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SVENSK E-HANDEL
Svensk e-handel ar en statistikfylld rapport som ger en detaljerad bild av
e-handeln och dess utveckling i Sverige, Danmark, Norge och Finland.

Rapporten ar baserad pa en undersékning som genomférdes av YouGov
under andra kvartalet 2018, och som bygger pa intervjuer med cirka 7 000
respondenter mellan 15 och 74 ar fran Sverige, Danmark, Norge och
Finland. 2 000 av respondenterna dr bosatta i Sverige.

Rapporten hari tidigare versioner dessutom innehallit information fran DIBS
egna databaser. For att slutsatserna i rapporten ska spegla konsumenterna
sa tydligt som mojligt bygger rapporten i ar uteslutande pa respondenter-
nassvar.

P4 www.dibs.se/svenskehandel hittar du ocksa en engelsk version, med
de sammanstallda siffrorna fran de svenska, danska, norska och finska
versionerna.

OM DIBS

DIBS, ledande inom betalningar pa natet och en del av Nets, har det
bredaste utbudet av enkla och sdkra betalningslésningar pa natet i
Norden. Féretaget startade 1998 som pionjérer inom betalningar pa natet
och var forst med att na tva miljarder transaktioner.

Idag har vi fler an 15 000 webbutiker i Norden som kunder med ett arligt
forsaljningsvérde pa dver 150 miljarder kronor. Varje ar véljer tusentals nya
natbutiker DIBS l6sning. Vara drygt 100 medarbetare i Sverige, Danmark och
Norge arbetar for att gora det enkelt att ta betalt pa natet.
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DANIEL LARSSON //

2018 HANDLAR SVENSKARNA FOR
267,9 MILJARDER KRONOR

Svenskarna alskar e-handel. Fran 2017 till 2018 6kade svenskarnas handel pa natet med
6,2 procent och landar darmed pa nastan 268 miljarder kronor. Enkelhet och bekvamlighet
ar avgorande nar allt fler inkop flyttas till natet.

Svensk e-handel fortsétter vaxa. En ny be-
rékningsmodell som bland annat inkluderar
svenskarnas handel i utlandska webbutiker
gor att nathandeln blir kraftigt uppvarderad.

Konsumenterna gor fler och fler av sina in-
kop pa natet. Allt fran dagligvaror till forsak-
ringar kops digitalt, och ingenting tyder pa
att trenden kommer att vanda. Under 2018
har hela 30 procent av svenskarna kdpt
matvaror pa natet. Det ar en 6kning med

9 procentenheter jamfort med forra aret.
Flera av de stora livsmedelskedjorna verkar
se potentialen och gor stora investeringar i
e-handel.

Det &r inte bara svenska webbutiker som
drar nytta av konsumenternas vilja att handla
pa natet. | &rets rapport tittar vi narmare pa
vilka lander och butiker som lockar konsu-
menterna att handla fran utlandet. Kina top-
par listan éver vilka lander svenskarna séker

sig till n&r de handlar pa natet utanfor lan-
dets granser. Det ar ocksa vart att notera att
en femtedel av de konsumenter som handlar
fran utlandska webbplatser har shoppat pa
Amazon. Vi réknar med att den amerikanska
e-handelsjatten kommer fa stor genomslag-
skraft nar den kommer till Norden.

Konsumenterna stéller stora krav pa e-han-
deln, &ven nar det galler betalningen. Web-
butikerna méste erbjuda betalsatt som gor
det latt att gora ett kdp. 2017 seglade Swish
upp som ett av svenskarnas mest populara
betalsatt. 2018 befaster de sin stélining och
Okar ytterligare i popularitet. Det ar sarskilt
de yngre konsumenterna som har vuxit upp
med en mobiltelefon i handen som nu lockas
av att kunna betala snabbt via mobilen. 2018
svarar 26 procent av 15-24-aringarna att de
foredrar att betala med Swish nar de handlar
via mobilen. Och det &r snabbheten och
enkelheten som &r avgdrande.

Det é&r just bekvamlighet som &r konsumen-
ternas framsta motivation till att handla pa
natet. Hela 54 procent vill helst slippa skriva
in sina kortuppgifter nar de handlar pa nétet.
Hos DIBS upplever vi sjdlva den har trenden
efter- som allt fler webbutiker valjer var
betallésning Easy, dar vi forifyller konsumen-
tens uppgifter for att kunna betala snabbt
och enkelt med bara ett enda klick.

| &r ar det tolfte aret vi slapper rappor-

ten Svensk E-handel. Vi hoppas att arets
undersdkning ger dig en dgonblicksbild av
nathandeln idag och en uppfattning om vilka
drivkrafter som ligger bakom den dkande
e-handeln. Kanske far du inspiration for hur
du kan utveckla din egen webbutik?

Trevlig lasning.

En femtedel av de
konsumenter som
handlar fran

utldndska webbplatser
har shoppat pa
Amazon. Vi raknar med
att den amerikanska
e-handelsjdtten
kommer fa stor
genomslagskraft ndr
den kommer till Norden.

DANIEL LARSSON,
VD, DIBS Payment Services
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MARKNADENS STORLEK OCH TILLVAXT // MARKNADEN

KONSUMTION 2018

|
LINE JARL HOLM,
Nordic Content Manager,
DIBS Payment Services . . .

KRONOR

SVENSK E-HANDEL
OKAR FORTFARANDE

Svenskarna dlskar att handla pa natet. Under 2018 G 0/
kommer svenskarna handla pa natet for svindlande o
267 900 000 000 kronor. Det innebér en tillvaxt pa 6 Tillvaxt sedan
procent jamfort med 2017. forra aret.

Utvecklingen visar att e-handeln ar en helt naturlig del
av svenskarnas vardag — och att en allt storre del av
hushélisbudgeten spenderas online. Det &r namligen
bade enkelt, snabbt och bekvamt.

s

Med en total omsattning pa 113 miljarder kronor &r

resor fortfarande den kategori som svenskarna spen- KONSUMTION 2017

derar mest pengar pa. Varor och tjanster star dock for
den hogsta tillvaxten. Omsatteningen for varor uppgar ) ) Y

till imponerande 108 miljarder kronor, medan tjanster

star for 46 miljarder kronor. . )

Tillvéxt fran 2017 till 2018
Foretag som utmanar med nya prenumerationsbase- I &r harvivalt att &ndra vara berékningsmetoder och basera datan uteslutande pa konsumenternas svar. Pa sd satt kan vi tydliggora ur
rade affarsmodeller véxer sig starkare inom flera seg- mycket svenskarna spenderar pa natet, oavsett om det &r i svenska eller utlandska webbutiker. For kunna visa tillvéxt har samma metod
ment, vilket bidrar till tillvéixten i flera av kategorierna. tilldmpats for att estimera konsumtionen bade 2017 och 2018. Utifran data som samlats in av YouGov har respondenterna uppgett vad de

spenderar under en period pa tre manader i olika kategorier. Darefter har vi rdknat ut vad genomsnittspersonen inom varje specifik alders-
grupp och kon spenderar och applicerat pa hur landets demografi ser ut. Vi har dven tagit hansyn till hur stor andel inom varje dldersgrupp
och kén som har tillgang till internet i hemmet. Statistiken 6ver demografi och internet ar hdmtad fran féljande kéllor:

43 procent av svenskarna har till exempel prenume-
rerat pa tv-streaming, medan 9 procent har prenu-
mererat pa djurfoder. Prenumeration pa matkasse ar
ytterligare ett omrade som vaxer stadigt. Internet: http://www.scb.se/hitta-statistik/statistik-efter-amne/levnadsforhallanden/levnadsforhallanden/it-bland-individer/pong/
tabell-och-diagram/andel-personer-som-har-tillgang-till- Internet-in-hemmet/
Befolkning: http://norden.statbank.dk/popu01
MARKNADEN | 7 |
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Svenska konsumenter kommer handla pa natet fér sammanlagt 267,9
miljarder kronor 2018. Det ar en 6kning med 6 procent jamfort med ifjol.
Svenskarnas konsumtion delas in i tre kategorier: resor, varor och tjanster.

Svenskarna handlar p& néatet for totalt 267,9 konsumtionen. Det &r en 6kning med 14 procent
miljarder kronor 2018. Det ar till stor del varor och jamfoért med 2017.

tjanster som driver pa tillvaxten, dar de svenska

konsumenterna ar mycket bekvdma med att hand- Svenskarna alskar att handla fysiska varor pa

la pa natet. natet och de stora tillvaxtraketerna i ar &r hemin-
redning och livsmedel. Prenumerationstjanster ar
Svenskarnas reslust &r stor &ven i ar, och resor ocksé populéra. Bland annat har 21 procent av
utgor darfér 42 procent av den totala konsumtio- konsumenterna prenumererat pa transporttjanster
nen pé natet. Varor knappar dock snabbt in pa som buss och tagbiljetter, medan 15 procent har
svenskarnas konsumtion av resor, och utgor 41 prenumererat pa skonhetsprodukter. Den tkande
procent av den totala omsattningen. Aven tjanster populariteten beror pa att prenumerationer ar enk-
Okar i popularitet bland svenskarna. Det bety- la och bekvama, eftersom varan eller tjansten finns

der att tjanster nu har 17 procent av den totala tillganglig nér konsumenten vill ha den.



SEGMENT // MARKNADEN

TJANSTER
46 MILJARDER KRONOR

108 MILJARDER KRONOR
RESOR
113 MILJARDER KRONOR

MARKNADEN | 9 |




TJANSTER //

KREATIVITET FODER NYA INNOVATIVA
TJANSTER OCH HOG TILLVAXT

2018 koper svenskarna varor och tjanster pa natet for 46 miljarder kronor. Tjanster utgor saledes 17 procent

av svenskarnas totala konsumtion pa natet. Och kategorin har potential att vaxa sig betydligt storre.

Svenska konsumenter koper fler och fler
tjanster pa néatet och spenderar hela 46 mil-
jarder kronor pé olika typer av onlinetjans-
ter. Det innebér att konsumenterna i ge-
nomsnitt spenderar 545 kronor i manaden
pa onlinetjanster. Till tjanster raknas bland
annat medlemskap, telekom, valgdrenhet
och férsékringar.

Tjanster ar samtidigt ockséa en kategori
under mycket snabb utveckling. Utbudet

av tjanster som svenskar kan vélja mel-

lan nar de surfar pa natet vaxer snabbt

och kreativiteten i branschen ar stor. Nya
koncept vaxer fram med jadmna mellanrum
och marknaden ar annu inte méattad. Par-
keringsappar ar bara ett exempel pa en inn-
ovativ tjanst som har dykt upp pa senare ar.
Tidigare var parkering ndgot som svenska
konsumenter endast betalade for i en fysisk
biljettautomat. 2018 koper hela 30 procent
av svenskarna parkering pa natet — det &ar 8

procentenheter fler 4n 2017. Digitalisering-
en sker overallt, bade privat och offentligt.
Kommuner och landsting jobbar héart for
att Oka tillgangligheten fér medborgarna
genom nya digitala tjanster. Lakarbesok
kan nu skotas via mobilen. De manga nya
tjansterna blir snabbt populdra eftersom
de sparar konsumenterna tid och besvar i
vardagen. Det handlar om bekvamlighet.

FLER TJANSTER BLIR

POPULARA HOS SVENSKARNA.
Om vi tittar narmare pé& vad svenskarna
koper i kategorin tjanster, finns det flera
riktiga favoriter. Till exempel handlar 35
procent telekom pa nétet. Det &r en dkning
med 26 procent jamfért med 2017. Aven
digitala medier och biljetter ar tjanster som
svenskarna i stor utstrackning handlar onli-
ne. 35 procent av svenskarna handlar digi-
tala medier pa natet och 33 procent koper
biljetter. Bada tjansterna har 6kat bara pa

det senaste aret. Inom digitala medier beror
okningen i synnerhet pé att branschen
utvecklas. Allt fler tidningar omvandlar sina
affarsmodeller for att hitta satt att ta betalt
for journalistik &ven pa natet genom till ex-
empel prenumerationer och betalvaggar.

Aven inom férsékringar ser vi en stor
digitalisering. Fréan 2017 till 2018 har an-
delen svenskar som koper forsakringar pa
natet 6kat med imponerande 36 procent.
22 procent kdper nu forsékringar for hem
och familj pa natet. Och det ar inte for inte
som tjanster som forsakring och telekom ar
populdra pa néatet. Pa natet &ar det bade en-
kelt och dverskadligt att jamféra priser och
produkter. Var kan jag hitta det billigaste
mobilabonnemanget eller den béasta forsak-
ringen? Det ar saker som konsumenterna
sjélva kan avgora péa natet.

Nya koncept vaxer
hela tiden fram, och
marknaden for tjanster
dr dnnu inte mdttad.
Parkeringsappar ér
bara ett exempel pé en
ny innovativ tjanst
som har kommit under
de senaste dren och
som svenskarna har
tagit till sig.
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TJANSTER // MARKNADEN

29%

i aldern 66-74 ger till SRnnRRRRRRRRR=S
vélgorenhet. =T T

22%

av mannen har

lagt pengar pa spel-
och bettingsajter. 2 9 o o

har betalat for annonser pa
1 2 0/0 sajter som Blocket och Tradera.
ar motsvarande

andel kvinnor.

50%

i dldern 15-24 koper
ofta§t digital media
képer och betalar for fran utlandska
kurser och utbildningar via webbutiker.
utlandska webbutiker.

SVENSK E-HANDEL 2018 MARKNADEN | 111



Hamsto vill gora det enkelt
for dig att hyra forvaringsplats
for dina prylar. Foretaget
skapar kontakt mellan
manniskor med brist pa
utrymme och dem som har
plats over.

Brian Sean Tange kom direkt fran ett

jobb som VD for ett stort danskt flytt- och
forrédsforetag nér han forra aret grundade
Hamsto. Som han ser det, &r de befintliga
forradsforetagen ofta dyra, inte alls miljovan-
liga och ofta maste kunderna vélja ett forrad
l&ngt hemifran. Det ska Hamsto &dndra pa
med hjélp av en anvandarvanlig och halloar
plattform fér delningsekonomi déar manniskor
som har férradsutrymme eller parkerings-
plats till dvers kan hyra ut den till andra.

Vilken e-handelslésning

anvander ni?

Vi har Wordpress som vart grundsystem och
s& har vi byggt olika funktioner fran grunden
i var egen design. Néar det galler betalning
har vi valt en 16sning som gor att vara kunder
kan betala med ett klick. Om kunderna be-
hover klicka en massa ganger eller hoppa till
en annan sida for att genomfdéra betalningen
finns en risk att de struntar i att slutféra ko-

Brian Sean Tange (till vanster)
tillsammans med Christian

Olesen (till hoger) skapade det
delningsekonomiska foretaget
Hamsto. Hamsto férmedlar kontakt
mellan ménniskor som har plats 6ver
och manniskor som garna vill hyra
forradsutrymme.

pet. Med den har I6sningen stannar kunden
pa var plattform vid betalning, och det be-
hévs bara ett klick for att betala. Det ar den
smartaste l16sningen for kunderna och det &r
vad det hela handlar om.

Har ni st6tt pa nagra problem?

Var ska jag borja? Man far ta manga smallar
langs véagen. Ingenting fungerar fran borjan,
och det finns fortfarande mycket att lara om
plattformar for delningsekonomi. Vi gjorde
om var plattform flera ganger innan vi éver-
huvudtaget satte igang. Det & manga som
har asikter om hur saker och ting ska vara,
och det ar mycket teknik som ska fungera.
Det har varit spannande, men ocksa en stor
utmaning.

Hur har ni 16st det?

Vi har nagra framgangsrika delnings-
ekonomiska plattformar i Danmark som vi
har tittat p&, och vi har haft kontakt med
nagra av dem for att fa sparring. Nar man
ar i entreprendrsmiljo ar folk villiga att dela
erfarenheter och resurser.

Hur sakerstiller ni

en bra kundupplevelse?

Genom att forst och framst gora det enkelt
och anvandarvanligt. Allt &r digitalt och kun-
den behdver inte fylla i en massa formuléar.
Kunden kan logga in med Facebook eller sin
e-post, och plattformen &r mobiloptimerad.
Det innebéar bland annat att en uthyrare kan
ta bilder av sin forradsplats med mobilen

N7

CASE //

och lagga upp dem direkt pad Hamsto. Ham-
sto ar ocksa utformad sé att anvandaren ska
behova skriva sa lite som mojligt.

Vad ar avgoérande fér framgang?
Anvandarvénlighet och sékerhet. Det &r ock-
sé anledningen till att vi har valt att arbeta
med nagra av de stdrsta och basta foreta-
gen inom betalning och férsakring. Det &r
viktigt att forstd kunderna, att lyssna pa dem
och &ndra pé det de tror kan goras béattre.
Du kan anvanda de basta marknadsférarna
for att exponera dig, men om kunderna far
en dalig erfarenhet eller inte gillar din pro-
dukt sé& lyckas foretaget inte.
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TJANSTER // MARKNADEN

@ Andel av befolkningen som koper tjénster pa natet och total konsumtion I I
Att kdpa tjanster
via natet ar nu-
mera en stor hit

bland svenskarna.
Marknaden utveck-

av svenskarna
handlar telekom

pa natet.
las mycket snabbt,
och svenskarna kan nu
33% vélja frén ett stort utbud av tjanster p&
natet. Tjanster som inte fanns tidigare och
30% som nu forvandlar hela branscher. Idag

koper till exempel néstan en tredjedel

av svenskarna parkering pa natet. Det &r

bekvéamligheten som driver pa utveck-
22% 22% lingen. Parkeringsappar gor det enkelt fér
19% 19% konsumenterna att betala for parkering
17% och snabbt komma vidare i vardagen.

Aven vélgdrenhet, forsakringar och tele-
kom é&r tjanster som svenskarnai allt
storre utstrackning kdper pa natet. Alla tre
tjansterna har 6kat kraftigt bara under det

6% senaste aret. Kanske ar den traditionella
insamlingbossan pd stan snart ett minne
7,2 4,3 9,7 2,1 9,5 2,8 4,3 1,5 3,8 1,2 blott nér allt farre har kontanteri fickan,
MILJ}/(\RRDER MILJ((KRRDER MILJ&RRDER MILJ}/(\'I';DER MILJ}/{KRRDER MILJ&\RRDER MILJ}/(\SDER MILJI}(\RRDER MILJ‘/(\RRDER MILJQSDER men Val SWISh pé telefonen.
Telekom Digitala Biljetter Parkering  Forsékring Valgorenhet Medlemskap Annonsering Spelom Undervisning
medier t.ex. Blocket pengar och kurser
SVENSK E-HANDEL 2018 MARKNADEN | 13 |



@ Tjénster som svenskarna prenumererar eller har prenumererat pa via natet

7%

44%
. 6kning sedan 2017
iandel som testat
prenumerera pa
matkasse.
21%
17%
15%
10%
8% 8%

Musik- Tv-/video- Transport Digitala Skonhets- Matvaror Gym Hushall Djurmat
streaming streaming tidskrifter produkter

SVENSK E-HANDEL 2018

PRENUMERATION // MARKNADEN

Idag kan konsumenterna prenumerera pa allt, fran tv-streaming till
skonhetsprodukter och djurfoder. Bade fysiska varor och tjanster.

Streamingtjansterna utmarker sig extra och har verkligen gatt hem

hos svenskarna sedan nagra ar tillbaka. 44 procent av svenskarna har
eller har haft en prenumeration pa musikstreaming, och 43 procent
har prenumererat pd en tv-streamingtjénst som Netflix. Bland de yngre
aldersgrupperna ar siffrorna betydligt hogre.

8 procent av svenskarna provat pa att prenumerera pa djurfoder. Det
armer an dubbelt s& ménga som ifjol. Aven prenumeration pa mat-
kasse blir allt mer populdrt. Under det senaste aret har antalet
svenskar som prenumererar pa matvaror 6kat med hela 37 procent.

MARKNADEN | 14 |



TV-streaming

58%

i aldrarna 15-34 har nagon
gang prenumererat pa en
streamingtjanst.

Transport

27%

av sydsvenskarna koper
prenumeration pa
transport, t.ex. busskort.

SVENSK E-HANDEL 2018

Skonhet

21%

av svenska kvinnor har
prenumererat pa skonhets-
produkter. For man ar
det 9 procent.

Mat

26%

av familjer med sma barn
har eller har haften
prenumeration pa

matkasse.

PRENUMERATION // MARKNADEN

Djurfoder

15%

av familjer med sma barn
har nu provat att pren-
umerera pa djurfoder.

Musikstreaming

63% YEL

av 25-34-aringar
betalar eller har betalat for
en prenumeration pa
musikstreaming.

MARKNADEN | 15 |



VAROR //

FLERA VARUGRUPPER OKAR STARKT

Svenska konsumenter alskar att kdpa varor pa natet. 6 av 10 svenskar koper klader, skor och accessoarer

online, och andelen som handlar livsmedel har stigit med forbluffande 41 procent sedan forra aret.

Aven inom kategorin varor handlar svensk-
arna pa natet for betydande summor. Varor
utgdr 41 procent av svenskarnas totala
konsumtion pé natet 2018, vilket motsvarar
108 miljarder kronor.

Svenska konsumenter ar sérskilt fértjusta

i att kdpa klader pa natet. 2018 koper 6 av
10 klader, skor och accessoarer online. Det
gor klader till den stérsta underkategorin

av varor sett till antal svenskar som handlar
fran kategorin och nast storst sett till hur
mycket konsumenterna handlar fér. Och det
ar ungdomarna som driver pa utvecklingen. |
aldrarna 15-24 ar &r det hela 71 procent som
shoppar klader pa natet.

Det &r inte bara modevaror som svensk-
arna lagger i sina virtuella kundvagnar. Till
exempel kdper 35 procent av de svenska
konsumenterna fysiska medier som bocker
och filmer p& nétet, och 34 procent kdper
elektronik. Elektronik &r ocksé den varutyp
som de svenska konsumenterna spenderar
mest pengar pa.

Skdnhetsprodukter ar ytterligare ett tydligt
exempel pa hur svenskarna flyttar en allt
storre del av sina inkdp till natet. 59 procent
handlar produkter i kategorin kropp och
halsa for totalt 10,6 miljarder kronor. Fran
2017 till 2018 &r det 21 procent fler som har
handlat fran kategorin.

Bygghandeln &r en bransch med stor
potential. Aven om omséttningen pé natet
fortfarande &r blygsam ar det nastan dubbelt
s& manga som klickar hem byggvaror jamfort
med i fjol. Nér fler byggvaruhus utvecklar sin
e-handel och en stérre del av handeln flyttar
till natet kan vi vanta oss en stark tillvaxt
inom kategorin eftersom det ofta handlar om
relativt hdga belopp per order.

Heminredning star for en imponerande
tillvaxt. 2018 har 28 procent av svenskarna
handlat produkter till hemmet, en 6kning
med 22 procent sedan forra aret. Betydligt
fler kvinnor &n man shoppar inredning pa
natet. Medan en tredjedel av kvinnorna har
handlat frén kategorin &r det endast en fem-

tedel av mannen som gjort det. Matt i kronor
uppgar konsumtionen inom kategorin till 10
miljarder.

DAGLIGVAROR DIREKT

TILL DORREN

| takt med att e-handeln véxer och blir allt
vanligare kdper svenskarna betydligt fler
basvaror pa natet. Sedan ifjol har antalet
konsumenter som har kdpt dagligvaror online
Okat med hela 41 procent. Det innebér att

30 procent av svenskarna nu kdper mat pa
natet for sammanlagt 17,8 miljarder kronor.

Det &r sérskilt storstadsborna som skoter
sin veckohandining med hjélp av livsmedels-
leverantorer pa natet. Svenskarna kan latt
och bekvamt bestélla sina dagligvaror
hemma fran soffan och f& dem levererade
direkt till dorren, aven pa fjarde vaningen.
Konsumenterna slipper sléapa, sta i ko i det
lokala snabbkdpet och att hitta parkering.
Det &r inte for inte som livsmedelsinkdp pa
nétet &r populart. Och denna trend forvantas
bara fortsatta under kommande ér.

| takt med att
e-handeln véxer och
blir allt vanligare képer
svenskarna betydligt
fler basvaror pa ndtet.
Sedan ifjol har antalet
konsumenter som kopt
dagligvaror online okat
med hela 41 procent.
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av 35-44-aringarna har kopt

sport- och fritidsartiklar.

i aldern 15-24
har handlat klader
pa natet.

VAROR // MARKNADEN

av kvinnorna har
kopt kropps- och
halsoprodukter.

brukar kdpa

tillbehor till bil,
bat & MC fran

utlandska webbutiker.

RED POLO

) A

av familjer med
smabarn har kopt
leksaker och saker
till barn pa natet.
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Noggrant utvalda produkter och global leverans har gjort
Finnish Design Shop till en varldsledande leverantdr av nordisk
design. | ar raknar de med att vaxa med 40 procent.

Efter 14 ar i branschen har Finnish Design
Shop utvecklats till varldens storsta online-
leverantdr av nordisk design. Enligt koncern-
chefen Reetta Noukka &r tanken enkel:

Att erbjuda nordisk gléadje till hela varlden

i form av designermdbler, belysning och
konsthantverk. Idag skickar Finnish Design
Shop produkter till mer an 180 lander, och
ungefér héalften av deras forsaljining kommer
frdn andra lander an Finland. Forra aret hade
Finnish Design Shop en omséttning pa 14,4
miljoner euro, och i ar siktar foretaget pa 20
miljoner euro. Reetta Noukka reflekterar dver
framgangen.

Vilken e-handelslésning

anvander ni?

Vi har var egen skraddarsydda plattform.
Det var viktigt for oss att gora var egen
e-handelslésning eftersom vi gérna vill ha full
kontroll 6ver var webbplats och plattform.

Vi erbjuder en mangd olika betalsétt fran
bankdverforing och olika kort till PayPal och
betalning via faktura.

Har ni st6tt pa nagra problem?

Var globala rackvidd har medfért en ut-
maning i form av langsamt internet i vissa
delar av varlden. JAmfért med Skandinavien
har till exempel Australien langsammare

internetanslutningar, och det kan péaverka
kundupplevelsen dar.

Hur har ni 16st det?

Vi har lagt ned stora resurser pa att stan-
digt optimera hastigheten péa var webb-
plats, speciellt pd mobilen. Var satsning pa
en snabbare webbplats har lett till hdgre
konverteringsgrad.

Hur sakerstaller ni

en bra kundupplevelse?

Genom att erbjuda snabb, global leverans
och ett omfattande men noga utvalt urval av
designprodukter. Vi har ett handplockat urval
som bestéar av k&dnda designers och design-
klassiker fran marken som Artek, Vitra, littala,
Muuto, Hay och Marimekko. Samtidigt har vi
ocksa intressanta nya produkter som passar
den nordiska stilen. De flesta av vara 9 000
produkter ar redo att skickas direkt, for vara
kunder uppskattar att de kan fa sina prod-
ukter snabbt. For att sékerstalla en bra kund-
upplevelse utvecklar vi ockséa var webbutik
regelbundet. Vi har ett utvecklingsteam med
det enda syftet att se till att var webbutik
alltid &r bra, stabil och lattillganglig.

Vad ar avgorande for framgang?
Att lyssna p& kunderna, forutse deras behov

CASE //

Reetta Noukka &r koncernchef pa Finnish Design Shop. Webbutiken har efter 14 ar i branschen
utvecklats till att bli den storsta onlineleverantéren av nordisk design.

och férse dem med kvalitetsprodukter och
innehall. Vara kunder soker standigt efter nya
produkter och en stor del av var framgang
ligger i att vi faktiskt handplockar varorna

till vér butik. Vi publicerar ocksa var egen
nattidning "Design Stories” som innehaller
redaktionellt innehall om design, hem och
inredning varje vecka. Dessutom optimerar

vi standigt var webbutik, bade proaktivt och
utifrdn pa vara kunders feedback. Vi stravar
efter att forutse vad vara kunder vill ha i fram-
tiden for att hélla oss uppdaterade om deras
behov. Utbver det kan jag inte nog betona
hur viktigt det &r att ha kort leveranstid. Det
ar var uppfattning att det &r mycket viktigt for
kunderna.
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VAROR //

@ Andel av befolkningen som koper varor pa natet och total konsumtion

B 00\00 .
000 0000 0000 0000

koper klader, skor och
59% accessoarer pa natet.

Svenskarna alskar att handla varor pa
natet och spenderar i genomsnitt 1 273
kronor i manaden pa varuinkop. Det inne-
bér att svenskarna handlar varor fér 108
miljarder 2018.

35% 34% Svenskarnas konsumtion delas in i olika
underkategorier dar elektronik, kldder och

30% dagligvaror toppar listan éver de katego-

28% rier svenskarna lagger mest pengar pé.

Den starka tillvéxten 2018 inom varu-
21% segmentet drivs framforallt pa av hem-
18% inredning och dagligvaror. Inom bada
kategorierna ar det allt fler konsumenter
som valjer att géra sina inkop digitalt
11% - med en starkt 6kande omsattning fér
10% handeln som faljd
8% e-handeln som foljd.

Sammantaget rader det inget tvivel om att
svenskarna gillar att kopa sina favoritvaror
pa nétet och utvecklingen kan férvantas
fortsatta i samma riktning.

22,4 10,6 5,7 22,2 17,8

9,8

MILJARDER
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5,6

MILJARDER
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3,9
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3,9

MILJARDER
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a,7 1,9

MILJARDER MILJARDER MILJARDER MILJARDER MILJARDER MILJARDER MILJARDER
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Klader, skor Kropp Fysiska Elektronik  Dagligvaror Hus Sport och Leksaker Bil-, bat- & Bygg- Erotik
och accessoarer och hélsa medier och hem fritid MC-tillbehor material
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SVENSKARNA SPENDERAR .
FORTFARANDE MEST PENGAR PA RESOR

Med en total konsumtion pa 113 miljarder kronor ar resor fortfarande den kategori dar svenskarna spenderar
mest pengar. | ar ser vi att fler och fler svenskar kdper kollektivtrafik och taxiresor pa natet.

Svenska konsumenter gillar att resa. Och nar
de kdper semester och transport gér de ofta
det p& natet. Resor &r faktiskt den kategori
dar svenskarna spenderar mest pengar.
Under 2018 ligger omsattningen for resor

pé 113 miljarder kronor, vilket motsvarar 42
procent av svenskarnas totala konsumtion pa
natet. Anda har resor inte sett samma dkning
fran 2017 till 2018 som kategorierna varor och
tjanster.

En forklaring kan vara att resebranschen

var bland de forsta att utnyttja e-handelns
potential och darfér &r mer mattad an
marknaden fér varor och tjanster. En annan
forklaring kan vara att svenskarna har blivit
mer miljdomedvetna och att allt fler valjer bort
l&nga utlandsresor med flyg till forman for mer
klimatvanliga semesteralternativ.

KONSUMENTERNA JAMFOR PRISER
OCH KOPER RESOR PA NATET
Resebranschen ar starkt konkurrensutsatt

och manga stora foretag slass om samma
kunder. F&r konsumenterna innebér detta

en fantastisk kombination av méanga val-
majligheter och konkurrenskraftiga priser. Pa
natet kan de svenska konsumenterna latt och
Overskadligt jamfora resebolagens priser.

Flyg stér for en tredjedel av konsumtionen
inom resor och 29 procent av svenskarna
koper flygbiljetter pé& nétet. Flyg och hotell &r
utan tvekan de tva kategorier som svensk-
arna spenderar mest pengar pa nar det galler
resor. Det beror framforallt pa att en genom-
snittlig flyg- eller hotellbokning &r dyr i forhal-
lande till exempelvis tag- och bussbiljetter.

FLER VALJER ATT BETALA TAXI
OCH KOLLEKTIVTRAFIK PA NATET
Inom den mer praktiska delen av resor,
transport, ser vi e-handeln blomstra. Svenska
konsumenter blir mer och mer fortjusta i att
kopa taxiresor pa natet. | ar bokar och betalar
12 procent av svenskarna for sina taxiresor

pé natet, medan det 2017 fortfarande bara
var 9 procent. Det motsvarar en tillvaxt pa 37
procent. Uber var en av pionjarerna med att
l&ta konsumenten boka och betala taxiresor
helt digitalt och nu kan vi se hur flera taxibo-
lag har hakat pa utvecklingen som gor det
snabbt och enkelt for konsumenter pa sprang
att boka och hantera sin taxiresa genom en
app. Att konsumenterna uppskattar enkelhe-
ten visar sig i den starka utvecklingen.

Aven kollektivtrafiken dkar starkt. 2018
betalar en knapp tredjedel av svenskarna
for sina resor med kollektivtrafik pa natet.
Forra aret var det 23 procent, vilket innebar
en 8kning med 39 procent. Okningen beror
till stor del pa att branschen har investerat i
I6sningar som férenklar fér konsumenterna.
Satsningarna har gett resultat och underlat-
tar konsumenternas vardag nér de numera
slipper lagga tid pa att kda pa biljettkontor.

RESOR //

Flera taxibolag har
hakat pa utvecklingen
som gor det snabbt och
enkelt for konsumenter
pd sprdng att boka och
hantera sin taxiresa
genom en app.
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38,3

miljarder kronor lagger
svenskarna pa flygbiljetter
pa natet.

il 39%

av Stockholmsbor koper flygbiljetter online.
il M

33%

av 15-24 aringar har
kopt tag- eller buss-
biljett pa natet.

12%

har betalat
en taxiresa

a natet.
P (-
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42%

av hoginkomst-
tagare har betalat
for hotell pa natet.

RESOR // MARKNADEN

Aldersgrupp
dar flest kopt resa med
kollektivtrafik pa natet:

15-24-
aringar

38%

sydsvenskarna har
betalat for resa med
kollektivtrafik pa natet.



Ruter ser till att den organisatoriska delen av kollektivtrafiken
i Oslo och Akershus flyter problemfritt. 60 procent
av all Ruters biljettforsaljning sker via deras app.

Varje &r reser norrman mellan 370 och 400
miljoner ganger med trafikbolaget Ruter. En
av foretagets viktigaste uppgifter &r att salja
biljetter, och kunderna &r beroende av en
enkel och snabb e-handelslésning nér de
reser med Ruter i vardagen. Av den anled-
ningen har trafikbolaget valt att prioritera

en mobil e-handelslésning och har berattar
Ruters chef for nya férséljningskanaler och
betalningslésningar, Christian Fjeer, om deras
erfarenheter.

Vilken e-handelslésning anvander ni?
Vi har en app dar det mesta av var biljett-
forséljning sker. Utdver det har vi ett Travel-
card som distribueras i kiosker, biljett-
automater och servicecenter. Tidigare salde
vi ocksé biljetter pa var webbplats, men det
har vi slutat med. Det tog for lang tid for bil-
jetterna att laddas fran webbplatsen till vart
Travelcard. Vara kunder behéver en snabb
|6sning i vardagen och darfor ar appen réatt
e-handelslosning.

Har ni st6tt pa nagra problem?

Det har varit svart att hitta en enkel betal-
|6sning och i bdrjan var den enda majlig-
heten att kunden registrerade sitt kort i
appen. Sakerhet har ocksa haft hog prioritet
eftersom vi har s& ménga kunder. Om nagot

SVENSK E-HANDEL 2018

gér fel eller &r instabilt i appen, séatter det en
enorm press pa vara kundservicecenter.

Hur har ni I6st det?

Vi har hamtat in offerter och l6sningar fran
olika féretag som skulle kunna forbattra
Ruter. Idag kan kunden fortfarande registrera
sina kort i appen, men appen kan ocksa
skanna kundens mobil efter betalappar sa
att kunden kan betala via andra appar som
till exempel Apple Pay. Nar det galler séker-
het och stabilitet har vi hittat ratt samarbets-
partner, sa att vara kunder kan vara sékra
pa att betalningen alltid fungerar, och s& att
Ruter inte utsatts for bedrageri.

Hur sakerstaller ni

en bra kundupplevelse?

Genom att kunderna behdver gora sa lite
som majligt. Vara kunder sitter sallan hemma
och planerar sin nasta resa. De &r pa vag
hem fran jobbet eller har just Iamnat en
restaurang och vill ha sin biljett snabbt, sa
att de kan hoppa pa forsta basta buss eller
tunnelbana. Vara forstagdngskunder behdver
inte genomga en lang registreringsprocess,
eftersom vi inte behdver veta annat om dem
an hur de vill betala. Kunderna kan kdpa
30-dagarsbiljetter sa att de slipper tanka pa
nagot annat &n att spara biljetten i mobilen

CASE // MARKNADEN

Christian Fjeer &r chef for nya forsaljningskanaler och betalningslésningar i det norska trafikforetaget
Ruter. Enligt honom &r det viktigt att gdra det enkelt och snabbt for kunder att képa biljetter nar de ar
i farten.

de narmaste 30 dagarna. De behdver inte
checka ut eller in i vara fordon.

Vad ar avgorande for framgang?

Att sétta sig in i hur kunderna tanker och
tilgodose deras behov. | var bransch &r det
sarskilt enkelhet och snabbhet som ar nyck-

eln till framgéng. Det fel som manga andra
trafikbolag gor ar att be kunderna att regist-
rera en massa information innan de kan képa
en biljett. Och det tar for I&ng tid nar du bara
behdver hinna med nésta buss. Det handlar
ocksa om att ha ratt samarbetspartner som
kan ge kunderna den bésta l6sningen.
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RESOR // MARKNADEN

@ Andel av befolkningen som koper resor pa natet och total konsumtion ’ \
L

betalar for resor med
kollektivtrafik pa
natet

!

] \ \ \ ‘ ‘ \

29% 29%

26% Med en total omsattning pa 113 miljarder kronor &r resor
fortfarande det segment svenskarna spenderar mest pengar
pa. De riktigt tunga posterna ar flyg och hotell, som utgor 38
respektive 31 miljarder kronor av den totala omsattningen
for resor.

En av tio svenskar har kopt charterresa pa nétet. Aven om

12% det ar relativt fa som handlar ar det bara pa flygbiletter och
10% hotellrum svenskarna spenderar mer pengar. Det &r inte sa&
konstigt med tanke pa att det handlar om stora belopp nar
7% R .
6% det ska bokas charterresa for hela familjen.
6,6 30,7 38,4 6,4 2,3 22,9 2,7 3,1 Kollektivtrafik &r den kategori som de flesta svenskar hand-
MILJ((\RRDER MILJI,;\RRDER MILJ}/(\sDER MlLJ}i\RRDER MILJ‘/(\RRDER MILJ:(\RRDER MILJ}/(\FF;DER MILJ}/(\SDER lar pé natet. En fjérdedel av de svenska konsumenterna

koper dessutom tag- och bussbiljetter pa natet.
Kollektivtrafik Hotell Flygbiljetter ~ Tagoch buss Taxi Paket- och Kryssningar Hyrbil
charterresor
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]
EBBA EDLUND
Marketing Manager,
DIBS Payment Services

NYA BETALSATT GAR
STADIGT FRAMAT

Pa fragan vilka betalsatt man har anvant de senaste
tre manaderna &r kort precis som tidigare ar det
vanligaste svaret. Faktura star stadigt som nummer
tva och har anvants vid betalning av varannan svensk
som handlat p& nétet.

Den stora uppstickaren &r Swish. 2017 hade 28
procent betalat med Swish pa natet de senaste tre
manaderna. | &r ar det 37 procent som har gjort det,
vilket motsvarar en 6kning pa 9 procentenheter.

Bland den yngsta aldersgruppen, 15-24 aringar, ar
det farre &n genomsnittet som har betalat med bade
kort, faktura, natbank och PayPal. Daremot har nas-
tan hélften i aldersgruppen, 48 procent, betalat med
Swish vid ett natkép. Det ar snabbheten som ar av-
gorande, ndgot vi kan se nér vi tittar pa vilka betalsatt
som &r mest populéra. 6 av 10 konsumenter som
helst betalar via Swish gér det eftersom de uppfattar
det som det enklaste och snabbast sattet att betala.

@ Anvanda betalsatt senaste tre manaderna

" 18%

78% har betalat med kort.
50%
43%
37%
Kort Faktura Natbank Swish

29%

PayPal

u

1%
—

Masterpass

o PAY

=
e

1%
—

Apple Pay

INLEDNING // BETALNINGAR
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Foredragna betalsatt

Kortet ar fortfarande en favorit i Sverige och
féredras av en tredjedel av konsumenterna.
Aven om kort &r det mest populéra betalsét-
tet pa natet finns det flera starka alternativ. Till
exempel haller en fiardedel faktura som favo-
rit. Har skilier sig svenskarna fran grannarna i
Danmark, Norge och Finland déar faktura inte
alls natt samma popularitet. Bland svensk-
arna som helst betalar med faktura &r den
viktigaste anledningen att det uppfattas som
ett sékert satt att betala.

P& samma satt som att andelen som nu har
betalat med Swish pé nétet har Okat befaster
Swish stéllningen som en av svenskarnas
favoriter. Betalningsappen har

seglat upp som en favorit hos

10 procent av konsumenterna.

Det &r en 6kning med 4

procentenheter sedan ifjol.

Svenskarna
foredrar fortfarande

att betala med kort
ndr de handlar

pa ndtet.

FOREDRAGNA BETALSATT //

BETALNING
PA NATET
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FOREDRAGNA BETALSATT //

(F@ Foredragna betalsétt 2018

Natbank

= @@

Faktura
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Kort

Svenskarna alskar sina betalkort. Kortet &r bade det mest an-
vanda och det populéraste betalséttet i Sverige. 33 procent
av svenskarna svarar att kortet &r deras favorit. Bland dem
som helst betalar med kort tycker halften &r det enkelheten
som &r viktigast, medan 29 procent valjer kort eftersom det
ar det snabbaste sattet att betala pa natet.

78 procent av bade man och kvinnor har betalat med kort

pé natet de senaste tre ménaderna, men det &ar betydligt mer
populart bland mannen. 37 procent av svenska man att beta-
lar helst med kort, medan det for kvinnor ar bara 28 procent.

SVENSK E-HANDEL 2018

FOREDRAGNA BETALSATT // BETALNINGAR

Natbank

18 procent av de svenska konsumenterna féredrar att betala
via internetbank nar de handlar pa natet.

FAKTURA

N&tbank ar ndgot mer populart bland kvinnor &n man och om
vi tittar p& alder ar det sarskilt de aldre, 66-74-aringarna, som
foredrar internetbank. | denna aldersgrupp svarar 23 procent
att internetbank ar deras favoritbetalsatt.

Natbank ar fortfarande ett av de mest anvénda betalsétten
i Sverige. And& har internetbankerna under de senaste &ren
forlorat en del av sin popularitet till forméan for Swish.

Faktura

Flera nya fakturaleverantérer har tillkommit de senaste aren,
vilket har bidragit till att fler webbutiker nu erbjuder betalning
via faktura. Darfor har for forsta gangen hélften av svensk-
arna betalat via faktura pa natet de senaste tre manader- ;

na. Hos en fjardedel av konsumenterna ar det dessutom \
favoritsattet att betala. Av dem som helst betalar via faktura
uppger 65 procent att de uppfattar det som sékert som det
starkaste skalet. En fjardedel tycker att det ar det enklaste
sattet att betala, medan bara 7 procent uppfattar faktura som
det betalsatt som gar snabbast. |

Faktura ar nagot mer populart i de aldre aldersgrupperna,
och det ar betydligt fler kvinnor &n mén som féredrar det har
betalsattet.
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PayPal

11 procent av svenskarna foredrar att betala med PayPal,
vilket &r en liten 6kning jamfort med forra aret. De framsta
anledningarna for dem som helst betalar med PayPal &r att
det uppfattas som sékert och enkelt. Att det k&dnns som ett
sakert betalsatt kan bero pa att man inte behdver lamna ifran
sig kansliga kortuppgifter direkt till webbutiken.

Fler man an kvinnor anvander PayPal nar de betalar fér
sina varor pé nétet och betalséattet &r mest populart bland
55-65-aringar.

PayPal & mycket vanligare bland konsumenter som handlar
i utlandska natbutiker. 42 procent av svenskarna som har
handlat pa utlandska webbplatser har betalat med PayPall.

Swish

Andelen svenskar som foéredrar att betala med Swish har
Okat fran 6 till 10 procent under loppet av det senaste aret —
och det pa bekostnad av kort och natbank. Konsumenterna
anvander betalningsappen eftersom de anser att det gar
shabbast.

Den typiska konsumenten av Swish &r kvinna och mellan
15 och 34 &ar. Swish anvands sérskilt av konsumenter som
handlar via mobilen.

Swish lanserades forst 2012, men har redan sett stigan-
de popularitet bland svenskarna. Betalningsappen passar
konsumenternas 6nskan om att kunna betala snabbt och
enkelt.
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Apple Pay

For forsta gangen har vi betalsattet Apple Pay med i var arliga
undersokning. Mindre &n en procent av de svenska konsu-
menterna féredrar att betala med Apple Pay.

Det &r (an sa lange) endast inom aldersgruppen 25-34 i var
undersokning som Apple Pay vunnit popularitet. Den laga
populariteten beror troligen pa att det &nnu inte &r tillgang-
ligt for alla konsumenter, utan endast erbjuds genom vissa
banker.

Framtiden kommer att visa hur populéart Apple Pay blir har

hemma. Betalningsappen ar fér narvarande tillganglig i 30
l&nder och har 87 miljoner anvandare globalt.

BETALNINGAR | 29 |



ENKLARE KORTBETALNINGAR // BETALNINGAR

33% 54% 28%

skulle handla merom de
slapp skriva in sina o e . .
kortuppgifter. Sa gor DIBS natbetalningar

snabbare och enklare

Med utgéngspunkt i att konsumenterna kraver snabb-

are och smidigare betalning har vi lanserat betal-

|6sningen Easy for att gora det enklare att betala och

@ Sa& manga har sparat sina kortuppgifer Vill slippa skriva in kortuppgifter vid kop pa nétet ta betalt p& natet. Easy later konsumenten spara bade

betal- och leveransuppgifter for att det ska ga snabb-
are och enklare att handla nasta gang. Nar konsumen-

15-24 ar 15-24ar ten har sparat sina uppgifter ar de forifyllda i kassan vid

_ 38% _ 55% kommande kp, vilket gér det mjligt att betala med

ett enda klick i alla natbutiker som anvander Easy.

har sparat sitt kort vill slippa skriva in kort-
i samband med ett uppgifter for
natkop. varje kop.

25-34 &r 25-34 &r
40% 57% Betallbsningen inkluderar de mest populéra betalsatten

s& att konsumenten kan vélja det satt som passar dem

35-44 &r 35-44 &r ]
béast.

38% 52%

45-54 & 45-54 &r Betalningen sker direkt pa rlmatbuhkelns wgbb&da sg att

konsumenten stannar kvar i webbutiken vid betalning
% D e ckas o, Dot ot

utan att skickas till en separat betalsida. Det gér kon-

5565 ar 55-65 ar sumentens kopresa enklare och hjélper pé sa satt dven

25% 51% webbutikerna att 6ka sin konvertering.

66-74 ar 66-74 ar Och det &r inte bara en enkel [6sning fr konsumen-

- 19% _ 57% terna. Webbutiker kan enkelt och pappersfritt regist-
rera sig for Easy. Det gor det majligt att fa igng sina
néatbetalningar inom 24 timmar.

Trenden har varit stadig de senaste aren - konsumenterna vill till och med skulle handla mer om de inte behdvde skriva in

helst inte knappa in kortuppgifter nar de handlar pa natet. For kortuppgifter vid varje natkop. Fler konsumenter valjer dess-

forsta gdngen dr det nu ver hélften som vill spara sina kort- utom att spara sina kortuppgifter nér de handlar for att kunna

uppgifter och sa manga som 28 procent uppger att de betala snabbare vid kommande kop.
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» Anvanda betalsatt mobilt senaste 3 manaderna

Kort
69%
R\
Faktura N
40%
Swish ‘\‘
34% ‘:
Natbank I.'
32% ’,’
PayPal /I
22%
Masterpass
2%
0
Apple Pay har betalat med
kort via mobilen.
1%

Precis som tidigare ar ar kort det vanligaste betalsattet bland
svenskarna - aven nar de handlar via mobilen. 34 procent har
betalat med Swish nar de handlar mobilt, vilket dr en 6kning
med 9 procentenheter. Aven PayPal blir mer populért. 2017
hade 18 procent anvant PayPal for att betala via mobilen - i ar
ar det 22 procent.

SVENSK E-HANDEL 2018

° Foredragna betalsatt mobilt

Kort
29%

Faktura
23%

Swish
17%

Néatbank
15%

PayPal
12%

Annat
4%

29 procent av svenska konsumenter foredrar att betala med
kort nar de handlar pa natet via sina mobila enheter. Det &r en
minskning jamfért med 2017 da 33 procent féredrog kortet.
Déremot har bade faktura, PayPal och Swish 6kat i popularitet.
2017 foredrog 15 procent av konsumenterna Swish, medan det
i aréar 17 procent.

MOBILBETALNING /

De betalsatt som svenskarna foredrar ari stort sett de-
samma oavsett om de handlar via sin dator eller mobila
enheter. Det ar bara Swish som sticker ut som mer popular
nar konsumenterna handlar via mobilen. Framforallt ar det
enkelheten och snabbheten som lockar konsumenterna

att betala Swish nar de handlar via mobilen. Efter kort ar
Swish det mest anvanda betalsattet bland de yngsta konsu-
menterna, som har vuxit upp med mobilen och gérna
anvander den for att handla.

Det arinte alla betalningsappar svenskarna har tagit till sig.
Fortfarande dr det bara en procent av svenskarna som an-
vander Apple Pay ndr de handlar pa natet via mobilen. Inte
sa konstigt med tanke pa att det &n sa lange ar relativt fa
konsumenter som ar tillgang till betalsattet.
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INTRO // KONSUMENTER

g Varfor handlar du pa natet? 3 0/
Ty o

NATALIA LAURSEN,

Annat
Nordic Digital Manager, o
DIBS Payment Services o

Hittar produkter som inte
finns nagon annanstans

e 14%

Enkelt att jamfora
Svenska konsumenter motiveras sérskilt av en sak: produkter och priser
att spara tid i vardagen. Att e-handel maste ga snabbt
och enkelt visar sig pa flera stéllen i var undersdkning
- inte minst f6r varfér man féredrar ett visst betalsatt.
Konsumenterna vill gérna géra s& manga inkdp som
mojligt pa néatet for att f& mer tid till annat. Varfor sta
i ko i det lokala snabbkdpet mitt i rusningstiden nar
inképet kan goras enkelt och kréngelfritt fran datorn? Alitid 6ppet

23%

Lagre priser

Bekvamlighet ar alltsé nyckelordet nar vi talar om kon-
sumenternas drivkrafter for att handla pa natet. Det &r
viktigt for de svenska konsumenterna att e-handel &r
sé enkel som det éverhuvudtaget gér, och det méarks
tydligt i siffrorna. 28 procent av svenskarna svarar att
de handlar pa natet eftersom det ar enkelt och sparar
tid. 14 procent svarar att de gor det eftersom det ar Bekvdmlighet
latt att jamféra produkter och priser. En annan viktig dr nyckeln till varfor
faktor &r tillgangligheten. Konsumenterna behdver
inte vanta péa att butiken ska dppna, pa natet kan de
handla nar de har en stund dver. Oavsett om det &r

klockan fyra p& eftermiddagen eller klockan tre pa natet. o
natten. Trots att bekvamlighet ar den framsta drivkraf- o
ten &r det viktigt att komma ihag att priset fortfarande

avgorande for nastan en fiardel av konsumenterna Sparar tid och ar enkelt Stoérre produktutbud
som handlar pa natet.

konsumenterna ~ |EEEREEIEESY
handlar pa
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KVINNOR OCH MAN //

e Manlig genomsnittskonsument g Kvinnlig genomsnittskonsument

Handlar i utldndska webbutiker: Vill gérna kunna byta sitt n&tkop i en fysisk butik:
48% 38%
Handlar via appar: Handlar via appar:
37% 38%
Vill gdrna kunna byta sitt ndtkop i en fysisk butik: Handlar i utlandska webbutiker:
34% 31%
Avbryter kdpet om registreringen &r for kranglig: Avbryter kdpet registreringen ar for kranglig:
27% 22%
-
Handlar pa natet for att spara pengar: /// Handlar pa natet for att spara pengar:
24% 22%

Aven om det finns flera likheter mellan N8 < - - -
manliga och kvinnliga konsumenter finns ’
det ocksa skillnader. Man handlar oftare

fran utldndska webbutiker och ar mer o o o 08
bendgna att avbryta ett kop om <
det &r for krangligt att reg-
istrera sina uppagifter vid

kép. Kvinnor har lite mer Genpmsnittligo
tadlamod pa den fronten. konsumtion per manad:

Kvinnor och man spen- Z
derar nastan lika mycket

pengar i manaden pa att
handla pa néatet. KRONOR a E

Genomsnittlig
konsumtion per manad:

3097

KRONOR

1341



° Hur skiljer sig konsumenter i olika familjesituationer?

45%

av familjer med sma
barn har betalat
med Swish.

Har kdpt mat pa natet

Har handlat via mobil enhet

Foredrar att returnera natkop
i en fysisk butik

Har avbrutit ett natkdp
Har handlat pa natet fran utlandet

Foredrar att betala med kort

Unga familjer utan barn gillar
att handla pa natet fran ut-
ldndska webbutiker. 60 procent
handlar dessutom via sina
mobila enheter, och denna
grupp foredrar dven i storre ut-
strackning &n andra familjer att
betala med kort.

SVENSK E-HANDEL 2018

UNGA FAMILJER
UTAN BARN

32%
60%
34%
44%
42%

35%

Unga familjer med sma barn
har mycket att géra och det syns
tydligt i siffrorna. Det &r den har
gruppen som handlar mest via
mobilen och hela 45 procent har
kopt mat pa natet. Onlinekdp av
matvaror ar ndgot som under-
lattar for familjer i vardagen.

Familjer med aldre barn ar
den grupp som mest uppskattar
att returnera onlinekop i fysiska
butiker. 46 procent av familjerna
med dldre barn har dessutom
avbrutit ett kop pa natet. Om det
blir for besvarligt att handla pa
natet later de bli.

Forvarvsarbetande vuxna
utan barn &r en familjetyp med
forkarlek for utléndsk e-handel.
42 procent har handlat fran en
utléndsk webbplats. Mer &n half-
ten av forvérvsarbetande vuxna
handlar ockséa via mobilen.

FAMILJER //

U e
45% 30% 25% 15%
74% 64% 52% 35%
37% 40% 36% 35%
53% 46% 42% 38%
33% 42% 42% 34%
32% 31% 31% 32%

Pensiondrer handlar i mindre
utstrackning an andra familje-
typer nar de surfar pa natet.
Anda handlar mer &n en tredje-
del av pensionarerna pa natet
via mobilen, och 34 procent har
handlat i utldndska webbutiker.

KONSUMENTER
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Mr. Big Spender

Har far du lara kanna storshopparen pa natet.

35-44 ar A
...man och bor

i Stockholm. STEEEED

16.170

kronor i manaden

pa natkop.

Vill slippa skriva in
kortuppgifter vid
betalningen.

Hgnc.l.lar@'t
pa natet

for att hitta lagre priser.

.*

Handlar mycket
utomlands - sarskilt
fran Kina.

Avbryter kop : ——
om det ar for kranglig e

registrering. y

Mat

Den varugrupp

han spenderar

mest pengar pa
ar mat.

STORKONSUMENTER //

Vi har
tittat pa genomsnittet
for de 100 konsumenter
ivar undersokning som
spenderat mest pengar
pa natet underen
tremanadersperiod.

AN

NETFLIX

HBO

— Mr. Big
ANSEEEEEEEEEEEREERERRRRR
{77777 7T TV T T TV U PV VNN Spender
Y 777771 TV UUUTN
motsvarar

TV-streaming

aren av de tjanster han
prenumererar pa.

av befolkningen.
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STORKONSUMENTER //

Vihar

tittat pa genomsnittet
for de konsumenter som
o handlar pa néatet allra oftast -
fler an 25 ganger under

en tremanaders-
period.

Vad utmarker konsumenterna som handlar allra oftast pa natet?

— Elektronik

,,
— Den varugrupp
35-44 ar - han spenderar

v\_/:
o .. man och bor % mest pengar
ﬁ, i sodra Sverige. pa ar
[

Spenderar elektronik.

Handlar pa nétet kronGor?mgégc%n o4

fler an 25 gdnger pa 3 manader. natkop.

Avbryter kop

om inte ratt betalsatt finns tillgangligt eller

{

totalpris med leverans blev for hogt.
\\\“!h/
y & A
NETFLIX f
HBO Vill slippa skrivain ‘ Mr.Shop
P77 TTTTTT TN AN NN ko rtu ppgifter Vid / > A Lot motsvarar
YT betalningen. === Handlarofta

fran utlandska

Musik- & TV-streaming RS- -t
|

ar tva av de tjanster han prenumererar pa. land och USA.

|
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Nordiskt konsument-
beteende forandras standigt.
DIBS e-handelsexpert Patrik
Muller ger eninblick i dagens
saval som framtidens
konsumenttrender.

Manniskor &r lata och radda. Det Iater
tungsint och hogtravande, men i sjélva
verket forklarar det intressanta aspekter av
konsumenternas beteende. Bekvamlighet &r
den framsta anledningen till att vi handlar pa
natet och vi stéller darfor hoga krav pé att
e-handeln ska ga latt och snabbt. Om kon-
sumenterna moter for manga hinder under
kopprocessen avbryter de helt enkelt sitt
kop. Det 6gonblick nér konsumenterna har
lust och &r redo att kdpa &r bade kort och
flyktigt. Samtidigt tycker vi bast om det vi
kanner till och har provat forut. Det forklarar
ocksé varfér konsumenter trots allt har tagit
négra ar pa sig for att anamma mobil e-han-
del. Nu — efter manga &r med smartphones
— har shopping via mobilen blivit valkant och

tryggat.

Det &r inte bara mobilen som har férandrat
konsumenternas beteende under de senaste
aren. Sociala medier har ocksa paverkat de
nordiska konsumenterna. En tydlig trend ar
att konsumenterna vill kdpa sina varor direkt
fran varuméarken och inte via aterforsaljare.
Konsumenterna vill ha direktkontakt med

SVENSK E-HANDEL 2018

varumarket, och det rader inget tvivel om att
det &r sociala medier som har méjliggjort och
lett till den n&ra kontakten mellan konsument
och varumarke. Nar vi kdper en produkt vill
vi att hela paketet sdger Acne, Fjéllraven eller
Sandqvist. Vi vill ha historien om produkten
och varumarket. Det ar en utveckling som i
stor utstrackning utmanar aterforséljarna.

Om vi vander blicken mot framtidens konsu-
menter, har vi mycket att vanta oss. Nordiska
konsumenter kommer snart att presenteras
for en ny aktdr pa e-handelsmarknaden: Den
amerikanska mastodonten Amazon. | USA
innehar Amazon 44 procent av all e-handel,
medan det i Tyskland &r imponerande 46
procent. Under de narmaste &ren kommer

Amazon ocksa att satta sin pragel pa den
nordiska marknaden, och konkurrensen
kommer naturligtvis att bli tuff for de nord-
iska webbutikerna. Men Amazons intréde i
Norden &r inte nddvandigtvis nagot negativt.
Tvartom. | andra l&nder har vi sett att Ama-
zon gor att e-handeln accelererar dramatiskt,
helt enkelt eftersom de &r nérvarande, och
eftersom de gor det enklare att handla pa
natet. Samtidigt kan nordiska konsumen-
ter se fram emot snabbare leverans, lagre
priser och ett enormt produktutbud. Det
finns knappast nagot du inte kan képa pa
Amazon.

Aven konsumenternas sétt att handla pa
kommer att andra sig under de narmaste

&ren. Redan nu finns det olika I6sningar med
artificiell intelligens. Ett exempel &r chatbotar,
dar konsumenterna kan skriva till en robot
och f& hjalp med att bestélla eller returnera
en vara. Ett annat exempel ar bildigen-
kanning, dar konsumenterna kan ta en

bild av en fysisk vara som de vill kbpa, och
tjansten letar da pa néatet efter exakt samma
eller liknande varor. Den typen av fantastiska
tekniska genombrott kommer annu fler fo-
retag att ta till sig i framtiden. | USA ser vi il
exempel att konsumenterna bdrjar anvanda
roststyrning nar de handlar pa natet. Det
kommer att ta tid for nordiska konsumenter
att kdnna sig trygga med tekniken, men rost-
styrning ar utan tvekan néasta stora milstolpe
inom onlineshopping.

KONSUMENTER | 381
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a Varfor har du avbrutit ett kop?

Totalpriset inklusive leverans var for hogt

50%

Butiken erbjod inte det betalsatt jag ville anvénda
32%

Betalprocessen fungerade inte
25%

Krénglig registrering
24%

Tekniska problem med webbplatsen
18%

Osaker pa villkor kring t.ex. retur och leverans
14%

Brist pa fortroende for butiken
14%

Annat
12%

Ingen mojlighet att hdmta produkten personligen
5%

45%

har avbrutit kop pa
natet senaste tre
manaderna

BETEENDE //

Varfor handlar svenskarna pa natet? Fragan
arinte svar att svara pa. Den klart viktigaste
orsaken ar att det &r bekvamt. Nar svenskarna
tvartom later bli att handla i en natbutik beror
det ofta pa priset. 50 procent séger sig ha
avbrutit kop for att priset inklusive leverans
var for hogt. Knappt en fjardedel av konsu-
menterna har avbrutit kop fér att det var for
kranglig registrering, som till exempel kan
innebdra att man behévde skriva in manga
olika uppgifter for att slutféra bestallningen.
E-handel ska vara enkel och snabb, och
konsumenterna vill inte knappa in en massa
uppgifter.

En tredjedel har avbrutit ett kop eftersom de
inte fick betala pa det satt de ville, vilket visar
hur viktigt det &r att erbjuda de betalsatt
kunderna kanner sig trygga med. En fjardedel
har dessutom avbrutit ett kdp eftersom betal-
ningen inte fungerade.




Genomsnittskonsument junior (15-24 ar)

Avbryter kdp pa natet om det totala priset inklusive
leverans ar for hogt:

63%

Handlar via mobilen:

60%

Har ndgon gang prenumererat pa musikstreaming:

58%

Har avbrutit ett kop:

47%

Handlar fran utlandet:

43%

Genomsnittlig

konsumtion per manad:

2575

KRONOR

Det &r stor skillnad mellan den yngre och den
aldre konsumenten. Om du ska sélja till den unga
malgruppen ar det ett absolut maste att erbjuda
en mobilanpassad kdpupplevelse. 60 procent

av 15-24-dringar handlar ndmligen pa natet via
sina mobiler. Som webbutik mdste du ocksa ha
leveranskostnaderna i atanke om du vill sélja till en
ung malgrupp. 63 procent av unga konsumenter
avbryter sitt kop och totalpriset blir for hogt.

SVENSK E-HANDEL 2018

JUNIORER OCH SENIORER //

@ Genomsnittskonsument senior (66-74 ar)

Vill slippa skriva in kortuppgifter vid varje kop:
57%

Har avbrutit ett kop:

39%

Handlar inte i utlandska webbutiker eftersom de gérna
vill stddja svenska butiker:

35%

Betalar helst med kort - de flesta for att de tycker
att det &renklast:

34%

Prenumererar pé transporttjanster:

19%

Genomsnittlig
konsumtion per ménad: . \a—

ZK%NZQS ol :..7?;’ o)

Om du vill sélja till en dldre malgrupp ar det
bra att tdnka pa att de féredrar att betala med
kort, och det ar viktigt att det dr enkelt.

Né&stan 60 procent av 66-74-dringarna vill
helst slippa skriva in sina kortuppgifter, sa att
valja en [6sning som later kunderna spara sina
uppgifter kan vara en god idé. Over en tredje-
del av de aldre handlar helst inrikes for att
stodja lokala butiker.
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Svenska C More har tagit steget fran tv-kanal till
streamingtjanst - och det med stor framgang. Foretaget
vaxer i takt med kunderna tar till sig streaming.

Klassisk tv ar p& vag att do ut, medan
streaming och video on demand blomstrar.
Kunderna vill sjélva bestdmma vad de ska
se, ndr de ska se det och hur. Det har den
svenska tv-leverantdren C More tagit fasta
pa. P& bara 15 ar har C More gétt fran att
vara en analog tv-kanal till att bli den stérsta
och snabbast vaxande streamingtjansten

i Sverige. Under loppet av de senaste fyra
aren har C More vuxit sig tio ganger storre
och varje ar fordubblar foretaget sin om-
sattning pa prenumerationer. Har berattar C
Mores Business Manager, Sara Sjéman, om
bade framgéngen och utmaningarna.

Vilken e-handelslésning anvédnder ni?
Vi har valt att bygga var egen e-handels-
|6sning, eftersom vi inte &r en typisk
webbutik. Vi har inte tusentals produkter
som vi vill sélja, och vi behdver ingen fysisk
distribution av produkter. Var 16sning bestar
egentligen bara av tva delar: var e-handels-
sida, som ar byggd i Contentful, och var
inkdpssida som vi sjélva har gjort.

Har ni st6tt pa nagra problem?

Vi har haft manga svérigheter! Var storsta
utmaning har varit att skapa en bra ba-

lans mellan var tekniska avdelning och var
avdelning for férsaljining och marknadsféring.

Jag tror faktiskt att det ar en utmaning fér
manga foretag. Det har varit svart att prio-
ritera mellan att tillfredsstélla vara befintliga
kunder & ena sidan och & andra sidan skapa
forsaljning och tillvaxt i antalet nya kunder. |
det sammanhanget har SEO ocksé varit ett
problem.

Hur har ni 16st det?

Vi fick till slut en 16sning déar férséljning och
tilvaxt dikterar utvecklingen av var webb-
plats, eftersom vi vill konvertera bestkare

till medlemmar. Vi har satt ihop ett bra
utvecklingsteam som arbetar nara var teknis-
ka grupp for upplevelser och design, och nu
fungerar det riktigt bra. Idag kan vi prioritera
SEO och forséljning utan att géra stora for-
andringar i den tekniska och designmassiga
upplevelsen av C More-tjansten for befintliga
anvandare.

Hur sakerstiller ni

en bra kundupplevelse?

Just nu fokuserar vi mycket pé hur tekniken
kan gora livet &nnu enklare for vara kunder.
Saken ar den att vi verkligen vill ge vara
kunder det innehall som passar just dem. Vi
vill inte bara ge samma innehéll till alla. Vi ar
inte dar annu rent tekniskt, men det ar nagot
vi arbetar pa och nagot som vi redan gor nar

CASE //

C More har gatt fran att vara en tv-kanal till en streamingtjanst. Business Manager pa C More,

Sara Sjéman, berattar om C Mores utveckling.

vi kommunicerar med vara kunder via e-post
och liknande marknadsféringskanaler. Utdver
det har vi fortfarande ett starkt fokus pa att
tekniken och kvaliteten p& var streaming ska
vara pa topp, sé att vara kunder far en bra
upplevelse.

Vad ar avgorande fér framgang?
Teamwork. For oss har nyckeln till fram-
géng varit att lita pa att vi kan sélja prenu-
merationer pa natet och samtidigt skapa
en héftig anvandarupplevelse pa C Mores
webbplats och i var app.

141 |



9 Har handlat via mobilen senaste tre manaderna

Kvinnor:

e e 9%

har handlat pa natet via

Man:
senaste tre manaderna.

@ Utveckling fordelat pa alder

2012
[ 2018

0
70% 67%
60% 63%

47%

30%

23% 23%
18%

12%
6% 4%

15-24 ar 25-34ar 35-44 ar 45-54 ar 55-65 ar 66-74 ar

SVENSK E-HANDEL 2018

MOBILA KONSUMENTER // KONSUMENTER

Bara under de senaste dret har andelen
svenska konsumenter som handlat pa na-
tet fran sin surfplatta eller mobil 6kat med
9 procent. 2018 uppger nastan 60 procent
att de har handlat pa natet via sina mo-
bila enheter de senaste tre médnaderna.
Forra aret var det 54 procent. Fér manga
webbutiker kommer den storsta delen

av deras forséljning nu dven fran mobila
enheter. En sak &r saker - det har aldrig
varit viktigare att optimera sin webbshop
for mobila enheter.

Om vi tittar pa fordelningen mellan man
och kvinnor &r det ingen tvekan om vilka
som oftast griper mobilen for att handla
pa natet. Medan 62 procent av kvinnorna
har handlat via mobila enheter ar det 56
procent av mdnnen som gjort det. Att fler
kvinnor handlar mobilt kan bero pa att
kvinnor i storre utstrackning anvander
sociala medier, som har blivit en viktig
kanal for marknadsforing pa natet.

Den aldersgrupp som handlar mest via
mobilen &r 25-34-aringar, men de éldre
aldersgrupperna blir ocksa mer och mer
vana vid att handla mobilt. 2012 hand-
lade 6 procent av 55-65-aringar pa natet
via mobila enheter, i ar ar det ndstan 50
procent. Bara sedan forra aret har mobil
e-handel 6kat med 21 procent i den har
aldersgruppen.

KONSUMENTER | 421



e Varfoér anvande du smartphone/surfplatta nar du handlade?

Min smartphone/surfplatta fanns latt tillganglig vid koptillfallet

49%

Jaganvande en app for att kopa produkten eller tjansten
34%

Enklaste sattet att kdpa
29%

Jag 6ppnade ett erbjudande via e-post pa min surfplatta
23%

Jagvar pa sprang
13%

Jag haringen dator / internetuppkoppling
7%

Annat/ Vet inte
7%

Jag klickade pa en annons
6%

Jagvarien butik, men kdpte produkten pa natet istallet
6%

MOBILA KONSUMENTER //

a Hur handlar du via dina mobila enheter?

App pa smartphone

53% Konsumenterna handlar mobilt i synner-
het for att mobilen finns nara hands nar
Webblésare pa smartphone devill handla. Det mérks tydligt i siffrorna.
48% 49 procent av svenskarna som har hand-
lat mobilt pa natet svarar att de anvande
sin mobil eller surfplatta eftersom den var

Webblasare pa surfplatta ) Al SIS S pretes B
lattast tillganglig vid koptillfallet.

24%

Det ar viktigt for konsumenterna att det
App pa surfplatta ar enkelt och bekvamt att handla pa

22% natet, och bekvamlighet ar utan tvekan
anledningen till att vi ser mobil e-handel
fortsatter 6ka. 29 procent av konsumen-
terna svarar att shoppa via mobilen eller
surfplattan helt enkelt dr det enklaste
sattet.

Om vi tittar ndrmare pa hur svenska
konsumenter handlar via pa sina mobiler
servi att kop i appar ar pa frammarsch. 53
procent avdem som handlar via mobilen
gbr det via en app. Konsumenter som
handlar i utldndska webbutiker handlar i
storre utstrackning an andra konsumen-
tervia appar.

Det dr ocksa intressant att de
yngsta konsumenterna i aldrar-
na 15-24 ar mer benégna att
klicka pa annonser och butiks-

erbjudanden som de fatt via
mail &n andra aldersgrupper.
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a Har handlat fran utlandska webbplatser de senaste tre manaderna

Kvinnor:

Man:
P

@ Utveckling fordelat pa alder

2017
[ 2018

43%  43% 44% 43%
35%

39%

15-24ar 25-34 ar 35-44 ar

SVENSK E-HANDEL 2018

0%

har handlat pa natet fran
utlandska webbplatser de
senaste tre manaderna.

49%
42% 42%
35%
26% 28%

45-54 3r 55-65 ar 66-74 ar

UTLANDSK HANDEL // KONSUMENTER

Precis som ifjol har fyra av tio svenskar
handlat i utlandska webbutiker.

For man ar det nastan halften, medan 31
procent av de kvinnliga konsumenterna
har shoppat pa natet fran utldndska
butiker. Mannen &r tydligt mer entusias-
tiska infor utlandsk shopping pa néatet.
Forklaringen kan vara att ménnen i stérre
utstrackning jagar unika produkter, och
utbudet ar storre i utldndska webbutiker.

Om vi ser narmare pa utvecklingen i de
olika aldersgrupperna finns det flera dver-
raskande observationer att gora. Faktiskt
minskade andelen 25-44-3ringar som
handlar i utldndska webbutiker, jgmfort
med forra aret. Bland 25-34-aringar sjonk
utldndsk handel pa natet med 22 procent
fran 2017 till 2018, medan den sjénk med
25 procent for 35-44-dringar.

Omvant ser vi kop fran utlandska webb-
platser stiga bland de aldre dldersgrup-
perna. 66-74-aringar ar den grupp som
handlar minst i utlandska webbutiker,
men andelen okar fran 26 procent 2017
till 28 procent 2018. Det aterstar att se
om utvecklingen inom de olika dlders-
kategorierna haller i sig.
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Varfor handlar du pa utldndska webbplatser?

Lagre priser

61%

Jag kunde inte hitta produkten i svenska butiker
44%

Storre utbud

32%

Unik produkt/tjanst

Jag ar stamkund hos en eller flera utlandska butiker
8%

27%

Produkten far inte saljas i Sverige
7%

Snabbare leverans

. 5%

Storre fortroende
o

Mer kundomdémen om produkten och natbutiken
T

Vet inte
o

SVENSK E-HANDEL 2018

Varfor handlar du inte pa utlandska webbplatser?

Osaker pa tull/moms
37%

Svart att returnera produkterna
31%

29%

Vill stodja butikerna i mitt eget land
28%

Oséker pa villkoren i butiken (t.ex. kring betalning och retur)

26%

Lang leveranstid
25%

Jag litar inte pa utldndska webbutiker
24%

Totalpris inkl. leverans var for hogt
18%

Vill ha kundsupport pa mitt sprak
15%

Etiska skal (t.ex. kriminalitet och barnarbete)
9%

Osaker pa mina rattigheter som konsument (t.ex. garanti och retur)

UTLANDSK HANDEL // KONSUMENTER

Svenskarna gillar att handla i utléndska
webbutiker, dér det sarskilt ar priserna
och sortimentet som tilltalar. 61 procent
anger lagre priser som det frémsta skalet
till att de handlari utlandska webbutiker,
medan 44 procent valde utlandska web-
butiker eftersom de inte kunde kopa den
6nskade produkten i Sverige.

8 procent av svenskarna dr ocksa stam-
kunder hos en eller flera utldndska
webbutiker - bland méan ar det hela 14
procent. Det visar att svenskarna har blivit
tryggare med att handla utomlands och
har sina favoritbutiker.

Aven om ménga svenska konsumenter
handlar i utléndska webbutiker &r det
fortfarande sex av tio som inte gor det.
Bland dem avstar 31 procent fran att
handla i utldndska webbutiker eftersom
de anser att det &r krangligt att returnera,
medan 37 procent kdnner sig osékra pa
tull- och momsregler. Lang leveranstid
och osékerhet kring allmanna villkor och
konsumentréttigheter ar ocksa viktiga
anledningar till att vissa svenskar avstar
fran att handla i utléndska webbutiker.
Dessutom &r det vart att ndmna att nastan
var fjdrde svensk inte litar pa utlandska
webbutiker, och 28 procent uteslutande
vill stédja butikerna i sitt eget land.
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UL ANDSK HANDEL // KONSUMENTER

/

VAD KOPER SVENSKARNA UTOMLANDS

Utbildning
och ldrande har
blivit globalt. Och
ofta kan man fa

utbildning
5 o pa natet.

Det kan
—_— - vara film fran
Netflix eller musik

2 90/0 | fran iTunes.

koper oftast ar kopt utbildning
digitala medier ller kurser.
utomlands.

| utldndska webbutiker
kan svenskarna ofta spara

pengar och fa ett storre
utbud av produkter.

33%

400/0 har handlat klader.
har kopt bil-, bat- och
MC-tillbehor.

19%

svarar att de har
handlat pa
Zalando

1T

A
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Fran vilka lander handlar svenskarna?

Ix
=]
(Y

39%
USA
32%

Storbritannien
32%

Tyskland
29%

Danmark
9%

Frankrike

. 5%

Italien

3%

Indien
3%

Spanien
T %
Norge

| 2%
Finland
| 2%
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@ Fran vilka utlandska webbplatser handlar svenskarna?

har handlat
fran Wish.

UTLANDSK HANDEL // KONSUMENTER

Nar svenskarna shoppar pa natet i
utldndska butiker har de sina favorit-
leverantérer. Nastan 40 procent av dem
som handlar pa utlandska webbplatser
har handlat fran kinesiska webbutiker.
Svenska konsumenter har helt enkelt
blivit medvetna om de kinesiska webbuti-
kerna som erbjuder bade billiga produkter
och ett stort urval. Tva avgérande faktorer
som satter svenska webbutiker pa prov.

Att Kina toppar listan dr inte sa konstigt
med tanke pa Wish stora genomslagi
Sverige. Ingen har val missat Postnords ut-
maningar med den enorma paketfloden?

P& en stark delad andraplats kommer
England och USA. Hela 20% av dem som
handlar fran utlandska webbutiker hand-
lar pd Amazon, som har revolutionerat
e-handeln i USA. Det ar ett tydligt tecken
pa att svensk e-handel kan komma att sta
infor stora férandringar ndr Amazon kom-
mer till Sverige.

Pa tredje plats bland de mest populéra
landerna att handla fran hittar vi Tyskland
och pé fjardeplatsen kommer var granne,
Danmark.
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DIBS Payment Services

DE NORDISKA
LANDERNA AR LIKA
OCH ANDA OLIKA

E-handeln vaxer i Norden. Svenska, danska, norska
och finska konsumenter &r dverens om att de handlar
pa natet for att hitta billigare produkter och for att géra
livet lite enklare. Nordiska konsumenter stéller hdga
krav p& webbutikers priser och service. Det innebéar
bland annat att konsumenterna i de nordiska landerna
avbryter sina kép om leveransen blir for dyr, och att de
vill kunna handla snabbt och enkelt utan att behdva
skriva in sina kortuppgifter.

De fyra ldnderna har dock &ven sina nationella séar-
drag. Till exempel avbryter ofta norska konsumenter
natkdp om totalpris inklusive leverans blir for hogt,
medan finlandarna ar sérskilt kansliga for krangliga
registreringsprocesser. For svenskarna &r det super-
viktigt att konsumenten kan anvanda det betalsétt de
vill och danskarna avbryter ofta kdp om de inte litar pa
webbutiken. Aven nar det géller betalning &r konsu-
menterna olika. Svenskarna betalar gérna via faktura
och finlandarnas favorit &r natbank, medan danska
och norska konsumenter alskar kortbetalning. Alla
dessa séardrag ar viktiga om man som féretag vill sélja
till vara nordiska grannar.

@ Nordisk marknadsstorlek

TOTAL OMSATTNING | NORDEN 2018

MILJARDER SEK

Befolkning med
tillgang till internet:

Sverige:
7.1 miljoner

Danmark:
4.2 miljoner

Norge:
3.6 miljoner

Finland:
3.8 miljoner

INTRO //

MARKNADSOMSATTNING

1 MARKNADSOMSATTNING

MILJARDER SEK

MILJARDER SEK

23.‘:/0

37%

SVERIGE

25%

DANMARK

17%

FINLAND

MARKNADSOMSATTNING MARKNADSOMSATTNING

1 127

MILJARDER SEK MILJARDER SEK
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@ Anvanda betalsatt pa natet de senaste tre manaderna

SVERIGE

Kort

Faktura

50%

Né&tbank
43%
Swish
37%
PayPal
29%

Masterpass

1%
Apple Pay

1%

NORGE

Kort

PayPal
42%

Faktura

30%
Vipps

30%
Apple Pay

1%

av svenska
konsumenter har
betalat med
kort.

/
/
’
/

o
86%

av norska
konsumenter har
betalat med
kort.

DANMARK

Kort

MobilePay

PayPal

Natbank
7%
Faktura
6%
Apple Pay
1%

FINLAND

Natbank

Kort

Faktura

PayPal

Avbetalning
11%

Kontant

5%
MobilePay

4%
Apple Pay

1%

39%

21% ¢

[ )
92%

av danska
konsumenter har
betalat med
kort.

59% N
37%

29%

avfinlandska
konsumenter har
betalat via
natbank.

BETALSATT //

Nordiska konsumenter &r pd samma gang
lika och olika varandra vad galler betal-
ning nar de handlar pa natet. Kortbetal-
ning ar fortfarande mycket utbrett i Dan-
mark, Norge och Sverige. S& manga som
92 procent av danskarna ar betalat med
kort nar de handlar pa natet, medan det i
Norge 4r 86 procent. Aven om svenskarna
ocksa i stor utstrackning betalar med kort,
gillar de dven andra betalséatt.

Halften av svenskarna har till exempel
betalat via faktura. Faktura &rinte alls lika
populartide dvriga nordiska landerna.
Som jadmforelse svarar bara 6 procent av
danskarna att de betalat med faktura de
senaste tre manaderna.

Finldndarna ar mindre entusiastiska

till kortbetalning an de évriga nordiska
ldnderna. Det mest populdra betalsattet

i Finland &r natbank. Anvandningen av
internetbank har dock sjunkit jamfort med
forra aret, da 76 procent av finlandarna
hade betalat med hjalp av natbank.

I alla fyra ldnderna finns samma trend:
Betalningsappar vinner mark. 39 procent
av danskarna ar betalat via MobilePay, 37
procent av svenskarna Swish och 30 pro-
cent avnorrmannen Vipps. Aven i Finland,
dar betalningsappar inte ens fanns med
bland konsumenternas anvanda betalséatt
2017, ser vi det har betalsattet vinna mark.
4 procent av finldndarna ar nu betalat via
MobilePay.

1501



9 Foredragna betalsatt pa natet

SVERIGE

NORGE

18%
Natbank

22%
PayPal

11%
Faktura

SVENSK E-HANDEL 2018

56%
Kort

DANMARK

1%
Apple Pay

|
1%
Annat

16%
MobilePay

2%
Faktura GKS:{:
o
1%
Natbank
FINLAND
1% o
139 fontant A?ln/;t
PayPal
1%
MobileP.
obilePay 24%
4% Kort
Avbetalning
39%
16% 3970
Faktura Natbank

BETALSATT //

Aven nar vi tittar pa vilka betalsatt de
nordiska konsumenterna helst betalar
med finns det skillnader saval som lik-
heter. P4 det stora hela haller de enskilda
l&dnderna fast vid sina favoriter nar det
galler vilka betalsatt de foredrar. Vi ser
det som ett tecken péa att konsumenterna
trots allt &r vanedjur som féredrar det de
kanner till och har provat tidigare.

I Danmark och Norge dominerar kortet
som favoritbetalsatt, medan kort till-
sammans med faktura &r mest fram-
trddande i Sverige.

Samtidigt ser vi ocksa att Finland &r ett
fragmenterat land nar det géller vilka
betalsatt som mest populéra. Finléndarna
foredrar i forsta hand att betala via nat-
bank och dérefter med kort. | Finland har
heller inte mobila betalsatt som Swish,
Vipps och MobilePay slagit igenom pa
samma satt som i dvriga Norden. Mycket
tyder dock pa att betalningsappar kom-
mer att vaxa i popularitet &ven bland
finldndarna, pa samma satt som vi har
sett i de Ovriga nordiska l[dnderna. Fler
och fler av de dvriga nordiska konsumen-
terna féredrar namligen betalningsappar.
2017 intog MobilePay favoritplatsen hos

9 procent av danskarna. | ar &r det 16 pro-
cent. 10 procent av svenskarna foredrar
att betala med Swish, liksom 8 procent av
norrmannen féredrar Vipps.
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@ Hur manga vill slippa skriva in sina kortuppgifter?

61%

av norrmannen vill garna
undvika att skriva in sina
kortuppgifter.

54%

42%

SVERIGE DANMARK

Det ska vara enkelt och ga snabbt att handla
pa natet. Sa tdnker manga nordiska konsu-
menter, och det ser vi pa flera olika satt. Till
exempel vill de nordiska konsumenterna
garna vill slippa skriva in sina kortuppgifter
nar de gor ett kop pa natet. Hela 61 procent
av norrmannen vill gdrna slippa registrera

SVENSK E-HANDEL 2018

2. /

55%

NORGE

FINLAND

sina kortuppgifter, medan det i Finland

och Sverige dr 55 respektive 54 procent av
konsumenterna. Aven i Danmark, dar kon-
sumenterna inte tycker att det ar riktigt lika
jobbigt att skriva in sina kortuppagifter, vill 42
procent fortfarande slippa skriva in kortin-
formation.

ENKLARE KORTBETALNINGAR //

9 Framsta anledningarna till att avbryta kop

Totalpriset inkl. leverans var for hogt

Sverige
L s
Danmark
54%
Norge
S se%
Finland
25%
Inte rétt betalsatt
Sverige
32%
Danmark
15%
Norge
L 20%
Finland
20%

Om vi tittar pa varfér de nordiska konsumen-
terna avbryter kdp pa natet, servi att det i syn-
nerhet handlar om leveransen. Den framsta an-
ledningen till att de nordiska konsumenterna
avbryter ett kop ar utan jamforelse att leveran-
sen ar for dyr. For en webbutik det alltsa viktigt
att vara transparent nar det géller leverans-

Brist pa fortroende fér webbutiken

Sverige
14%
Danmark
24%
Norge
%
Finland
9%

Kranglig registrering

Sverige
L 2a%
Danmark

17%

Norge
L 3%
Finland

9%

kostnader, sa att konsumenten inte upptacker
den extrakostnaden férst vid utcheckning.
Sarskilt norska och svenska konsumenter ldter
bli att handla pa natet om det ar for krangligt
att registrera sina uppgifter. Konsumenterna
handlar pa natet just for att det ar enklare. Om
det blir for svart genomfor de inte kdpet.

NORDISK JAMFORELSE
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Sverige

14%

handlar

pa natet

eftersom
det ar latt att
jamfora
priser.

20%

avdem som handlari
utlandska webbutiker har
handlat pa Amazon.com.

28%

skulle handla oftare om
de inte behovde skriva in
sina kortuppgifter.

RT
K PPaIFTER
345678 -

ASSEEEEEEENETEERRRRRRRRRR
ANSSNEEENEIEEREREERRURRNY

ANSSEEEEREENIEEREERE RN RN
ANENEE R L R R R R

har handlat frdn en<----~

utlandsk webbutik.

36%

har handlat via en app.

NETFLIX
HB®

42%

har eller har haft
abonnemang pa
tv-streaming.

VISSTEDUATT?//

Norge

‘39 %

Mowms

i
valjer bort utlandska

webbutiker pa grund av
osakerhet kring tull och
moms.

prenumererar pa matkasse.

0/ PR
11% =—
=
.. /
foredraratt ———
betala med p——rt
faktura. b 4

A

| .

| Finland

.: FANTASTISKA
¥ ERBJUDANDEN

oo m

handlar i utlandska

7 webbutiker pa grund av

lagre priser.

handlar via mobilen.

N\

LQ oS
¥

prenumererar
pa skonhets-
produkter.
| 531
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9 Har handlat mobilt senaste tre manaderna

59%

54%

SVERIGE DANMARK

Nordiska konsumenter handlar - inte dver-
raskande - mer och mer pa natet via sina
mobila enheter. I Norge, Sverige och Danmark
har nu mer &n halften av konsumenterna
handlat med smartphone eller surfplatta.
Och Finland féljer starkt efter: 46 procent av
finldndarna har namligen handlat mobilt.
Forra dret var det bara 40 procent.

SVENSK E-HANDEL 2018

60%

av norrmannen har

handlat pa natet via sina
mobila enheter.

60%
I 46%
NORGE FINLAND

Aven handel p4 utldndska webbutiker &r
en hit. De nordiska konsumenterna séger

enstdmmigt att de handlar i utldndska web-
butiker for att priserna ar lagre. Andra viktiga
orsaker till utlandsk e-handel &r att produkt-

urvalet &r storre och att utldndska webbu-
tiker har produkter som de nordiska kons-
umenterna inte kan fa tag pa i sitt hemland.

MOBIL UTLANDSK HANDEL //

° Varfor handlar du utomlands?

Lagre priser

Sverige
L e
Danmark

69%
Norge

L e

Finland
71%

Unik produkt/tjanst
Sverige
27%
Danmark
18%
Norge
L 2%

Finland
13%

Storre urval

Sverige
L a2
Danmark
S 3%
Norge
44%

Finland

40%

Snabbare leverans

Sverige
. 5%
Danmark
%
Norge

. 5%

Finland
8%

Produkten kan inte kopas i mitt hemland

Sverige
L e
Danmark
S a%
Norge
L A%
Finland

39%

Mer kundomdémen om produkten och butiken

Sverige
[ a%
Danmark
[ 3%
Norge

. 5%

Finland
4%
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TIPS OCH RAD //

TIPS & RAD

Vill du na framgang med e-handel och samtidigt gora
kunderna glada? Vi ger dig vara fem basta tips pa hur du kan
optimera din webbutik, gora det lite lattare for kunderna
och darmed se battre resultat.

Mobilt forst Spara kundernas kortuppgifter Var transparent
Det kan tyckas uttjatat - men tal att upp- Gor livet |attare for dina kunder och spara Gor det tydligt for dina kunder vad
repas. Over halften av konsumenterna deras kortuppgifter sa att de snabbt och totalkostnaden for varan blir, s& att det
handlar mobilt, och de stéller héga krav enkelt kan gora sina inkop. Over hélften av inte blir en obehaglig dverraskning
pa den mobila shoppingupplevelsen. svenskarna vill slippa skriva in kortuppgifter i kassan. Den framsta anledningen
Darfér &r det oerhért viktigt att mobil- nar de handlar pa natet - och 28 procent till att konsumenter avbryter
optimera din webbplats. skulle till och med handla mer om upp- natkép ar att priset

gifterna fanns sparade. inklusive leverans

blir for hogt.

Ta upp kampen Tank kreativt,

med utlandet tank prenumeration

Det kan vara svart att konkurrera med Konsumenterna dlskar prenumera-
utldndska webbutiker nér det galler tionstjanster och mycket tyder pa att
pris, men da géller det att hitta andra fenomenet bara kommer att bli storre
fordelar. Att erbjuda den basta kund- i framtiden. 43 procent har eller har
servicen eller de mest kreativa produk- haft en prenumeration pa tv-streaming,
terna kan vara en vag att gd. Erbjud en medan 12 procent har prenumererat pa
upplevelse som kunderna inte far nar de matkasse. Var kreativ och rid pa
handlar pa exempelvis Wish. prenumerationsvagen.
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DIBS

by @ nets

DIBS Payment Services AB
Kungsgatan 32
111 35 Stockholm

Telefon: 08-527 525 00
E-post: sales@dibs.se
Webbplats: www.dibs.se

Skanna QR-koden med
din mobil eller surfplatta

... sa skickas du till hela rapporten om
svensk e-handel.



https://www.dibs.se/

