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E-handel i 2017 vokser og vokser...

2017 var et godt ar for dansk e-handel, der voksede 14 % og ramte 115 mia. i
omsatning, fordelt pa 176 mio. handler. Forbruget satte ligesom tidligere ar
igen rekord, viser FDIH E-handelsanalyse 2017.

Den store omsatning understreger, at bade forbrugere og dansk detailhandel
nu ser e-handel som en naturlig made at handle pa. De mange dygtige danske
netbutikker, har vist vejen med hgj service og stort udvalg, og da de fleste
detailhandelsbutikker nu ogsa er pa nettet, sa stiger salget online fortsat.

Derfor er det glaedeligt, at arets resultater kommer alle brancher til gode.
Smartphones rykker

Stadig flere handler sker med smartphones. | 2017 steg antallet af handler pa
mobilen med 36 %. Antallet af mobilbetalinger blev fordoblet og sker i 6% af
kebene. Det eriszer de helt unge og barnefamilier, der handler pad mobilen.

Det er interessant, at mobilsalget virkelig rykker nu, for vi ved, at
mobilshopperne handler oftere og bruger flere penge pa nettet. Udviklingen vil
forstaerkes i takt med, at de unge bliver etablerede og far starre kabekraft.

Det betyder ogs3, at netbutikker skal vaere klar til at tage imod de mobile
kunder, og imadekomme deres forventninger. Det stiller skarpe krav bade nu
og i fremtiden om hurtig omstilling af websites tekniske udformning og
adoption af nye betalingslesninger.
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Udlandet presser

Andelen af danske ordrer i udenlandske netbutikker stiger fortsat hurtigere end
keb i danske netbutikker. Vaekstforskellen er i arikke sa markant som tidligere,
men danske netbutikker ma fortsat se udenlandske giganter som Wish.com,
Amazon og Zalando laense danskernes kreditkort i hgjt tempo.

Wish.com, der formidler salg direkte fra kinesiske producenter, strygerind som
nr. 5 pa listen over de oftest brugte netbutikker. De var nr. 14 i 2016. Her taeller
pris mere end kvalitet.

Tyske Zooplus er helt ny pa listen, og her tzeller den gode kundeoplevelse sa
hejt, at Zooplus ogsa leverer den bedste NPS-score i arets analyse.

Analysen understreger igen i ar, at danske netbutikker og dansk detailhandel i
hej grad er udsat for konkurrence fra udlandet. Det stiller store krav til
butikkernes serviceniveau, vareudbud ogq tilbud til kunderne.

God forngjelse med lzesningen

Niels Ralund
Adm. direkter
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E-handlen voksede Rejser star for knapt
Arets sterste kategori er med 13,9 mia. kr. fra hver fjerde krone

; o Tre maneder i 2017 ndede
rejser, hvor forbruget nar op 2016 til 2017 og alle (24%), som danskerne

over 10 mia. i omsatning — i

P& 27,3 mia. kr. Nummer to er [ kategorier gik frem bruger pa nethandel. 2016 skete det kun i
Toj, Sko & Smykker, med et e © 0 o december.

forbrug pa 16,9 mia. kr.
14.576
: respondenter Danskernes online kab steg
Toj, Sko & Smykker er fortsat :

det mest kebte pd internettet ® 6 O o

med 9% i antal af handler

. _ 0g 14% i det totale forbrug
og udgjorde i 2017 knap hver sammenlignet med 2016
5. handel.

E-handels andel af forbruget Andelen af fysiske varer solgt
vokser fortsat og udger i 2017 2017 Ea nettet, yngorde 12017 77
31% af danskernes private % af samtlige handler.

internetdisponible forbrug
| 2017 handlede 55% af de internet-

handlende mindst 3 gange om maneden.
| 2013 var det kun 43 %, der handlede 3 gange

posinord MOEPEV W | Wilke eller mere hver maned.
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Segninger med mobile enheder er mest

populare indenfor tgj, sko og smykker samt

98 % af danskerne bruger sports- og fritidsudstyr.
nettet, fer de traeffer beslutning

om et kab online. Kun 2%
tjekker i en fysisk butik og keber

efterfalgende varen pd nettet. 14576

respondenter Bornefamilierne anvender
Jo hejere grad af usability ved smartphone eller tablet til

et kab, jo sterre er e o6 0 o naesten halvdelen (47%) af
sandsynlighed for at kunden deres keb
anbefaler butikken til andre

] Barnefamilierne er de mest
De midaldrende er den O © & o

gruppe, som bruger mest pa Ivrige e-.handlere, mens
e-handel, selvom de kun er pensionisterne (65+ ar)
den tredj’esterste gruppe bruger flest penge pr. handel.

malt pa andel af handler.

Varer bliveri 42% af
tilfeeldene undersegt via
mobile enheder, mens 32%
kabes via de mobile enheder.

Mobile enheder bruges oftest til keb af tej,
sko og smykker samt dagligvarer og sports-
og fritidsudstyr.
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Sterst kundetilfredshed er
der forbundet med onlinekab

af dagligvarer, mad og drikke,

mens Elektronik/hvidevarer
og IT/Tele har svaert ved at
skabe en anbefalelsesvaerdig
oplevelse.

Hver tredje keb pa nettet i
2017 skete i en udenlandsk

netbutik

24% af handlerne pa nettet i
2017 er impulskeb og
impulsgraden er hgjere for

Knap 6 ud af 10 af
danskernes betalinger
pa nettet sker med et
Dankort.

Toj, sko og smykker
nar over 33 mio.
handleri 2017

® & o
14.576
respondenter
O 6 0 o

14141414

e

2017

Knapt halvdelen (46%) af
samtlige handler i Tgj, sko &
smykker samt Film, musik,
beger spil og legetaj (44%)
sker i udlandet

De aldste kundegrupper har
sterst forbrug og er mest
tilbgjelige til at anbefale
netbutikken til andre

Mobilbetalinger eger sin
andelie-handlen, frao %
2013 til 6% i 2017

Selv-henter koncepterne vinder frem og
forbrugerne henter nu flere varer, end de far

leveret.
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UDVIKLING | E-HANDEL 2017

Udvikling i omsaetning, antal handler, handelshyppighed og
e-handel maned for maned.
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UdV| kl | ng | danSk e-handel Antal handler Antal handler Forbrug Forbrug
(mio.) (arlig udvikling) (mia. kr.) (arlig udvikling)

2010

| 2017 blev der online i alt handlet 176 mio.

. . 2011 +21% +15%
B Svrende i om stigning ni . 96 00 ____
. . . o 2012
kr., svarende til en stigning pa hhv. 9% og 14 :
% i forhold til 2016. 2013 +18% +14%
Igen scztter danskernes samlede kb online i 224 ____
udlandet rekord og udger nu 37,2 mia. kr. 2015 +16% +18%

Det udenlandske forbrug er dermed steget 15, ____

knap 15%; lidt mere end vaeksten i de danske

. 201 +9% 114,6 +14%
netbutikker. ! ' ’
. ; Forbrug i Danmark Forbrug i Danmark Forbrug i udlandet Forbrug iudlandet
Danskernes online keb Steg med 9% I (mia. kr.) (8rlig udvikling) (mia. kr.) (arlig udvikling)
antal af handler og 14% i det totale  [aoas ____
forbrug sammenlignet med 2016 2014 +10,8% 23,6 +37,5%

2015 ___

2016 +13,7% 32,4 +20,4%

0 2017 ____
"Ne

osl or d @ w ‘ W- | k Kilde: FDIH estimat pd baggrund af Nets Danmarks Dankort transaktioner, MobilePay, DST samt FDIH e-handelsanalyse 2017
p MobilePay I e
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Handelsfrekvens
2017

Sammenlignet med 2016 er

kabsfrekvensen stabil.

: 2016 5%
Der er fortsat en tendens til, at der

kommer flere “storshoppere” pa nettet.

| 2017 har 23% kun handlet 1 gang om 2015 3% /4
maneden, mens 8% har handlet 10
gange eller mere.

| 2017 handlede 55% af de 2014 4%

internet-handlende mindst 3

e
- e - O
- - EREE
W s o RIS

gange om maneden. | 2013 var det 5513 3o
kun 43 %, der handlede 3 gange
eller mere hver maned. 0% 0% ey 60% 20% 100%

BM1lgang M2gange M3-4gange M5-6gange M7-9gange M 10 gange eller mere

9 Hvis du taenker tilbage pa den seneste maned, hvor mange gange har du sa handlet pa

.®,
2017
"' 14.576 besvarelser internettet?
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HANDLER, VARER, PRISER OG FORBRUG

Danskernes forbrug fordelt pa varekategorier,
befolkningsgrupper, top 20 butikker, gennemsnitspriser og
NPS score

postnord © \ | Wilke

Side 13



Er du medlem af FDIH?

N YN
o
.

ﬁ/M ‘)H“QH,

g BdG ami N,

Download PREMIUM
analysen gratis her...

ey ﬁ%‘lﬂ"‘“ N {‘Sr’ T ’,,%@ cg}m@ﬁ%- A
IS QETDART TEPDAUS P A, bttt ous i (I

e Thord DO i@ g Kontakt os og fa et

tilbud om at blive medlem
»rﬁr&mcﬁ dsmen @k\wrﬁa{,mq H@A“f@’ﬂtﬁ‘ &

o Haavhy) -

S a@df E”‘EJ ifr"'w‘JD.ax 2 d, S, /'?jw“ s oy

& m\&e{@(j,ﬁ;ﬁﬁe e S a5 J WA S Endliyys
A o\ o f;(,”,,__:} A\ 4 L T

DRI oo Y8
w 1_,.%1 st iy Fen


https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/kob-premium-analyse
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/kob-premium-analyse
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/ars-og-halvars-rapporter/arsrapport-17
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/ars-og-halvars-rapporter/arsrapport-17
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/medlemstilbud
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/medlemstilbud

Er du medlem af FDIH?

N YN
o
.

ﬁ/M ‘)H“QH,

W amir A2,

Download PREMIUM
analysen gratis her...

ﬁg%’]ﬂ”‘“‘f& n {‘S,gim@ R A Ikke medlem af FDIH?

A QETDA S OEIDASE P A B BBt 8 Pes I

e Thord DO i@ g Kontakt os og fa et

tilbud om at blive medlem
»rﬁr&mcﬁ dsmen @k\wrﬁa{,mq H@A“f@’ﬂtﬁ‘ &

o Haavhy) -

S a@df E”‘EJ ifr"'w‘JD.ax 2 d, S, /'?jw“ s oy

& m\&e{@(j,ﬁ;ﬁﬁe e S a5 J WA S Endliyys
A o\ o f;(,”,,__:} A\ 4 L T

Rl S Kr. 3.995,- ekskl. moms
Wmf st iy Fen ' »

N W o O S o &


https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/kob-premium-analyse
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/kob-premium-analyse
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/ars-og-halvars-rapporter/arsrapport-17
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/ars-og-halvars-rapporter/arsrapport-17
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/medlemstilbud
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/medlemstilbud

Andel af handler pr. kategori pr. ar

Taj, Sko & Smykker er fortsat de oftest
kabte varer pa internettet. Andelen er
steget marginalt fra 2016 til 2017.

Siden 2016 er der sket en stigning i
kategorierne bolig, have og blomster,
personlig pleje, kosmetik, medicin mm,
sports- og fritidsudstyr, hobby- og
kontorartikler.

Toj, Sko & Smykker er fortsat det
mest kebte pa internettet og

vdgjorde i 2017 knap hver 5.
handel.

FDIH e-handelsanalyse

L
2017 i" 14.576 besvarelser
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Taej, sko og smykker

Film, musik, beger, spil og legetgj

IT, Tele og Foto (fx PC/Computer og
mobiltelefoner)

Rejser

Bolig, have og blomster/planter (inkl.
Byggematerialer)

Dagligvarer, mad og drikke

Elektronik og hvidevarer

Personlig pleje, kosmetik, medicin og
kosttilskud

Sports- og fritidsudstyr
Kulturoplevelser

Hobby- og kontorartikler
Auto-, bade- og cykeludstyr

Andet

9 Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet?
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Antal handler pr. varekategori

Den staerste kategori, malt pa antal handler,
er tgj, sko og smykker, som havde 33,3 mio.
handleri2017.

Nummer 2 pa listen er Film, musik, bager, spil
og legetaj med 23,1 mio. handler, mens

Bolig, have og blomster er tredjesterst med
15,7 mio. handler.

Rejser er den sterste kategori i omsaetning,
men er med 15 mio. handler kun nummer g
malt pa antal kab.

Taj, sko og smykker nar over 33
mio. handler i 2017

FDIH e-handelsanalyse

Handler i mio. (1.000.000)
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Auto-, badde- og

cykeludstyr Andet
3,696 4,576 Taj, sko og
Bolig, have og smykker
blomster/planter 33,264
15,664

Dagligvarer, mad og
drikke
11,792

Sports- og fritidsudstyr

. . 12,320
e 176 mio.
11,440
handler
Rejser
14,960

Film, musik, beger, spi
og legetoj

23,056
395 Personlig pleje,

kosmetik, medicin og

Hobby- 0 kosttilskud
kontorartikler 13,024
7:920 IT, Tele og Foto Kulturoplevelser
15,136 9,152

s 9,
“' 14.576 besvarelser 9 Huvilken vare eller tjeneste kobte du senest pd nettet?
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Andel af forbrug pr. varekategori

Rejser udger fortsat den sterste andel af
forbruget og er pd samme niveau somii
2016. Naesten hver fjerde forbrugskrone pa
nettet bruges dermed pa rejser.

Der er mindre fremgang for tgj, sko og
smykker og bolig, have og blomster/planter.

Forskydningen pa tveers af kategorierne er
ret begraenset, og alle varegrupper far
naesten lige stor glaede af den generelle
vaekstie-handlen.

Rejser star for knapt hver fjerde krone
(24%), som danskerne bruger pa
nethandel.

FDIH e-handelsanalyse
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Rejser

Tej, sko og smykker

Bolig, have og blomster/planter
IT, Tele og Foto

Elektronik og hvidevarer

Sports- og fritidsudstyr

Film, musik, bager, spil og legetgj
Kulturoplevelser

Dagligvarer, mad og drikke

Personlig pleje, kosmetik, medicin og...

Auto-, bade- og cykeludstyr
Hobby- og kontorartikler

Andet

L] . ’ o
2017 aM@8 . Hvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet?
"' 14:576 besvarelser 9 Hvad var prisen pa dit seneste kab pad internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?

W 2017
M 2016

M 2015
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Tali mia. kr. (1.000.000.000)  Auto-, bade- og Andet

2,448

Forbrug pr. varekategori 2017

2017 var ogsa et godt ar for dansk e-handel.
Det samlede forbrug beregner vi til 114,6

mia. kr. svarende til en fremgang pa 14% ift.

2016.

Sterste kategori er i 2017 igen rejser, med et
onlinekeb pa 23,8 mia. kr. Tgj, Sko &
Smykker er naeststerst med 16,9 mia. kr.
nummer 2. Relativt vokser bolig, have og
blomster planter mest, med 26%

Arets storste kategori er rejser, hvor
forbruget nar op pa 27,3 mia. kr.
Nummer to er Taj, Sko & Smykker,
med et forbrug pa 16,9 mia. kr.

FDIH e-handelsanalyse

Dagligvarer, mad og

postnord © \ | Wilke

cykeludstyr
3,241

Taej, sko og smykker
Bolig, have og 16,900
blomster/planter

12,990

Sports- og
fritidsudstyr
5879

drikke
5,303
114,6
Elektronik og
hvidevarer "
mia. kr.

Rejser
27,284

Film, musik, beger,
spil og legetaj
5,750

Hobby- og
kontorartikler

2,610 . .
nlig pleje,

IT, Tele og Foto osmetik, medicin
11,881 Kulturoplevelser  og kosttilskud
5,609 4,607

9 Hvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet?

.« ®,
"' 14.576 besvarelser Hvad var prisen pa dit seneste keb pad internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
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Primaere arsaq til e-handel

Der er tre hovedarsager til at forbrugerne
handler online:

1) Udvalg (i alt 38%) - fordi varen kun kan
findes pa nettet (28 %) eller udenfor
naeromradet/Danmark (13%) eller at
udvalget pa nettet er starre (7%)

2) Bekvemmelighed (i alt 30%) - fordi
man sparer tid (12%), far tidsfleksibilitet
(11%) og varen leveret til deren (7%)

3)  Pris (i alt 28%) — fordi varen er billigere
(23%) og priserne pa nettet er lettere at
sammenligne (5%)

Danskerne veelger i 2017, ligesom dret
for, nettet pa grund af udvalg,
bekvemmelighed og pris.

FDIH e-handelsanalyse
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Varen er billigere end i fysiske butikker

Varen kan kun fas pa nettet (ikke i en fysisk butik)
Det er tidsbesparende

Jeg kan handle, nar jeg har tid

Varen kan ikke fas i mit nseromrade/handelsby

Varen leveres til deren

Der er sterre og bedre udvalg pa nettet end i fysiske
butikker

Det er lettere at prissammenligne pd nettet end i
fysiske butikker

Varen kan ikke fas i Danmark

Andet

Bedre og dybere vareinformation pa nettet end i
fysiske butikker

. ®,
"' 14.576 besvarelser 9 Hvad var den primaere drsag til, at du valgte at kebe denne vare/service pd internettet?
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De 20 oftest brugte netbutikker

Zalando kommer styrket ud af 2017 og star
for 2,7% af handlerne. Ebay rykker to pladser
frem og star for 1,9%.

Arets hajdespringer er Wish.com, der rykker
fra sidste ars 14. plads til en 5. plads i ar.

Coop.dk har ogsa oplevet fremgang mens
tyske Zooplus er ny pa listen.

Top 10 netbutikker styrker deres andel af
handlerne. | 2017 sidder de pa 16,1% af det
samlede antal handler, og det er godt 1%
mere end i 2016 (14,8%) og 2% mere end i
2015. (13,7%).

Arets hajdespringer er Wish.com som
rykker fra sidste drs 14. plads til en 5.
plads.

FDIH e-handelsanalyse
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Zalando.dk
Ebay
Coop.dk

Amazon [ Amazon.com [ Amazon.co.uk

Wish.com

Saxo Boghandel (saxo.dk/.com)
H&M / Hennes & Mauritz
Nemlig.com

Elgiganten

Cdon.com

Bilka.dk

Boozt.com

dsb.dk

zooplus [ zooplus.dk / zooplus.de
Power

Wupti.com

Just-Eat

Asos

Billetnet

Matas webshop

- * .
2017 "I 14.576 besvarelser

9 Hvad hed netbutikken du senest handlede i?
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NPS
Kundetilfredshed
Dagligvarer, mad og drikke 26% 46
Danskerne er generelt godt tilfredse med Personlig pIejlie, ktc;_slrr;(etci]k, medicin og — 2
deres seneste handel. osthiisku
. . . Tej, sko og smykker (inkl. tasker osv.) 30% 34
Dagligvarer, mad og drikke klarer sig som
kategori bedst, ndr spgrgsmalet er, om Sports- og fritidsudstyr 31% 33
kunden vil anbefale virksomheden. Hobby- og kontorartikler = 2
Kulturoplevelser 25% 32
Storst kundetilfredshed er der Auto-, bide- og cykeludstyr 10% e
orbundet med onlinekob a
f i i f Film, musik, bager, spil og legetaj 30% 28
dagligvarer, mad og drikke, mens
Elektronik/hvidevarer og IT/Tele har Rejser 28%4 26
sveert ved at skabe en Bolig, have og blomster/planter 29% 25
anbEfGIEISESV&rdIg Oplevelse' Elektronik og hvidevarer 33% 25
IT, Tele og Foto 31% 19

B Promotors Passives B Detractors

2017 iii 14.576 besvarelser 9 Hvor sandsynligt er det, at du ville anbefale denne virksomhed til familie, venner eller kollegaer?
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NPS score for top 20 netbutikker

Zooplus er den butik, som flest vil anbefale
og formentlig arsagen til at de er pa listen
over de mest anvendte netbutikker.

Nemlig.com er trods et fald i NPS ift. 2016
stadig pa andenpladsen, efterfulgt af
Zalando, Asos og Boozt.com.

Derudover er der en klar tendens til at de
fleste netbutikkeritop 20 har forbedret deres
NPS siden sidste ar.

Zooplus er den netbutik i top 20, der
har den hajeste NPS (56)

FDIH e-handelsanalyse

2017
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Zalando.dk

Ebay

Coop.dk

Amazon [/ Amazon.com / Amazon.co.uk
Wish.com

Saxo Boghandel (saxo.dk/.com)
H&M [ Hennes & Mauritz
Nemlig.com

Elgiganten

Cdon.com

Bilka.dk

Boozt.com

dsb.dk

zooplus [ zooplus.dk [ zooplus.de
Power

Wupti.com

Just-Eat

Asos

Billetnet

Matas webshop

-
i
-

Hvad hed netbutikken du senest handlede i?
14.576 besvarelser 9 Hvor sandsynligt er det, at du ville anbefale denne virksomhed til familie, venner eller kollegaer?

49
43
44
43
23
40
40
53
13
28
26
46
23
56
27
25
29
47
45
32
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Befolkningsgruppernes kab

Forbrugsmensteret er vidt forskelligt i
befolkningsgrupperne, hvor isar de aldste og
de yngste stikker af i hver sin retning:

De unge bruger relativt mange penge pa tgj,
sko & smykker, personlig pleje/kosmetik og
digital underholdning: film, musik, bager, spil
og legeta;.

Pensionisterne laegger i modsaetning til de
unge deres forbrug pa rejser, bolig/have,

dagligvarer, hobby/kontorartikler, samt
elektronik.

De tre resterende grupper har ikke samme
"udsving”.

Store forskelle i forbrugsmanster efter
alder

FDIH e-handelsanalyse
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Taj, sko og smykker

Sports- og fritidsudstyr

Rejser

Pleje, kosmetik, medicin, kosttilskud
Kulturoplevelser

IT, Tele og Foto

Hobby- og kontorartikler

Film, musik, beger, spil og legetg;
Elektronik og hvidevarer
Dagligvarer, mad og drikke

Bolig, have og blomster/planter

Auto-, bade- og cykeludstyr

2017

25,5% 18,5% 15,9% 11,3%
6,0% 7,5% 7,3% 4,9%
4,5% 5,8% 7,2% 10,8% -
- 6,2% 8,3% 7,2% 7,2%
4,0% 4,0% 4,5%
7,0% 8,2% 7,8%
2,6% 3,1% 4,1% 5,2%
- 12,8% 16,3% 10,7% 10,3%
4,4% 6,0% 5,7% 6,9%
6,4% 6,7% - 6,3%
6,5% 7,7% 7,2% 10,3%
1,4% - 1,6% 2,4% 1,9%

e,
i" 14.576 besvarelser 9 Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?
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Tracking-app

[ ® ®
sa ved du altld hvad dln Med PostNords Tracking-app kan du fa automatisk

besked om dine pakker helt uden, at du behgver

pa kke laver indtaste trackingnummeret.

Du kan ogsa veelge at fa lsbende besked pa din
telefon, nar der er en opdatering om din pakke.

Sa ved du altid, om pakken er leveret hjem til dig,
eller om den er Klar til athentning. Appen giver dig
en rutevejledning til udleveringsstedet

med oplysning om abningstider.

Nemmere bliver det ikke.

® posinord

2 Download on the

[ App Store }. Gooéle Play Tracking-appen hentes i

App Store og Google Play.




E-HANDEL | UDLANDET

Danskernes e-handel i udlandet

postnord © \ | Wilke
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33% af handlerne pa netteti 2017 (32% i’16 og 31% i ‘15) var i en udenlandsk netbutik

1 0 A= 9
-1 Danmark 67/0 B orge 1%
N * :

England 0 AnE %
—— g 5% 3
- Tyskland 5% I I Frankrig 0%
= = Sverige 4% - Andet land 2%

USA 3% - Ved ikke 11%

iii 14.986 besvarelser 9 I hvilket land herer internetbutikken, som du senest har handlet i, hiemme?

postnord © \ | Wilke
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Arsager til handel i udlandet

Varen kan kun fas i en udenlandsk internetbutik _%24%
Det eri hgj grad udvalg — og sekundaert pris,
dertragkkerforbrugerne til de udenlandske Jeg sparer penge ved at handle i en udenlandsk 24%
netbutikker. internetbutik 22%
Besparelse fremhaeves af 24% og 13%
handler rutinemaessiat i netbutikken som Jeg teenkte ikke naermere over internetbutikkens 17%

g nationalitet 19%
fast kunde.
24% keber varer, der ikke forhandles i Netbutikken har et udvalg der matcher mine _ 18%
Danmark og 18% oplever, at netbutikkens behov/ansker 8%
udvalg i hej grad passer til egne behov.
Jeg er fast kunde i denne internetbutik _131?%
Danskerne falder for et bedre
. o 3%

vareudbud og lavere priser, nar de Andet l 4% = 2017
handler i udlandet m 2016

2%

Netbutikken giver bedre service 1%

I hvilket land harer internetbutikken, som du senest har handlet i, hiemme?

Lo
TRY 2983 besvarelser Hvad er den primeere Grsag til at du valgte at handle i en udenlandsk internetbutik?
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MobilePay

Altid lige
- ved handen
nar du shopper
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BETALING, LEVERING OG RETURNERING

Danskernes foretrukne betalingsmiddel, leveringsform samt
returrate ved e-handel

postnord © \ | Wilke
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. . o 780/%
Beta | I ngsm|d Ier pa nettet Jeg brugte mit betalingskort / kreditkort 1%
7%

Udviklingen i betalingsmidler over de
seneste 5 ar sker gradvist, men nye regler og
nye muligheder far stadig sterre betydning.

Jeg betalte via min netbank ved kabet

Betaling med betalingskort er under pres og Jeg anvendte min Paypal-konto
taber seerligt til mobilbetalinger (uanset at
de indtil videre ofte rent teknisk er

kortbetalinger). Jeg fik en faktura tilsendt

PayPal vokser fortsat nogenlunde i takt med

. W20

markedet og den stigende udlandshandel, Andet Y
mens betaling via netbank har en vigende W 2016
tendens. Jeg bestilte via internettet og betalte for ' iﬁg w2015

- - - - H H 0
Mobilbetalinger ager sin andel i e- varen i butikken 1% W 2014
handlen, fra o % i 2013 til 6% i 2017 - , 6% m 2013

Jeg brugte mobilbetaling (fx MobilePay, Fg,%
Swipp, etc.) 013//03
I . [ ] iii 14.576 besvarelser 9 Hvordan betalte du for dit seneste kab pd internettet?
postnord % | Vilke sie
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Typer af betalingskort

Dankortet er fortsat danskernes
foretrukne betalingsmiddel pa nettet.

Betalingskort star for 78 % af alle e-
handelsbetalinger i 2017, og heraf
udger Dankort godt 3 ud af 4
betalinger (75,5%),

Det betyder, at 59% af alle danskernes

kab pa nettet betales med et Dankort.

Knap 6 ud af 10 af danskernes
betalinger pd nettet sker med et
Dankort.

FDIH e-handelsanalyse

postnord © \ | Wilke

Dankort og Visa/Dankort

Mastercard/Eurocard
(Kreditkort)/MasterCard/Maestro
(Debitkort)

Visakort

Visa Electron

Forbrugsforeningskort

.
i'i 12.109 besvarelser

76%
77%
16%
15%
6%
5%

W 2017

2% H 2016
2%

1%
1%

9 Hvilket betalings- eller kreditkort anvendte du?
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Leveringsmetode

“Selvhenter” koncepterne vokser fortsat og
er nu starre som leveringsform end levering
til hjem eller arbejde.

Samlet udger “andet afhentningssted
(29%), "hentede pa posthus (9%)"”,"automat
(7% )" og "hentede i netbutikken (3%)" i alt
49% af leveringerne.

Den sterste leveringsform er dog levering til
privatadressen med 44% af alle
udbringninger; men andelen falder stat.

“Selvhenter” levering vinder frem og
forbrugerne henter nu flere varer, end
de far leveret.

FDIH e-handelsanalyse
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) L 2% o
Jeg fik varen leveret til min privatadresse 46%
49%
. 29%
Jeg hentede varen ved et andet afhentningssted J 23%
19%

Jeg hentede selv varen p& posthuset/transportarens -%(?ty
0

adresse 11%
. L
Jeg hentede varen i en pakkeautomat %
8%
w2017
5%
Andet 06%
5% M 2016
0,
Jeg fik varen leveret pa min arbejdsplads g%)
g P Jasp 6% W 2015
- . 3%
Jeg hentede selv varen pa internetbutikkens adresse ;3;’/0
3%

BlLevering  MSelvhenter M Andet

. ®,
"' 12.751 besvarelser 9 Hvordan blev varen leveret?
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Returnering pr. befolkningsgruppe

Returraten er ganske lav for varer kgbt pa
nettet. Nar der ses pa de pakker, der er
leveret, er der en gennemsnitlig returrate pa
2,1%.

Der er en sammenhang mellem alder,
varetype og returraten.

Joyngre internetkunden er, des starre er
sandsynligheden for fortrydelse og
returnering.

Det skal dog ogsa ses i sammenhang med
de varegrupper, som kebes i
befolkningsgrupperne.

Internethandel i Danmark har en
gennemsnitlig returrate pa 2,1%

FDIH e-handelsanalyse
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81,3%
80,5%
81,3%
87,0%
90,7%

Ja

Jeg har endnu ikke modtaget varen

m De unge (18-25 3r)
1 Singler og par (26-50 ar)

Bernefamilier (26-50 ar)

Nej, varen/varerne blev returneret

til netbutikken m De midaldrende (51-64 ar)

M Pensionister (65+)

«®
"' 14.576 besvarelser 9 Beholdte du varen/varerne du kebte?
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Returneringer pr. varegruppe

Returraterne er fortsat pa et lavt niveau
generelt. Det er forholdsvis sjeldent, at

forbrugerne har faet en forkert vare i kurven.

Taj, sko & smykker har den hgjeste returrate
pa 5%, og sports- og fritidsudstyr har den
naesthejeste retur rate pa 2%.

Returraten er stort set 0% for
varekategorierne dagligvarer, mad og drikke
og personlig pleje, kosmetik, medicin og
kosttilskud.

Toj, sko og smykker har den hgjeste
returrate (5%).

FDIH e-handelsanalyse

.®,
2017 "' 14.576 besvarelser

postnord © \ | Wilke

Taj, sko og smykker (inkl. tasker osv.)

Sports- og fritidsudstyr (inkl. Sportstej, sportssko,
artikl

Auto-, bade- og cykeludstyr

Hobby- og kontorartikler

Bolig, have og blomster/planter (inkl.
byggematerialer, braen
Elektronik og hvidevarer (fx
husholdningsapparater, TV/Radio
IT, Tele og Foto (fx PC/Computerudstyr,
mobiltelefoner, tale
Film, musik, beger, spil og legetgj (inkl. online
betting og

Rejser

Kulturoplevelser

Dagligvarer, mad og drikke (fx take away, ravarer
0sV.)
Personlig pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud
(inkl. ske

Andet og Finansielle produkter

Beholdte du varen/varerne du kebte?
Hvilken vare eller tjeneste kabte du seest pa nettet?



Modtagerflex

Fa din pakke hjemme,
selvomdu erude
Laes mere pa postnord.dk/modtagerflex

-




VEJEN TIL KOB

Kontakt med netbutikkerne, impulskab, online og offline
adfaerd, ferstegangskab og genkab

postnord © \ | Wilke
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Kabsforlgb pa nettet

88%
At de fleste (88 %) undersgger varen pa Undersagte hovedsageligt varen p& 88%
nettet, far keb online, er ikke overraskende. nettet forud for kabet 87%
Men myten om, at danskerne i stor stil tester 86%
og prever varen i en fysisk butik fer keb i en
netbutik, holder ikke.
Det er kun 2%, som hovedsageligt har Undersagte varen bade i de fysiske
undersagt varen i en fysisk butik, og butikker og pa nettet
efterfelgende vaelger at kabe varen online.
98 % af danskerne bruger nettet, for
de trzeffer beslutning om kab online. _ o
Undersegte hovedsageligt varen i fysiske
Kun 2% tjekker i en fysisk butik og butikker forud for kebet
keber efterfolgende varen pa nettet.
iii 14.576 besvarelser 9 Hvordan var forlabet vedrorende dit seneste kab pé internettet?
postnord @ W | Wilke e
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Planlaegning vs impuls

Sterstedelen af e-handlen er planlagte keb
(66%), mens 24% er impulskeb. Fordelingen er
pa nogenlunde samme niveau som i bade 2015
0g 2016.

Sammenlignet med de andre grupper, s
foretager de unge flest impulskab (32%).

Herefter felger singlerne og par uden
hjemmeboende barn samt barnefamilierne.

Kun 19% af pensionisternes kab er sket som
impulskeb; her er vaner og rutiner staerkere.

24% af handlerne pa nettet i 2017 er
impulskeb, og impulsgraden er hgjest
for unge

FDIH e-handelsanalyse

postnord MOE'%V W Wi

64%

69%
791%

Det var et planlagt keb

H De unge (18-25 Ar)

Det var et impulskab m Bornefamilier (26 -50 Ar)

Singler og par (26-50 Ar)

= De midaldrende (51 - 64 Ar)
Det var et

rutinekabjgenkob m Pensionister (65+ Ar)

Kebet var en del af en
abonnementsordning

7% 3%

\

m Det var et planlagt keb

H Det var et impulskeb

H Det var et
rutinekeb/genkeb

B Kgbet var en del af en
abonnementsordning

L
2017 i" 14.576 besvarelser 9 Var det seneste keb pa internettet planlagt pa forhand eller et impulskeb?

ke
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Vejen til genkab i en netbutik

Lave priser og det rigtige udvalg, er stadig
de mest centrale elementer i indsatsen for at
fa tidligere kunder til at vende tilbage.

Hver fjerde vender sdledes tilbage pga. lave
priser. Kun 8 % vender tilbage til en butik pa
baggrund af nyhedsbreve og dermed har
den gennemsnitlige netbutik et stort
potentiale i at gere nyhedsbreve mere
malrettede og relevante.

God kundeservice er ogsa med til at
fastholde forbrugerne.

Pris og relevant udvalg far
forbrugerne til at vende tilbage.

Den totale pris (varens pris + fragt + afgifter) var
lavest

Internetbutikken har et udvalg der matcher mine
behov/gnsker

Varen kan kun kebes i denne internetbutik

Fik et godt tilbud via butikkens nyhedsbrev

Internetbutikken havde varen pa lager og kunne
levere den nu

Jeg fik en god kundeservice og oplevelse fra
sidste kab

Den totale pris (varen pris + fragt + afgifter) var
ikke lavest, men pris og kvalitet matchede bedst
mit behov

Abonnementsordning (automatisk genkab) eller
et rutinekeb

Andet

Var det forste gang du handlede i denne internetbutik?
Hvad er den primaere drsag til, at du handlede hos denne internetbutik igen?

.®,
"' 10.322 besvarelser

postnord © \ | Wilke
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Kontakt pr. varekategori

Pa tveers af de forskellige varekategorier er
der stor forskel pa, hvor meget kontakt
kunderne har med netbutikkerne.

Bolig og have (20%) auto-, bade- og
cykeludstyr (19%) samt rejser (19%) er de
kategorier, hvor kunderne har det sterste
behov for kontakt til netbutikken.

Film, musik, bager, spil & legetaj er den
kategori hvor kunderne har det mindste
behov for kontakt til netbutikken (8%).

Der er stor forskel pa kundernes
behov for kontakt til netbutikken

FDIH e-handelsanalyse
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Dagligvarer, mad og drikke (fx take away,
ravarer)
Personlig pleje, kosmetik, medicin og
kosttilskud

Tej, sko og smykker (inkl. Tasker, etc.)

Sports- og fritidsudstyr (fx sportstaj,
sportssko)

Auto-, bade- og cykeludstyr
Hobby- og kontorartikler

Bolig, have og blomster/planter

Elektronik og hvidevarer (fx
husholdningsapparater, TV/Radio)
IT, Tele og Foto (fx PC/Computerudstyr,
mobiltlf)

Film, musik, beger, spil og legetgj

Rejser

||||T???|||?

Kulturoplevelser

" Ja m Nej, jeg har ikke veeret i kontakt med internetbutikken under " Husker ikke

Har du veeret i kontakt med internetbutikken i forbindelse med dit keb? (Multipelt svar)

«®
"' 14:576 besvarelser Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet?
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Tilfredshed pr. dimension —

Positiv
Trovaerdighed NPT

29% i
26% 52
16% I 50

Kundens oplevelse af de 4 dimensioner inden
for brugervenlighed/usability afger kundernes
tilfredshed og dermed deres lyst til at ville
anbefale butikken.

Negativ

Positiv 30% 39

Responsivitet er den dimension, som i 2017
traekker det meste af NPS. Convenience er
ogsa central, da personer, som er negative
eller neutrale i denne dimension, har en meget

Relevans Neutral 30% 22% 26

27% 30

Negativ

lav NPS og dermed kan traekke scoren kraftigt Positiv 7% BB 47
nedad. | tre af fire dimensioner (Relevans Neutral % OO 12
undtaget) traekkes NPS ned blandt de negative Negativ 1% 20
og neutrale.

Jo hgjere grad af usability ved et kab, jo Positiv 29% 38
storre er sand_synllgh.ed for at kunden o Neutal 29% .
anbefaler butikken til andre. Negativ 13% -37

B Promotors Passives ® Detractors

«®
"' 14.576 besvarelser  Levede butikken op til dine forventninger om betaling og levering af det, du bestilte?
Foreslog netbutikken dig at kabe andre produkter, som var relevante for dig?
9 Stod netbutikken til radighed, hvis du fik behov for at kontakte dem?
Var oplevelsen nem og bekvem for dig som forbruger — uanset, om du kebte ind via pc, telefon eller tablet-computer?

posmord @ w ‘ WI | ke Hvor sandsynligt er det, at du ville anbefale denne virksomhed til familie, venner eller kollegaer? .
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E-HANDEL VIA MOBILE ENHEDER

Segning og keb, handelshyppighed og hvem bruger pc,
smartphone eller tablet

postnord © \ | Wilke
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1 _____________________________________________________________
Segning og keb med mobile enheder
Pc’en er stadig den foretrukne enhed bade til

segning og kab pad internettet. Men siden
2015 er brugen af pc faldet stet.

| stedet bruger danskerne i hajere grad deres 2017 55% 23% 19%
mobile enheder, som tablets og isaer

smartphones, til at sege og kebe pa nettet. Segning 2016 57% 18% 21%
Der er fortsat en tendens til, at mobile 2015 62% 13% 21%
enheder mere bruges til segning end til kab. 2017 66% 15% 17%
Varer bliver i 42% af tilfeeldene Kab 2016 69% 11% 18%
undersoagt via mobile enheder, mens 2015 74% 2% 18%

32% kobes via de mobile enheder.

L] . o .
- Hvordan foretog du dit seneste kab pd internettet?
"' 14.576 besvarelser 9 Pa hvilken af disse platforme startede du din segning efter den vare/tjeneste, du kabte?

postnord © \ | Wilke
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Er du medlem af FDIH?
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https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/kob-premium-analyse
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/kob-premium-analyse
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/ars-og-halvars-rapporter/arsrapport-17
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/ars-og-halvars-rapporter/arsrapport-17
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/medlemstilbud
https://www.fdih.dk/analyser/fdih-e-handelsanalyser/medlemstilbud

e
Mobile enheder pr. befolkningsgruppe

Bernefamilierne eger deres brug af mobile
enheder, sa 47% af deres kab i 2017 er sket
med en smartphone (27%) eller tablet
(20%), og de er mere tilbgjelige til bade at
sege og kebe via smartphones.

De unge foretraekker klart smartphones, Segning  Kab Segning  Kab Segning  Keb

mens midaldrende og pensionister primaert

er mobile kebere pa tablets. De unge (18-25 ar) 54%  70% 36% 22% 6% 6%
. Barnefamilier (26 -50 ar) 39% 52% 38% 27% 20% 20%

Boarnefamilierne anvender

Smartphone e”er tablet til Singler og par (26-50 ar) 55% 67% 28% 19% 13% 12%

naesten halvdelen (47%) af deres De midaldrende (51-644)  60%  69% 11% 7% 27%  23%

k@b Pensionister (65+) 67% 76% 5% 3% 24% 20%

L] . o .
- Hvordan foretog du dit seneste kab pd internettet?
"' 14.576 besvarelser 9 Pa hvilken af disse platforme startede du din segning efter den vare/tjeneste, du kabte?

postnord © \ | Wilke
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OM ANALYSEN

Metode, muligheder for data, kontakter hos FDIH
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FDIH e-handelsanalyse

Traef 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 hjzelpe
dig.
Som de eneste samler FDIH manedlige data om 1.200 forbrugeres

adfzerd pa nettet, deres kab af varer og services fordelt pa 13
varekategorier og 84 varegrupper.

Analysen saetter tal p3, hvor mange penge forbrugere keber for,
hvilken webshop de keber hos og hvorfor. Vi kan endda levere data
fordelt efter de mest gaengse demografiske variable. Alt sammen for at
sikre, at | traeffer de rigtige beslutninger.

Kontakt os for et uforpligtende tilbud pa valide forbrugerdata.

Analysechef
Simon Bjerremann
T: +4572255611

E: sib@fdih.dk

postnord © \ | Wilke

Top 3 varekategorier
Taej, sko og smykker
N=2.820

Film, musik, beger,
spil og legetgj
N=1.924

Rejser
N=1.210

Under kategori

Herretgj

Dametagj

Bornetej

Sko/fodtgj

Smykker

Tasker og kufferter

Babyudstyr

Gavekort eller deals (fx til tej, tasker)
Andet

Streaming/download af film, musik og spil, inkl. apps
CD, DVD, Blu Ray, PC spil, konsolspil - fysisk leveret
Download af beger, tidsskrifter og aviser
Bager, tidsskrifter og aviser - fysisk leveret
Legetgj og familiespil (fx braetspil)

Online betting

Gavekort eller deals

Andet

Flybillet

Tog- og busbillet

Hotel og feriehuse

Leje af bil

Pakkerejser (fx fly og hotel, charterrejser, krydstogt)

Gavekort eller deals (til oplevelser/rejser/transport)
Andet
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e
Metode

Til denne analyse har der vaeret anvendt et spergeskema med ca. 30 spergsmal. Data er indsamlet online gennem Wilkes onlinepanel, Wilke Wisdom
med en gennemsnitlige interviewtid pa ca. 12 minutter.

Der er gennemfgres ca. 1.200 interviews pr. maned og resulterende i alt 14.576 interviews i 2017. Disse interviews skaber et saerdeles robust statistisk
grundlag for undersegelsens resultater. Den maksimale statistiske usikkerhed er saledes 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 spergsmal. Den store mangde interviews betyder ogs3, at det
er muligt at dykke dybere ned i de enkelte segmenters besvarelser og udviklingen i de 5 praedefinerede segmenter.

. De unge (18-25 ar)

. Bernefamilier (voksne med hjemmeboende bern - 26 -50 ar)
*  Singlerog par (voksne uden hjemmeboende bern - 26-50 ar)
*  Demidaldrende (51 - 64 ar)

. Pensionister (65+)

Derindsamles data i perioden 1. januar til 31. december. Den samlede indsamlingsperiode er underopdelti 12 indsamlingsperioder, én pr maned.
Dette er gjort for at tage hejde for, at eventuelle seesonafvigelser ikke vil pavirke data, og det er dermed muligt at kigge pa hele perioden som helhed,
ligesom der er mulighed for at opdele undersegelsen pa enkelte maneder.

Data er vejet, sa dette er repraesentativt for Danmarks befolkning pa ken, alder (6 aldersgrupper — 18-29 ar, 30-39 ar, 40-49ar, 50-59 ar, 60-693r og
70+ ar) og 5 regioner. Datasaettet bliver endvidere vaegtet pa baggrund 1.000 telefoniske interviews, der gennemfares 2 gange arligt, og senest i
januar og maj 2017.

FDIH e-handelsanalyse
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Analysen er gennemfert af Wilke for FDIH

Kontaktinformationer

FDIH e-handelsanalyse w ‘ WI I ke

www.fdih.dk/e-handelsanalyse Asking for growth

FDIH, Foreningen for Dansk Internet Handel Analysen var i 2017 sponsoreret af PostNord og MobilePay
Slotsholmsgade 1, Barsen
1217 Kgbenhavn K

T: +4572255601

E: kontakt@fdih.dk
www.fdih.dk

Kontaktpersoner:

Analysechef Kommunikationschef I\/I b f -I P
Henrik Theil O -I e ay

Simon Bjerremann

T: +4572255611 T: +45 20965667
E: sib@fdih.dk E: het@fdih.dk
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