
kunder fysisk.

Det er afggrende, at virksomheder sg@rger for, at
alle funktioner er tilgaengelige bade digitalt og
fysisk. At holde styr pa kvitteringer fra fysiske
butikker, skal vaere lige s nemt som nar man
handler online. Det skal vaere en selvfglge, at et
gavekort som man har kgbt i en fysisk butik, kan
bruges lige sa nemt i butikkens online webshop. |
en digital verden skal detailhandlere opfylde den
digitale forbrugers krav - ogsa i den fysiske butik.
Her er der behov for flere investeringer.

Inden for B2B indsa mange virksomheder i 2020,
at de havde veeret for langsomme pa den digitale
front. Mange vil nu investere i selvbetjenings-
kanaler, da det ikke leengere er holdbart at vaere
afhangig af det klassiske fysiske salg. Selvbetje-
ning bgr betragtes som en sikker investering, fordi
mange B2B-virksomheder 0gsa selv foretraekker
at gennemfgre et kgb, nar det passer dem.

Vaksten inden for online shopping via sociale
medier vil fortsaette med at vokse, iszer for
varemaerker, der szlger til generation Z. Den
harde konkurrence om forbrugernes opmaerk-
somhed ggr det til en ngdvendighed, at virksom-
heder ogsa har succes med at na ud til deres
kunder p3 sociale medier.

Det er ngdvendigt at forstd, at forbrugerne har
forskellige behov nar det kommer til betalinger.
Mange kunder vaelger at afbryde sine kab, hvis
den rette betalingsmetode ikke er tilgengelig i
en webshop og her er der er mange geografiske
praferencer at tage hgjde for.

Sikkerhed er stadig en vigtig faktor i e-handel,

da virksomheder nu skal leve op til EU’s seneste
lov om, at forbrugere skal godkende deres online
betalinger. | takt med, at e-handel indtager en
stgrre andel af den samlede handel, vil politikere
fortsat holde skarpt gje med, hvordan de kan
beskytte forbrugerne og vi kan derfor regne med,
at der vil komme flere regler.

Sidst men ikke mindst, vil det vaere slut med den
pause, der har veeret fra baeredygtighed og klima-
fokus under pandemien og klimaet vil igen spille
en central rolle. De virksomheder, der lykkes med
at kombinere deres forretningsmodel med baere-
dygtighed, vil blive belgnnet af forbrugerne.

E-handel vari forvejen en branche, der udviklede
sig i et hurtigt tempo. Men i marts 2020 tradte vi
ind i en tidsmaskine, der endrede verden. Pan-
demien har effektivt rykket e-handlen to ar frem
i tiden, og vi skal forberede os pa den forandring,
det medfgrer.

Forbrugerne E

Patrick Miiller,
E-handelsekspert hos Nets
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Online betalinger E

Kort er stadig kongen af online betalinger

Trods konkurrence fra iseer MobilePay er kort stadig den ubestridte vinder, nar det geelder danskernes brug af online
betalingsmetoder. Knap 9 ud af 10 har brugt Visa, Dankort eller et andet betalingskort til e-handel, mens MobilePay er
steget med seks procentpoint. Faktura og PayPal taber terraen, med fald pd henholdsvis tre og seks procentpoint.

Det er oftest et kort, der bliver benyttet, nar var-
erne i danskernes elektroniske indkgbskurve skal
betales. 89 procent af forbrugerne betaler med
kort, som betyder, at de forskellige betalingskort
forsat ligger helt i top blandt de anvendte meto-
der til online betalinger. Hermed ligger kort stabilt
pa tveers af kgn og aldersgrupper, selvom der er
en overvagt af kortbetalinger blandt zldre. 89 %

Q Hvilke af fglgende betalingsmetoder har du anvendt til et online kagb indenfor de seneste 28 dage?

har anvendt kort til at betale

Mobilbetalingernes andel stiger, iseer blandt de for et online keb i lgbet af
yngste forbrugere. Hele 47 procent af danskerne de seneste 28 dage'
har betalt med MobilePay i 2020, der dermed
igen indtager andenpladsen med en solid vakst
pa 15 procent sammenlignet med 2019. Kigger

vi udelukkende pa den yngre del af befolkningen
under 49 ar, er de endnu flittigere til at betale med
MobilePay, her er det hele 53 procent af forbrug-

erne, der har swipet deres betaling med mobilen.
Apple Pay haenger langt efter og har sveerere ved
at fa greb om danskerne, trods stor vaekst fra en
til fire procent og stigende popularitet blandt den
12%
A a

alleryngste gruppe.
MobilePay PayPal Faktura/ Apple Pay
delbetaling
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47%

PayPal holder med ngd og naeppe fast i tredje-
pladsen, med en samlet andel pa 12 procent mod
18 procent i 2019. Her ser vi en markant kgnsfor-
skel, da 15 procent af mandene har brugt PayPal,
men kun ni procent af kvinderne. Direkte betaling
via netbank er steget en anelse fra seks til ni
procent, mens faktura- og delbetalinger er faldet
fra otte til fem procent.

9%
5% 4%




Online betalinger E

Vi er blevet gladere for MaobilePay

Der er kun fa udsving i forhold til 2019, nar danskerne skal vaelge deres favorit blandt online betalings-
metoder. MobilePay er den eneste betalingsform, der er blevet mere popular, men kort er stadig i top.

@ Hvilken af fglgende betalingsmetoder foretraekker du, nar du betaler onling?

foretraekker Apple Pay Ved ikke

netbank

foretraekker
faktura

foretraekker
PayPal

Hos knap to ud af tre danskere er kort, som

eksempelvis Visa og Dankort, den foretrukne

betalingsmetode til e-handel. Den holdning er

rf/lrsti:i ;Zj stort set uforandret i forhold til 2019, hvor 64
procent angav kort som favorit mod 62 procent

i 2020. Samme stabile fordeling ses blandt de

gvrige betalingsmetoder, der i de fleste tilfeelde

ligger inden for ét procentpoint af deres tidligere

placering. Undtagelserne er PayPal, der er faldet

L%:‘E;ﬁ:ﬁsr med tre procentpoint og MobilePay, der som

: feltets eneste betalingsmetode gar frem fra
23 procent i 2019 til 25 procent i 2020.
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De aeldre elsker at betale med kort

Betalingskort er en populaer online betalingsform blandt alle aldersgrupper, men iszr hos de zldste
forbrugere. Til gengaeld er de aldste svaere at overbevise om, at mobilbetalinger er en god ide.

@ Top 3 foretrukne betalingsmetoder, nar du betaler onling?

Kort @ MobilePay @ Paypal

80%

64 %
59%
55%

29 % 29 %

24%

12%

10%
5%

5%
2%

[ . 0 -
18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar
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Online betalinger E

Bedsteforaeldre-generationen skiller sig ud,

nar danske forbrugere bliver spurgt om deres
fore-trukne betalingsmetode, nar de skal betale
online. | aldersgruppen fra 65-79 ar foretraek-
ker 80 procent at betale med kort, hvilket er en
markant hgjere andel end hos de yngre grupper.
De zldre har vannet sig til at bruge kort og fgler
sig trygge ved det. Det tager lang tid at @ndre
gamle kgbsvaner. Det er ogsa kun 12 procent af
de xldste forbrugere, der foretraekker MobilePay,
som vi ellers ser er favoritten hos 29 procent af
de 18-49-arige.

Apple Pay anvendes af fire procent af danskerne,
men blandt de alleryngste forbrugere under 30
ar, er det otte procent, der betaler med Apple Pay.
Som bekendt er det de yngste forbrugere, der
bestemmer hvilken vej vi skal ga i fremtiden, sa

vi kan forvente, at flere kommer med pa Apple
Pay-bglgen eller andre former for mobilbetal-
ing. Generelt er de yngre forbrugere mere dbne
overfor at anvende nye betalingsmetoder, nar de
handler pa nettet.
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Vi vil betale nemt og sikkert online

@nsket om at betale nemt og bekvemt, uden grund til at bekymre sig om misbrug, afspejler sig i danskernes valg af online betalingsmetode. 57 procent af
forbrugerne, der foretraekker MobilePay, svarer, at det skyldes, at det er hurtigt, og hele 73 procent fordi det er simpelt. 66 procent af de unge mellem 18 og 29 ar
foretraekker betalingsmetoder som de finder nemme, mens forbrugere over 50 ar foretraekker betalingsmetoder som de forbinder med hgj sikkerhed.

MobilePay Netbank

21% 67 % 51% 57 %
73 % 57 % 52% 52 %
57 % 34 % 33% 27 %
5% 10 % 19 % 32%
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Online betalinger =

Vaner bestemmer betalingsformen

Vi er vaneduyr, og det gaelder ogsa, nar vi betaler online. Derfor betaler vi ofte med det samme betalingsmiddel, og det er stadig det velkendte Visa/Dankort som de
fleste tyer til. Nar vi har spurgt forbrugerne om, hvorfor de foretraekker en bestemt betalingsmetode, svarer naesten hver fjerde dansker, helt praecist 23 procent, at de
vaelger den betalingsmetode, de er vant til, og her er det isaer kort, der scorer hgjt. MobilePay er stadig for nyt til at blive kaldt en vane hos forbrugerne.

MobilePay

Billigt 3%

0%

Faktureres senere 0%

Betale i rater
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Unge gemmer gerne kortet

De yngre forbrugere er langt mere tilbgjelige til at gemme deres kortoplys-
ninger i en webshop modsat de zldre. Hver anden dansker mellem 18-49 ar har
gemt betalingsoplysninger online, mens det kun er tilfeeldet for 26 procent af de
50-64-arige. 13 procent af respondenterne angiver, at de ville shoppe mere,
hvis de ikke skulle indtaste deres kortoplysninger i webshops.

Det er nemt og bekvemt ikke at skulle grave @ Har gemt deres kortoplysninger i en webshop
betalingskortet frem fra taske eller tegnebog,

nar det seneste impulskgb i favorit-webshoppen
skal betales. 40 procent af danskerne har da ogsa
gemt deres betalingsoplysninger i mindst én
online butik. Men nar man spgrger forbrugerne,
om det er en god idé at gemme betalingsoplys-
ninger online, sa er der betydelige forskelle pa

tveers af kgn og generationer.
48% 49 %

Det er tydeligt, at de s&ldste danskere har svaert
ved se fordelen ved at gemme deres betalings-
oplysninger online. Hvor nasten halvdelen af for-
brugerne mellem 18 og 49 ar har gemt deres kort-
detaljer, sa er det kun 1ud af 3 fra gruppen 50-79
ar, der har gjort det samme. Mand har langt oftere
gemt oplysningerne end kvinder, med 46 procent
af mandene mod 34 procent af kvinderne.

Vi ser igen tendensen med, at de unge generelt
har en stgrre grad af tillid til onlinehandlen. De
hopper hurtigere med pa nye betalingstrends
sammenlignet med de zldre danskere. Samtidig

ser vi en udvikling hos netbutikkerne, der bliver
dygtigere til at lave velfungerende webshops, som
skaber en bedre k@gbsoplevelse, der er med til at
hgjne tilliden og trygheden hos forbrugerne, nar
de handler online.

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

Nnets s  Dansk e-handel 2020

har gemt deres kort-
oplysningerien
webshop.

Online betalinger E
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Maobilen er fremtiden
indenfor online betaling.
MobilePay vinder stadig

stgrre andel med 47 procent,

0g nye mobilbetalinger som
ApplePay er 0gsd i vaekst.

Hvis du kun tilbyder
én betalingsmetode i
din webshop, sa bar
det veere kort. 89
procent af danskerne
betaler med Visa/
Dankort og
Mastercard.
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Du kan szelge flere produkter
online, end du maske tror.
Vi kgber oftere dagligvarer,
forsikringer og byggemate-
rialer pa nettet. Forbrugerne

elsker det, sa leenge det er let.

Veer tydelig om fragtpriser,
det gavner din konverterings-
rate. 32 procent har afbrudt
kgb, fordi den samlede pris

med levering kom bag pa dem.

Online betalinger E

Ggr det nu nemt! Den
primaere grund til at dansk-
erne handler online er, at
det er simpelt. 0gsa nar det

geelder betaling, er det vigtigt,

at det er hurtigt og nemt.
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—ordelingen af e-handlen i Europa

Online handlen i 2020 viser, at stgrstedelen af forbruget gar til fysiske varer pa tveers af de europaeiske lande som vi har
reprasenteret i denne rapport. Herefter kommer rejser og services pa anden eller tredjepladsen, afhangig af land.

@ Den samlede e-handels fordeling 2020 samt det totale online forbrug pr. land

@ Varer @ Services Rejser

Danmark

. 4R
Ostrig -

-

16 %

Sverige

R
w

W
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. Tyskland

0 Schweiz

19 %

4



-oretrukne betalingsmetoder

De europaeiske forbrugere foretraekker forskellige mader at betale p3, nar de handler online. | mange lande
foretraekker man at betale med kort, men faktura og lokale mobilbetalinger er ogsa populaert.

Q Hvilken betalingsmetode foretraekker du, ndr du betaler online?

Ostrig

E-Wallets (fx Paypal)
D 24%
Kreditkort
D 23%
Faktura

D 23%
Online bankoverfgrsel
D 13%
Debitkort

7%

AIL Norge
ww

Kort

P 52 %
VIPPS

D 21%

PayPal

o 12%

Faktura

D 12%

Apple Pay
) 1%
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4R
w
Kort
I 62 %
MobilePay

D 25%

PayPal

De%n

Faktura

b2%

Online bankoverfgrsel

2%

Danmark

w Polen

Blik

D 30%
Online bankoverfgrsel
P 27%
Kort

D 21%
Traditionel bankoverfgrsel
%

Kontant ved levering

Pe%

Online bankoverfarsel
D 38%
Kort

D 26 %
Faktura

D 13%

PayPal

D 10%

MobilePay

Ps5%

e
W
Faktura
D 33%
Kort

D 22%

Swish

D 20%

Online bankoverfgrsel

D 16 %
PayPal

Pe%

Sverige

Sammenligning af lande E

. Tyskland

E-Wallets (fx Paypal)
D 4%
Faktura

D 22%

Kreditkort

D 12%

SEPA direct debit

D%

Online bankoverfgrsel

7%

0 Schweiz

Kreditkort
D 34 %
Faktura

P 32%
E-Wallets (fx Paypal, Klarna)
o 13%

Debitkort

7%

Online bankoverfgrsel

Pav
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Arsager til afbrudte online kgb

For de fleste lande er det den samlede pris med levering, der er arsag til, at forbrugerne afbryder deres online kgb. Men

0gsa manglende betalingsmetoder eller problemer med betaling kan vaere arsager til et kunden afbryder et kgb.

@ Arsag til at afbryde et online kgb - samt andel af forbrugere, der har afbrudt et online kab

Ostrig

Prisen inkl. fragt var for hgj

D 25%

Behgvede ikke varen alligevel

D 24%

Den betalingsmetode, jeg ville anvende, fandtes ikke
o 12%

Den leveringsmulighed, jeg ville anvende, fandtes ikke
Dsas%n

Betalingsprocessen fungerede ikke

7%

AIL Norge
ww

Prisen inkl. fragt var for hgj

D 29%

Betalingsprocessen fungerede ikke

9%

Utryg ved webshoppen

7%

Den leveringsform jeg ville anvende, fandtes ikke
7%

Tekniske problemer

Pe%
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4R
w
Prisen inkl. fragt var for hgj

D 32%

Utryg ved webshoppen

7%

Den leveringsmulighed, jeg ville anvende, fandtes ikke
7%

Betalingsprocessen fungerede ikke

Dexn

Tekniske problemer

De%

Danmark

w Polen

Tekniske problemer

D 17%

Betalingsprocessen fungerede ikke

D 16 %

Prisen inkl. fragt var for hgj

o 12%

Den betalingsmetade, jeg ville anvende, fandtes ikke
 10%

Den leveringform, jeg ville anvende, fandtes ikke

D 10%

Prisen inkLl. fragt var for hgj

D 21%

Tekniske problemer

D 13%

Betalingsprocessen fungerede ikke

D 12%

Den betalingsmetode, jeg ville anvende, fandtes ikke
»s%

Utryg ved webshoppen

Ps5%

AR
w
Prisen inkL. fragt var for hgj

D 27%

Den betalingsmetode, jeg ville anvende, fandtes ikke
D 1%

Den leveringsform, jeg ville anvende, fandtes ikke
%

Betalingsprocessen fungerede ikke

%

Tekniske problemer

9%

Sverige

Sammenligning af lande E

. Tyskland

Prisen inkl. fragt var for hgj

D 23%

Den betalingsmetode, jeg ville anvende, fandtes ikke
D 20%

Tekniske problemer

13

Behgvede ikke varen alligevel

D 13%

Betalingsprocessen fungerede ikke

D%

0 Schweiz

Prisen inkl. fragt var for hgj

D 28%

Behgvede ikke rigtig den vare hurtigst muligt
D 21%

Den betalingsmetode, jeg ville anvende, fandtes ikke
o 15%

Betalingsprocessen fungerede ikke

%

Den leveringsform, jeg ville anvende, fandtes ikke

Pe%
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Vil du vide mere om e-handel?

Du kan frit hente vores europzeiske og nordiske
e-handelsrapporter og e-guides pa vores website.
Find ogsa aktuelle webinarer og blogs om onlinesalg.

nets

Nets Denmark A/S
Klausdalsbrovej 601
DK-2750 Ballerup

Tel: +45 44 68 44 68
www.nets.eu


https://info.nets.dk/
https://www.nets.eu/dk-da

Appendix

CAWI SPORGESKEMA: Dette spgrgeskema blev skrevet efter Kantar-kvalitetsprocedurer

Q001-Q001

Sporgsmal:

Foretraekker du at handle i en webshop eller
i en fysisk butik?

Svarmuligheder:
1: Webshop

2: Fysisk butik
999: Ved ikke

Q002 - Q002

Sporgsmal:

Handler du oftere, sjeeldnere eller lige s3 ofte
online i dag sammenlignet med fgr corona?

Svarmuligheder:
1: Oftere

2: Lige sd ofte

3: Sjeldnere

999: Ved ikke

Q003 - Q003

Sporgsmal:

Har du foretaget nogen form for betaling
eller kgb online i l@bet af de seneste 28 dage?

Svarmuligheder:
1. Ja

2:Nej

999: Ved ikke

Q004 - Q004
Sporgsmal:
Hvad er den vigtigste arsag til, at du handler online?

Svarmuligheder:

1: Sparer tid

2: Lavere priser

3: Let at sammenligne priser
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4: Stgrre udvalg

5: Bekvemt/nemt

6: Undga folkemaengder
7:Undga lange kger

8: Ikke afhaengig af dbningstider
996: Andet

999: Ved ikke

Q005 - Q005

Sporgsmal:

Hvilke fysiske varer har du kgbt online i lgbet af de
seneste 28 dage?

Svarmuligheder:

1: Skgnhedsprodukter

(f.eks. makeup, hud- og harpleje m.m.)
2: Apoteksvarer

3: Tgj

4: Sko

5: Accessories

6: Fysiske medieprodukter

(F.eks. cd'er, bgger, film, spil m.m.)

7: Elektriske husholdningsapparater
(eksklusive harde hvidevarer),
computere, mobiltelefoner

8: Harde hvidevarer

(F.eks. kaleskab, opvaskemaskine m.m.)
9: Fgdevarer

10: Alkohol

11: Takeaway og leveret feerdigmad
12: Boligindretning

13: Sports- og fritidsudstyr

14: Bgrnetgj og legetg; til bgrn

15: Erotik og sexlegetg;j

16: Bygge- og haveprodukter

17: Briller og linseprodukter

18: Bil-, MC- og badtilbehgr

19: Dyreprodukter

996: Andre fysiske varer

998: Ingen fysiske varer

999: Ved ikke

Q006 - Q006

Sporgsmal:

Hvilke tjenesteydelser har du betalt for/kgbt online i
lgbet af de seneste 28 dage?

Svarmuligheder:

1: Streamingtjenester til musik,

film, tv-serier og lydbgger

2: Digitale medier

(F.eks. online aviser, e-bgger, software m.m.)
3: Online gambling

(F.eks. kasino, hestevaaddelgb, poker, bingo m.m.)
4: Digitale spil

(F.eks. kab af mobil games, PC eller
konsol-spil, in-app kab m.m.)

5: Forsikringer

6: Bidrag til velggrenhed

7: Medlemskab

(F.eks. traeningscenter, klubber, sportsforeninger)
8: Porno

9: Undervisning og kurser

10: Billetter

(F.eks. kultur- og sportsarrangementer)
1:Annonceomkostninger

(f.eks. DBA og Tradera)

996: Andre tjenesteydelser

998: Ingen tjenesteydelser

999: Ved ikke

Q007 - Q007

Sporgsmal:

Hvilke rejser/rejserelaterede serviceydelser har du
betalt for/kgbt online i lgbet af de seneste 28 dage?

Svarmuligheder:

1. Parkering

2: Flybilletter

3: Charter/pakkerejser

4: Hotel

5: Billetter/manedskort til bus, tog eller metro
6: Tog

IKANTAR

7: Taxikgrsel

8: Lejebil

9: Feergebilletter

996: Andre rejser/rejserelaterede serviceydelser
998: Ingen rejser/rejserelaterede serviceydelser
999: Ved ikke

Q008 - Q008

Sporgsmal:

Hvor meget anslar du, at du har betalt/kgbt for onlinei
lgbet af de seneste 28 dage?

Svarmuligheder:

1: Angiv det totale belgb i kr

2: Ved ikke

Show only goods/services purchased
according to @5, Q6 and Q7.

(Except dont know and none)

Q999 - Q999

Sporgsmal:

Du har oplyst, at du har kgbt/betalt for xx kr. online
i lgbet af de seneste 28 dage. Er det korrekt?

Svarmuligheder:
1:Ja, ga videre
2:Nej, ga tilbage og ret

Q009 - Q009

Sporgsmal:

Hvilke af fglgende har du foretaget dig i lgbet af de
seneste 28 dage?

Svarmuligheder:

1: Kgbt en vare/service via en mobil/tablet

2: Afbrudt et kgb online

3: Kgbt noget online pa en udenlandsk hjemmeside
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Q010 - Q010

Sporgsmal:

Hvorfor kgbte du varer online fra en udenlandsk hjem-
meside?

Svarmuligheder:

1. Lavere pris

2: Produktet kan ikke fs i mit land
3: Produktet ma ikke saelges i mit land
4: St@rre sortiment

5: Stgrre tillid til virksomheden

6: Hurtigere levering

7: Flere kundeanmeldelser

8: Bedre returneringsvilkar

996: Andet

999: Ved ikke

Qo011-Q011
Sporgsmal:

Taenk pa den seneste gang, hvor du afbrgd et kgb online:

Hvad var den vigtigste arsag til, at du gjorde det?

Svarmuligheder:

1. Utryg ved virksomheden/szlgeren

2: Den betalingsmetode, jeg ville anvende, fandtes ikke
3: Detvar indviklet/sveert at registrere
personoplysninger

4: Det var indviklet/sveert at forsta kgbsvilkar

og betingelser, fx fragt og returnering

5: Prisen inklusive fragt var for hgj

6: Betalingsprocessen fungerede ikke

7: Tekniske problemer

8: Savnede mulighed for at hente varen i en fysisk butik
9: De leveringsmuligheder, jeg ville anvende,

fandtes ikke

996: Anden arsag

999: Ved ikke
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Q012 - Q012

Sporgsmal:

Fra hvilke lande har du kagbt noget online
i lgbet af de seneste 28 dage?

Svarmuligheder:
1. Sverige

2: Danmark
3:Norge

4: Finland

5: Tyskland

6: Storbritannien
7: Frankrig

8: Italien

9: Spanien

10: Polen

11: @strig

12: Schweiz

13: Rusland

14: USA

15: Indien

16: Kina

996: Andet land
999: Ved ikke

Q013 - Q013
Sporgsmal:

Hvad er de vigtigste drsager til, at du kan veere i tvivl,

om du skal kgbe varer/serviceydelser online fra en
udenlandsk webshop?

Svarmuligheder:

1: Pris inkl. fragt bliver for hgj

2: Sveertatreturnere

3: Sveert at forstd vilkarene

4: Usikker pd mine rettigheder som forbruger
5: Jeg vil gerne stgtte danske webshops

6: Jeg stoler ikke pd udenlandske webshops
7:Lang leveringstid

8: Told

9: Miljg- og klimahensyn

10: Jeg vil gerne kunne tale med kundeservice

pa mit eget sprog

996: Andet

998: Jeg tvivler aldrig p3, om jeg skal kebe varer
/serviceydelser online fra en udenlandsk webshop
999: Ved ikke

Q014 - Q014:

Sporgsmal:

Hvilke af fglgende ord beskriver bedst din sindstilstand
ved den seneste gang, hvor du kgbte/betalte for

noget online?

Svarmuligheder:
1: Ked af det
2:Glad

3: Jeg fortryder det
4: Forventningsfuld
5: Vred

6: Lykkelig
7:Inspireret

8: Udmattet

9: Stresset

10: Rolig

1: Tilfreds

12: Utilfreds

13: Spontan

999: Ved ikke

Q015-Q015

Sporgsmal:

Hvilke af fglgende varer/services abonnerer du
aktivt pd netop nu?

Svarmuligheder:

1: TV-streaming

2: Musik-streaming

3: Lydbgger

4: Transport

(f.eks. kollektiv trafik, parkering m.m.)
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5: Medlemskab i traeningscenter,

sportsklub eller forening

6: Skgnhedsprodukter

7: Maltidskasse

8: Aviser/online aviser

9: Dyremad

10: Husholdningsprodukter

(f.eks. fgdevarer og renggringsprodukter m.m.)
998: Ingen af ovenstdende

999: Ved ikke

Q016 - Q016

Sporgsmal:

Hvilke af fglgende betalingsmetoder har du anvendt til
at kgbe/betale for online i lgbet af de seneste 28 dage?

Svarmuligheder:

1. Faktura

2:Swish

3: Paypal

4: Direktbetalning via internetbank

5: Kredit- eller kontokort

6: Apple Pay

7: Faktura

8: VIPPS

9: Paypal

10: Kort

(VISA, MasterCard, Diners, American Express osv.)
11: Apple Pay

12: Faktura/delbetaling

13: MobilePay

14: Paypal

15: Direkte betaling via netbank

16: Kort

(Visa, Dankort, MasterCard, Diners, JCB,
American Express etc.)

17: Apple Pay

18: Masterpass

19: Kortti

(Visa, Mastercard, Diners, JCB, American Express, jne.)
20: Verkkopankkimaksu
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21: Lasku
22:0samaksu
23: MobilePay
24: Maksu toimituksen yhteydessa (postiennakko)
25: Paypal

26: Apple Pay
27:Google Pay
28: Nordea Pay
29: Pivo

30: Masterpass
999: Ved ikke

Qo017 - Q017

Sporgsmal:

Hvilken af fglgende betalingsmetoder foretraekker du,
nar du betaler online?

Svarmuligheder:

1: Faktura

2:Swish

3: Paypal

4: Direktbetalning via internetbank

5: Kredit- eller kontokort

6: Apple Pay

7: Faktura

8: VIPPS

9: Paypal

10: Kort

(VISA, MasterCard, Diners, American Express osv.)
11: Apple Pay

12: Faktura/delbetaling

13: MobilePay

14: Paypal

15: Direkte betaling via netbank

16: Kort

(Visa, Dankort, MasterCard, Diners, JCB,
American Express etc.)

17: Apple Pay

18: Masterpass

19: Kortti

(Visa, Mastercard, Diners, JCB, American Express, jne.)

nets s  Dansk e-handel 2020

20: Verkkopankkimaksu
21: Lasku

22: Osamaksu

23: MobilePay

24: Maksu toimituksen yhteydessa (postiennakko)
25: Paypal

26: Apple Pay

27: Google Pay

28: Nordea Pay

29: Pivo

30: Masterpass

999: Ved ikke

Qo018 - Q018
Sporgsmal:
Hvorfor foretraekker du denne betalingsmade?

Svarmuligheder:

T: Hurtigt

2: Nemt

3: Sikkert

4: Billigt

5:Vane

6: Bonuspoints

7: Jeg vil gerne faktureres senere
8: Jeg vil gerne kunne betale fakturaen i rater
996: Andet

999: Ved ikke

Q019 - Q019
Sporgsmal:
Hvilke af fglgende udsagn passer pa dig?

Svarmuligheder:

1: Jeg har gemt mine kortoplysninger hos mindst
en webshop

2: Jeg foretrakker, at webshops husker mine
betalingsoplysninger

3: Jegtror, at jeg ville handle mere, hvis jeg ikke behgve-

de at skrive mine kortoplysninger ind hos webshops

Q020 - Q020

Sporgsmal:

Har duinden for de seneste 28 dage faet tilbud om at
klimakompensere for et eller flere af dine online kgb?

Svarmuligheder:
1:Ja

2:Nej

999: Ved ikke

Q021- Q021

Sporgsmal:

Valgte du at klimakompensere den seneste gang,
dette blev tilbudt?

Svarmuligheder:
1. Ja

2: Nej

999: Ved ikke

Q022 - Q022

Sporgsmal:

Har du klimakompenseret for nogle af dine kgb
online i l@bet af de seneste 12 maneder?

Svarmuligheder:

1. Ja, 1-2 gange

2:Ja, 3-4 gange
3:Ja,5-9 gange
4:Ja,10-14 gange

5:Ja, 15 gange eller flere
6: Nej, aldrig

999: Ved ikke

Q023 - Q023

Sporgsmal:

Hvilke af fglgende vil du anvende, nar du
handler online om fem ar?
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Svarmuligheder:

1: Virtuelle assistenter med stemmegenkendelse
(f.eks. Google Assistant, Siri, Cortana)

2: Virtual Reality/Augumented Reality
(Feks. til at handle i virtuelle butikker eller
se 3D-billeder af produkter p& mobilen)

3: Biometri

(f.eks. betaling med fingeraftryk,

face ID eller anden fysisk identificering)
4: Drone- eller robotlevering

5: Opkoblede produkter, der bestiller
forbrugsvarer automatisk

998: Ingen af ovenstdende

999: Ved ikke



