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Tryghed og troveerdighed

skabes for en netbutik iseer

gennem andre forbrugeres
anbefaling af shoppen.

Apps pa smartphone anvendes i
september til 21% af betalingerne.

SEPTEI\/IBER
2020
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Den vaesentligste arsag til at
en kurv forlades er, at fragten
bliver for dyr. Det er arsag til
hver femte tabte kurv.

Fire vaesentlige faktorer far
alarmklokkerne til at ringe
hos forbrugerne: Darligt
sprogbrug, manglende
kontaktoplysninger, darlige
produktbeskrivelser/billeder &
darlige onlineanmeldelser.

shrtiett
'ﬂ‘ m 'ﬁ, :éiglndenter

35% af handlerne i september blev
foretaget via en smartphone.

=B @ ray ©) postmord W Wilke

Netto forventer 19%, at de vil
handle mere de naeste 12
maneder end de har gjort de
seneste 12. Det er en stigning
pa 2%-pont ift. august.

49% af forbrugerne har handlet
pa nettet den seneste uge.

Topscorer pa NPS i september
er gagligvarerymad og drikke
med en NPS pa 49.

15% af de e-handlende
forbrugere har ogsa et
erhvervsmaessigt
indkgbsansvar. Hver tredje
(35%) erhvervsindkgber
foretager stort set alle
(90%+) erhvervskagb digitalt.
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GENERELT OM
E-HANDEL

v Handelshyppighed

v Enhed

v" Forbrug og handler ad hoc
v" Abonnementsandele

v' Gennemsnitspriser

v" Forventninger til arets handel
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HAN DELSHYPP'GHED OG ENHED Generel handelsfrekvens online

0,9%

49% af forbrugerne har handlet i lgbet af = Dagligt
den seneste uge i september. Det er 5%-
point hgjere end niveauet var i
gennemsnit i arets farste maneder far

coronavirussen ramte Danmark.

M Flere gange om ugen
m En gang om ugen
B Flere gange om maneden

B En gang om maneden

B En gang hver tredje maned
Smartphone ligger en smule lavere end i " Sjeeldnere

august som device til konvertering: Knap
35% af kabene foretages pa en
smartphone. Det er 6%-point mere end
september 2019. Desktop star for et fald

L] .
¥ [Har handlet seneste uge]: Hvor ofte
"' 2665 besvarelser 9 handller du generelt pa internettet?

pa 5%-point og knap 48% af handlerne. sep-20 M sep-19 8% 2%
34,7% 28.4%
Smartohones star for mere end . 15,6% 151%
hver tredje (35%) af alle I
Konverteringer | september Smartphone Tablet PC, Mac (desktop)
iii 1.241 besvarelser 9 Hvordan foretog du dit seneste kab p3 internettet?

STYRKER|
E-HANDEL
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FORBRUG PR. KATEGORI PR. MANED - ABONNEMENT

Streaming er den absolut mest anvendte digitale abonnementstjeneste, men TV-pakker har den
starste andel af forbruget. Den overvejende del af abonnementskab er fortsat serviceydelser og
seerligt de digitale, mens fysiske varer udgar en lille andel af abonnementsforbruget.

Andel med digitalt tegnet abonnementet

Streamingtjenester
Internet

Tv-pakke

Telefoni

Transport

Traening

Velgerenhed
Magasiner/aviser

Online gaming og betting
Maltidskasser

Personlig pleje
Dagligvarer, mad og drikke
Andet

FDIH

e 88%
I 73%
. 64%
I 64%
N 28%

s 1%

Bl 14%

2%

M 10%

M 10%

B 7%

B 5%

B 4%

& ray ) posmord W Wilke

Andel af forbrug
Tv-pakke N 18%
Internet NN 15%
Telefoni GGG 14%
Streamingtjenester NG 13%
Transport N 11%
Maltidskasser pa abonnement I 6%
Traening pa abonnement [N 5%
Velggrenhed M 3%
Magasiner/aviser Bl 2%
Dagligvarer, mad og drikke Wl 2%
Online gaming og betting M 2%
Andet M 1%

Personlig pleje pa abonnement M 1%

e Ruvilke af disse typer abonnementer har du tegnet elektroniks/online?
" 124 Hvor meget betaler du i gennemsnit pr. maned?

Beregningsmodellen er excl. bil & forsikring og justeres halvérligt
gnng CopyrrghtgF/D\H © 2020 S%e 6



FORBRUG OG HANDLER,
AD HOC KB

Rejserer igen i september et bevis pa, at coronakrisen
langt fra er overstaet. Den normalt stgrste kategori,
malt pd omseetning, er igen langt fra tidligere tiders top
0g udggr blot 6% af danskernes e-handelsforbrug.

Danskerne handler omvendt ufortrgdent videre i
taj/sko/accessories, som er den stgrste kategori bade
malt pa handler (17%) og forbrug (20%). Hgjseesonen
ser umiddelbart ud til at veere overstaet for bolig &
have, mens elektronik & hvidevarerligger usaedvanligt
hgjt, med 13% af forbruget i september. Kategorien far
teet falgeskab af /7 & Tele med 11% af forbruget.

Dagligvarer ligger fortsat hgjere end far nedlukning;
sammen med take away deekkes 15% af handlerne og
10% af forbruget. Personlig pleje fortsaetter ogsa hgjere
end forventet far CoVid-19.

Corona pavirker fortsat forbruget og rejser
er hardt ramt, men elektronik & hvidevarer
samt IT & tele har en god maned

Andel af handler og forbrug — ad hoc kgb

Dagligvarer, mad og drikke = 7ZZ°

Take away / fast food  pum sop 8%
Personlig pleje, kosmetik, medicin osv. __5% 8%
Sports- og fritidsudstyr g 3§/g%

. 19
_1§)%

Auto-, bade- og cykeludstyr
Hobby-, kontorartikler & foto
Bolig, have og blomster/planter
Elektronik & hvidevarer

IT og Tele (fysisk

13%

Apps og software (download

Film, musik og bgger (download

)

)

Film, musik og bager (fysisk)
)

Spil og legetgj (fysisk)

)

Spil og underholdning (download

Rejser

Kulturoplevelser / Forngjelser
Gavekort & deals

Ting & foder til keeledyr
Babyudstyr/smabgrn under 3 ar
Hverdagstransport

. . 2 (o)
g, ko 0 aCCesSOries  ——————————————— 2%

Andet

Hvilke varer eller tienester har du kebt pa nettet indenfor den seneste uge?

- d . 'i' 1.247 Hvor meget kabte du ca. for via e-handel | hver af falgende kategorier inden for den
STYRKER| seneste uge?
FDIHE e pay ) posinord W Wilke 7 Copyright FDIH © 2020 Side 7



GENNEMSNITSPRISER | SEPTEMBER

Taj, sko og accessories

Gennemsnitsprisforbruget pr. handel var i Hverdagstransport
september pa 636 kroner, hvilket er Babyudstyr/ting til smabgrn under 3 ar
marginalt h@jere end august. Ting til keeledyr inklusiv foder

Gavekort eller deals
Kulturoplevelser / Forngjelser

IT & Tele topper listen over Rejser

N Spil derholdning (download
gennemsnitspriser med 1.510 kr. mens pil og underholdning (downloac)
. ; Spil og legetg;j (fysiske)
elektronik og hvidevarer falger efter med Film, musik og bager (download)
1.487 kr. Farst som nummer 3 kommer Film, musik og bager (fysiske)
rejserind pa listen, med 1.274 kr. Apps og software (download)
IT og Tele (fysiske)

Elektronik og hvidevarer

Lavest er gpps & software, samt de Bolig, have og blomster/planter
digitale versioner af spil/underholdning Hobby-, kontorartikler og foto

Auto-, bade- og cykeludstyr
Sports- og fritidsudstyr
Personlig pleje, kosmetik, etc.
Take away / fast food
Dagligvarer, mad og drikke

samt 7im, musik & bager.

Dagligvareindkeb er med 636 kr. langt
dyrere pr kab end take away pa 257 kr.

Gennemsnitskgb denne maned

— 1740
281
e 876
— kr.617
— 571
— 427

kr1.274
- 220
— | 400
- 193
— 344
™ kr.99 kr.1.510

___________________
S | | 487
e | 947

— r.361

— 704

— r.620

I 383

. 257
e 536

iii 1.2471 9 Hvad var prisen pa dit seneste keb pd internettet, inkl. fragt mm.?

FDIHEE @ray O posimord Wilke
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Vi leverer i ar 59 millioner
pakker til hele Danmark

[} postnoro

Pakken er leveret
Din pakbe fra Lobeglad A/S e
leveret hjemme hos di

[} postnoro

Besked om levering
Din pakke fra Balletshoppen er klar tl afhentning
pé posthuset.

) postnoro

Besked om levering
Din pakke fra Reservedelsspecialisten er Klar til
afhentning pa posthuset.

posinord

Pakker til hele Danmark

Med PostNord kan du vaelge at fa leveret din pakke helthjem  Ger som mere end 1 million danskere og hent vores app. Med
til din der. Du kan ogsa vaelge at hente den pa et af vores  PostNord appen kan du faige din pakke hele vejen, sa ved du
1.600 posthuse eller i en af vores 1.600 pakkebokse naer dig.  altid hvor langt den er, og hvornar den er fremme.



| BETALING PA
| NETTET

v' Betalingsmidler pa nettet

v" Betalingsform og kort

v" Udvikling ift. samme maned
sidste ar




Betalingsform og -kort

Knap 2 ud af 3 betalinger i september er
med betalingskort — et fald pa 4%-point
siden september 2019. Mobilapps @ger
andelen og star for 21% af betalingerne,
hvilket er 5%-point mere end september
2019.

Pa betalingskort er bevaegelserne
langsommere. Dankort og Visa/Dankort
har en mindre stigning pa 2%-point ift.
september 2019. Bade Mastercard-
varianterne og Visakortene sidder pa 19%
af betalingerne, mens Forbrugsforeningen
har 1%.

21% af kabene blev i september
betalt med mobilapps.

iii 1.241/807 besvarelser

& ray &) postnord W Wilke

Betalingsform

Jeg fik en faktura tilsendt

Via en afbetalingsordning

Bestilte via internettet og betalte i butikken
Andet

Jeg betalte via min netbank ved kabet

Jeg betalte med PayPal

Jeg betalte med en app

Jeg brugte mit betalingskort / kreditkort

| ]I‘% M sep-20
. 12%70 sep-19
= %%

=%

= 2%

] %']%

169

65049%

Betalingskort/kreditkort (dvs. frasorteret andre betalingsformer)

Husker ikke
Forbrugsforeningskort

Visa Electron
Mastercard/Eurocard (Kreditkort)
MasterCard/Maestro (Debitkort)
Visakort

Dankort og Visa/Dankort

I 1%
1%
I 1%
1%
. [¢)
22470 H sep-20
_ 0,
91/?% sep-19
. 10%
10%
I 17%
17%
I 1%
59%

Hvordan betalte du for diit seneste kab pa internettet?
Ruvilket betalings- eller krediitkort anvendte du? (Excl. husker ikke)

Copyright FDIH © 2020 Side 11






NPS EFTER VAREKATEGORI

Topscorer pa NPS i september er
kategorien Dagligvarer, mad og drikke.
57% af forbrugerne, som har handlet i
denne varekategori i september fungerer
som ambassadgrer for den webshop, som
de har handlet i.

Kategorien Personlig pleje "retter sig” efter
at have haft en NPS péa 11 i august, og
kundetilfredsheden i kategorien er saledes
tilbage pa sit seedvanlige hgje niveau (NPS
for kategorien i farste halvar af 2020 var
34).

Dagligvarer, mad og drikke
opnar hajeste NPS | september
med NPS pa 49.

FDIHEE

Dagligvarer, mad og drikke
Personlig pleje, kosmetik mv.
Taj, sko og accessories

Film, musik og bgger (fysisk)
Elektronik og hvidevarer
Sports- og fritidsudstyr

Bolig og have

Hobby-, kontorartikler og foto
Gavekort eller deals

Take away / fast food

Spil og underholdning (download)

IT og Tele (fysisk)

L e
L
L e [ o
=T
C R e
o e [l
e e [ v
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s e [ v
S e B
e e [T
ol e [ o

W Promotors 1 Passives ™ Detractors

1241 Hvor sandsynligt er det, at du ville anbefale denne netbutik til familie, venner eller kollegaer?
‘ Pay posrnord w WI e "' e Copyright FDIH © 2020g Side 13



Danskerne’er g
tilfredse med P Nord
Bare tjek Trustpllot.

yu

“ 16.{3

Trustpilot
*kx %@l
Anmeldelser 1083648 <
Score 4,1
Bedgmmelse: God

P

PostNord leverer i ar 59 millioner pakker, og i falge ning, at én fejl er én for meget: Vi lever af tilfredse osrnord
Trustpilot er langt de fleste af vores kunder godt til- kunder og arbejder benhardt pa at levere hurtigt og

fredse. Det er vi glade for, men vi har ogsa den hold- fejlfrit - alle 59 millioner gange om aret.
Pakker til hele Danmark



FORBRUGERNE

v Forventninger til fremtid
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Forbrugernes forventninger til deres e-handel de naeste 12 maneder

| september er forventningerne til de naeste 12 maneders e-handelskgb lidt mere positive end de foregaende
to maneder. Andelen, der forventer at kgbe mere de naeste 12 maneder er pa 23%, mens 4% forventer at kabe
mindre. Neito mener 15,7% at de vil e-handle mere de kommende 12 maneder, end de har gjort de seneste 12.

0,8%

72,6% 70,5% 73%

7,0% 49% 39

14% 1%

Meget mindre Mindre Hverken/eller

FDIH

.« ®,
"' 1241 besvarelser
(seneste maned)

& ray &) postnord W Wilke

2

Mjul-20 maug-20 ™ sep-20

17505 213% 22%

mEE -

Mere Meget mere

Sammenlignet med de seneste 12 maneder, forventer du sa at handle mere eller
mindre pd internettet de nzeste 12 maneder?

Copyright FDIH © 2020 Side 16
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v Andel med indkgbsansvar
v' Indkgbsfrekvens & budget
v" Erhvervskagbte varegrupper



ERHVERVSMASSIGT INDK@BSANSVAR
Erhvervsmaessigt indkabsansvar
| september havde 15% af de e-handlende
forbrugere ogsa et erhvervsmaessigt Ja 15%
indkgbsansvar. Det svarer til cirka hver

. . Nej 85%
fierde (24%) af de erhvervsaktive N
forbrugere iii 1241 9 Har du indkebsansvar ifm. dit arbejde?
Blandt de erhvervsindkabende handlede 6 ‘
ud af 10 (61%) i september mindst Onlineandel af erhvervskgb
halvdelen af deres erhvervsindkagb digitalt,
og mere end hver tredje (35%) handlede 0-10%
stort set alt (91-100%) online.
11-50%

: : 51-90%
Hver tredje erhvervsindkabende
kobte naesten alle (>90%) 91-100% 35%
erhvervsinadkeb online i
5@/02"@/77/9@/” i'i ?gn?].r;?ge‘jzg)sansvar (;‘L\J/Ocra,stfigﬁglt%?;eir:]ttéjrerjei{eq[i?t erhvervsindkeb i kr. foretager

STYRKER|
E-HANDEL

e Pay posl'nord w Wi I ke Copyright FDIH © 2020 Side 18



ERHVERVSMASSIG KOBSFREKVENS

OG BUDGET Hvor ofte foretages erhvervsmaessige indkeb digitalt
| september har 28% af de Dagligt/flere gange om ugen
erhvervsindkgbende handlet digitalt pa Ca. en gang om ugen
minimum ugentlig basis. Dette niveau er | 2 — 4 gange p& en méned 27%
den lave ende, hvormed september blev Ca. en gang om méneden
en maned [ned lav handelsfrekvens for Sjzeldnere 6%
B2B-kab pa nettet (gennemsnittet for Ved ikke
2019 var 36%).
ali vor ofte foretager du igitalt/via internettet ifm. di
Belgbene, som der er blevet handlet for i i o nascpsnsar rbae? (v vod iekey 10 e memettetim.
september ligger imidlertid hgjt, idet 4 ud
af 10 (43%) af de B2B-indkgbende har Starrelse pa erhvervsmaessige kab = igfgéeptembeft
handlet for over 10.000 kr. online. EeE
0-999 kr.

| september var den erhvervs- 1000-9.999 kr.
meessige handelsfrekvens lav,
mens vaerdien af kebene var haj.

43%

10.000+ kr.

-
"' 179 (Har indkgbsansvar ifm. arbejde) g Hvor stort er dit erhvervsindkeb typisk pa en maned alt i alt?

FDI H DANSK e Pay pOS"nord w Wi I ke Copyright FDIH © 2020 Side 19




ERHVERVSKGBTE VAREGRUPPER

Kontorartikler samt /7, elektronik &
teleudstyr, fortsaetter som de mest
almindelige B2B-kab i september.
Desuden ligger niveauet for kab af
produktionsudstyr, reservedele samt
Vaerktoy hajt i september.

Niveauet for kantinevarey/dagligvarer samt
transport/rejser/hotel ligger igen i

september lavt, hvilket formodentligt er en
afledt effekt af corona og hjemmearbejde.

| september handlede erhvervs-
Inakebende | gennemsnit i 2,6
varekategorier.

Varegrupper, der typisk kabes erhvervsmaessigt online

35%

Kontorartikler - forbrugsvarer 37%

32%

IT, elektronik & teleudstyr 33%

El artikler

Inventar
Service-/tjenesteydelser
Software & dataydelser
Produktionsudstyr, reservedele
Veerktgj

Byggematerialer
Komponenter, halvfabrikata, etc.
Bager/tidsskrifter
Kantinevarer/dagligvarer
Transport/rejser/hotel etc.
Varer til videresalg
Beklaedning

Kemikalier, laboratorieudstyr

Materialer til skoler/institutioner

Reklame- og salgsartikler B 2020, September
7%

Medicoteknisk udstyr, sygeplejeartikler 6% B 2019, Gennemsnit

iii EZIZr indkgbsansvar ifm. arbejde) 9 Hvilke varegrupper kaber du typisk erhvervsmaessigt online?

FD I H e Pay posrnord w Wi I ke Copyright FDIH © 2020 Side 20



Nar det er nemt at betale,
saelger du mere.



https://swedbankpay.dk/

MANEDENS
FOKUS:
KONVERTERING

Afbrudt kab, tryghed og troveerdighed




AFBRUDT K@B — HVORFOR?

Den klart vaesentligste arsag til at en kurv
forlades er, at fragten bliver for dyr. Dette
er arsag til hver femte (21%) tabte kurv.

Yderlige 12% forlader kurven fordi kabet
bliver for dyrt: 8%, fordi de finder varen
billigere et andet sted, og 4% fordi de ikke
vil betale yderligere gebyrer for betaling.

Behovet for betaenkningstid og online
vindues-kiggeri bliver tilsyneladende
mindre veaesentligt. Enten er webshops'ne
blevet dygtigere til at fgre forbrugerne i
mal med deres kab — ellers er forbrugerne
blevet mere klare i deres kgbshensigter,
og slar i hgjere grad til med det samme.

STYRKER
DANSK
E-HANDEL

Hvad er den primaere arsag til afbrudt keb?

Fragten blev for dyr

Lavede blot online "vindues-kiggeri”

Fandt varen billigere et andet sted

Varen var ikke pé lager, sa lang leveringstid
Jeg havde brug for mere betaenkningstid
Netbutikken virkede utrovaerdig/userigs
Jeg ville ikke betale gebyr pa betaling

De kraevede for mange informationer

Min foretrukne leveringsform var ikke mulig
Jeg havde ikke et betalingskort ved hdnden
Jeg ledte efter en rabatkode

Jeg behavede ekstra rddgivning inden kab
Jeg blev usikker pa returmulighederne
Netbutikken havde ikke mobilbetaling
Andet

Jeg har aldrig afbrudt et kab

i 124

) pay () postnord W Wilke

B 2020
2018

1%

10%
10%

Teenk pa sidste gang, du afbrad et kab lige for den endelige
betaling. Hvad var den primaere drsag til, at du afored kebet?
(Excl. Ved ikke/ husker ikke)

Copyright FDIH © 2020 Side 23



NAR FORBRUGERE
AFBRYDER KOB "Kf‘ S 5 i

Singler Barne-  De mid- Pension-

Primaer arsag til afbrudt keb unge ogpar  familier aldrende ister
Fragten blev for dyr 23% 26% 7% 25% 14%

< Lavede blot online “vindues-kiggeri” 9% 10% 12% 9% 9%
Jeg fandt varen billigere andet sted 9% 8% 10% 5% 5%
Varen var ikke pa lager, sé& lang leveringstid 5% 7% 8% 8% 8%
Jeg havde brug for mere betaenkningstid 16% 5% 6% 6% 6%
Netbutikken virkede utroveerdig/userigs 12% 5% 7% 8% 5%
Jeg ville ikke betale det tilfgjede gebyr pa betalingen 3% 2% 1% 5% 1%
De kraevede for mange informationer 1% 2% 3% 3% 3%
Min fortrukne leveringsform var ikke mulig 2% 1% 2% 1% 2%
Jeg havde ikke et betalingskort ved h&nden 1% 3% 3% 1% 1%
Jeg ledte efter en rabatkode 4% 1% 2% 1% 0%
Jeg havde brug for yderligere radgivning 0% 1% 2% 1% 3%
Jeg blev usikker pa returmulighederne 2% 1% 1% 2% 0%
Netbutikken have ikke mobilbetaling 0% 1% 3% 0% 1%
Jeg har aldrig afbrudt et kab 7% 9% 5% 9% 24%

i 122 Lk e g d sro t oo o el
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TRYGHED & TROVARDIGHED

Tryghed og troveerdighed over for en
netbutik skabes iseer ved at andre e-
handlende har sagt god for shoppen. Det
er bade via kommentarer pa nettet samt
via anmeldelser pa Trustpilot, hvilket
skaber ro i maven hos omkring 2 ud af 3
forbrugere (61%-67%).

2 ud af 3 (66%) tilkendegiver desuden, at
de oplever det mere trygt at handle i en
webshop som er e-maerket.

For 2 ud af 3 skabes tryghed
gennem andre forbrugeres
blastempling af webshoppen.

Hvad ggar at nogle netbutikker virker trygge og andre usikre?

. Meget enig . Enig

Nar jeg er usikker pa en netbutik, laeser jeg altid andres kommentarer pa nettet fer kab
IR S8 %
Det er mere trygt at handle i en netbutik, der er e-maerket
IR 1 S 6%
Det er mere trygt at handle i en netbutik, der har en hgj score pa Trustpilot.dk
“ 61%

Jeg handler helst i en netbutik, hvor jeg kan kontakte butikken pa telefon og chat

52%

18%

Det er mere trygt at handle i en netbutik, der ogsa har fysiske butikker

51%

Nar jeg er usikker pad en netbutik, lzeser jeg altid deres handelsbetingelser for kab
50%

Det er mere trygt at handle i en netbutik, hvor jeg kan se billeder af de ansatte
Iﬁ 16%

Nar jeg er usikker pa en netbutik, kontakter jeg dem altid farst pa telefon /chat/sociale medier
h 14%

i 1241

& ray &) postnord W Wilke

9 I hvor hgj grad er enig i falgende udsagn om netbutikkers troveerdighed og tryghed?

Copyright FDIH © 2020 Side 25



NAR WEBSHOPS FRAVZALGES

Der er fire vaesentlige faktorer, som far
alarmklokkerne til at ringe hos
forbrugerne. Et darligt dansk sprog pa
netbutikkens site, en netbutik som ikke
oplyser sine kontaktoplysninger, darlige
og mangelfulde produktbeskrivelser og
billeder samt hvis netbutikken har faet
darlige onlineanmeldelser. Gar disse
feenomener sig geeldende, beskriver 4 ud
af 5 forbrugere (mellem 79%-82%), at de
sikkert eller helt sikkert ville fraveelge en
netbutik, hvis de ikke tidligere har handlet
i den.

FDIHEE @ ray © posmord W Wilke

Hvad skal der til for at forbrugerne fraveelger en webshop?

Vil helt sikkert fravaelge . . .

Nar netbutikken har et darligt dansk sprog
65% 16% 494 %

Nar netbutikken ikke viser deres kontaktoplysninger (adresse, telefonnummer og e-mail)
57% 25% 398 %

Nar produktbeskrivelserne ikke er fyldestgarende, og produktbillederne er af darlig kvalitet
49% 32% 4%

Nar netbutikken har darlige online forbrugeranmeldelser

48% 31% 4%

Vil helt sikkert IKKE fravaelge -

7

~

Nar netbutikken ikke viser deres CVR-nummer

39% 24% 6%3%
Nar netbutikken ikke kan kontaktes telefonisk

34% 28% 10% 2%

Nar de har for lang leveringstid
26% 31% 9% 3%

Nar netbutikken ikke har et e-maerke

22% 29% 9% 3%

iR 1241 Hvor sandsynligt er det at du vil fraveelge, en netbutik, du
"' ’ ikke tidligere har handlet hos i de naevnte situationer?
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Pensionisterne og de midaldrende er uden sammenligning de forbrugere,
som i stgrst grad fraveelger webshops, hvis noget virker lusket.

%

De unge

S S

Barnefamilier De midaldrende Pensionister

o

Singler og par

Fravaelger helt sikkert/sikkert en netbutik, nar...

909%91%

78%77%/8% | 159
23%

91%
85%

76%75%76%

§79.20%

79%78%
2%

859%86%

78%75%749% 79%

159 15% 72%

21%

18% 15% 26% 299 28%

58 20%

52%

25% 30% %54%24%

34% 36% 38% 31%

... netbutikken har ... netbutikken ikke ... produkt- ... netbutikken har ... netbutikken ikke
et darligt dansk viser deres beskrivelserne og darlige online viser deres CVR-
sprog kontaktoplysninger billederne er forbruger- nummer

(adresse, telefoqnummer dérhge anmeldelser
og e-mail)
e 124

FDIHEE @ ray © posimord W Wilke

49% 31%

82%
73%

67
|| %6.4%

56%
50%

69%

61%
54%54%

49% 49%

25%

38%

29% 27% 35% 5795

19% 19%

... netbutikken ikke
kan kontaktes
telefonisk

... netbutikken ikke
har et e-maerke

... der er for lang
leveringstid

Hvor sandsynligt er det at du vil fraveelge, en netbutik, du
ikke tidligere har handlet hos i de naevnte situationer?
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De unge
De unge er dem, som i stgrst omfang

dropper et onlinekab, fordi en netbutik virker

utroveerdig eller userigs. Paradoksalt nok

angiver de unge samtidigt mindst villighed til

at fraveelge netbutikker ud fra objektive
kriterier sdsom mangelfulde sites eller

oplysninger. Ud fra en logik om, at de unge
er opvokset med internet og e-handel, kunne

dette veere et udtryk for, at unge

grundleeggende er mere treenede i at skelne
skidt fra snot pa nettet, og at de i hgjere grad
tar g& med mavefornemmelsen ndr de skal
afgare hvorvidt en netbutik er i orden eller ej.

—/

Singler og par

Forbrugergruppen af singler og par
ligner de unge pa den made, at de
heller ikke i s stort omfang som andre
forbrugere fravaelger netbutikker, der
ikke lever op til objektive kriterier om fx
et godt dansk sprog, kontaktmulighed
og kvalitet. Tungen pa vaegtskalen for
voksne forbrugere uden bgrn er
imidlertid, hvis fragten bliver for dyr.
Dette er arsag til over hver fierde tabte
kurv blandt denne forbrugergruppe

sTYRKERIN
DANSK IR
E-HANDEL

Pay ) posinord W Wilke

Barnefamilier
Barnefamilierne er den forbrugergruppe,
hvor en dyr fragt er mindst vaesentlig.
Dette stemmer godt overens med
bgrnefamiliernes grundleeggende
motivation for at handle pa nettet —
nemlig at spare tid og ikke penge.
Derfor afbryder de ogsé deres kab, nar
der er for lang leveringstid eller nar
bestillingen bliver for besvaerlig, fordi
man skal oplyse en lang raekke
informationer. For bgrnefamilierne skal
internethandel gare hverdagen lettere.

Pensionisterne

De midaldrende

De midaldrendes kabsmgnstre
ligner pensionisternes, pa den
made at de ogsa i stort omfang er
klar til at afbryde kab eller
fraveelge webshops, hvis noget ved
netbutikken virker uprofessionelt
eller lusket. De midaldrende er dog
mindre ekstreme end
pensionisterne i deres skepsis.

Pensionisterne er uden sammenligning den
forbrugergruppe, som udtrykker, at de hurtigst
er klar til at fravaelge en webshop, hvis noget
virker lusket. Paradoksalt nok, er de samtidigt
den gruppe, hvor faerrest reelt har afbrudt et
kab, hvilket kan haenge sammen med
pensionisternes generelle kgbsadfaerd pa
nettet. Pensionisterne foretager nemlig primaert
planlagte indkgb digitalt, hvor andre forbrugere
0gsa i stor stil impulsshopper pa nettet.
(halvarsrapport 2020, s. 26). Sa selvom
pensionisterne i udgangspunkt udviser stagrre
skepsis over for netbutikker, s er de pa nettet
med en bestemt formal, som de farer til dars.

Copyright FDIH © 2020 Side 28




Omnichannel
Payments.



https://swedbankpay.dk/

OM UNDERSOGELSEN




METODE

Til denne analyse har der veeret anvendt et spargeskema med ca. 40 spargsmal.
Data er indsamlet online gennem Wilkes onlinepanel, Wilke Wisdom. Der
gennemfares ca. 1.200 interviews pr. maned fordelt jeevnt ud pa ugerne. Dette
bliver til ca. 14.400 interviews pa et ar.

Disse interviews skaber et szerdeles robust statistisk grundlag for undersggelsens
resultater. Den maksimale statistiske usikkerhed er sédledes pa +/- 0,8
procentpoint pa totaler. | tilfeelde, hvor summen af andele afviger fra 100 %,
skyldes dette afrundinger, eller at der er tale om et multipelt spargsmal.

Den store maengde interviews betyder ogsa, at det er muligt at dykke dybere
ned i de enkelte segmenters besvarelser og udviklingen i de 5 preedefinerede
segmenter:

« Deunge (18-25 ar)

+  Bgrnefamilier (voksne med hjemmeboende bgrn - 26 -50 ar)
« Singler og par (voksne uden hjemmeboende bgrn - 26-50 ar)
« De midaldrende (51 - 64 ar)

* Pensionister (65+)

Der indsamles data pa ugebasis over hele maneden, sa der kan spgrges ind til
det ugentlige forbrug, for at komme helt teet pa onlinehandlen med noget, som
er i frisk erindring for forbrugerne.

Der indsamles hele dret, for at tage hgjde for, at eventuelle saeesonafvigelser ikke
vil pdvirke den samlede data. Det er dermed muligt at kigge pa hele perioden

FDIHEE @ ray © posmord W Wilke

som helhed, ligesom der kan opdeles pa enkelte maneder.

Estimater for e-handlen sker p& baggrund af kab foretaget pa nettet inden for
den seneste uge. De forskellige kab er opdelt i abonnementskab og Ad hoc kab,
s& man kan skelne imellem disse.

Data er vejet, s& dette er repraesentativt for Danmarks befolkning pé ken, alder
(6 aldersgrupper —18-29 ar, 30-39 ar, 40-49ar, 50-59 ar, 60-69ar og 70+ ar) og
5 regioner. Datasaettet bliver endvidere veegtet pa baggrund af E-
handelsfrekvensen for den danske befolkning (opdateres maned til maned pa
bruttoniveau i en national repraesentativ indsamling).

Treef de rigtige beslutninger med de rigtige data

Sidder du og mangler tal til din ledelse, bestyrelse eller strategi, der beskriver
det danske e-handelsmarked? Med solidt datagrundlag fra FDIH e-
handelsanalyse vil vi kunne hjeelpe dig — kontakt FDIH for et uforpligtende tilbud
pa analysens valide forbrugerdata.

Analysechef
Simon Bjerremann
T: +45 72255611

E: sib@fdih.dk
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Yderligere iﬂformatiOner Analysen er gennemfort af Wilke for FDIH

W

FDIH e-handelsanalyse
www.fdih.dk/e-handelsanalyse

FDIH, Foreningen for Dansk Internet Handel Ana/ysen er gennem;fgft I partnerskab med
Slotsholmsgade 1, Barsen Swedbank Pay & PostNord

1217 Kgbenhavn K
T: +45 72255601

E: kontakt@fdih.dk

www.fdih.dk

Kontaktpersoner:

Analysechef Kommunikationschef

Simon Bjerremann Henrik Theil

T: +45 72255611 T: +45 20965667 $

E: sib@fdih.dk E: het@fdin.dk %1, posrnord
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