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E-handel i 2016 rundede 100 mia. kr.

Danskernes lyst til e-handel er usvaekket, og igen i 2016 sa vi en massiv stigning i e-handlen
pad 16 %, sa danskerne brugte lige over 100 mia. kr. pa nettet.

Inden vi skaler pa det gode resultat, sa husk p3, at der ogsa er en drabe malurt i baegeret.
Vaksten i de danske netbutikkers salg steg nemlig mindre end vaeksten i danskernes keb i

4.
udlandet.

Sa efter et par ars pause, @ger de udenlandske netbutikker nu deres markedsandel. Det er et
klart signal til dansk e-handel om, at vi hele tiden skal blive dygtigere for at tiltraekke og
fastholde danske kunder over for presset fra udlandet. Og dermed blive bedre til at
eksportere via nettet.

De danske forbrugere er “heldigvis” rigtigt gode til at holde os skarpe, for de udvikler sig hele
tiden. Analysen dokumenterer bade sma og store forandringer i betalinger, levering, vejen til
nye keb, brugen af mobile enheder og meget mere.

Det er de forandringer, vi skal forholde os til, hvis vi vil bevare hjemmebanefordelen og sikre
os en sejr i kampen om danske og udenlandske e-handelskunder.

Niels Ralund
Adm. direkter

postord .5, W | Wilke
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Danskernes e-handel
steg i 2016 med 10% i De midaldrende (51-64 dr) er

antal af handler og 16% den gruppe, som bruger mest

i det totale forbrug pd e-handel selvom de kun er
den tredjestgrste gruppe mdlt
pad andel af handler.

® O ©
E-handlen voksede til 101
mia. kr. i 2016. En fremgang

97 % af danskerne bruger Den stigende tendens

nettet, fa@r de treeffer med flere stor-
beslutning om et k@b online. shoppere er fortsat i
Det er sjaeldent (3%), at 2016.
kunden tjekker i en fysisk

butik for efterfglgende at 14 . 8 5 5
kabe varen pa nettet
respondenter

Knap 32% af handlerne pd ® 6 © o © o °o o pd 13,8 mia. kr. fra 2015 til

nettet i 2016 skete i en 2016. Der var fremgang i

udenlandsk netbutik alle kategorierne.
E-handlens andel af ® ¢ & o

danskernes forbrug vokser, sé
27 % af danskernes private
disponible forbrug i 2016 sker
via e-handel

54% af de internethandlende
|nl Inl handlede minimum 3-4 gange
* Q 2016 pr. mdr. i 2016.

Forbruget via e-handel skulle for fgrste gang i
en maned skrives med 11 cifre, da december-
forbruget ramte 10.512.000.000 kr.
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Selv-henter koncepterne Varer bliver i 39% af
vinder frem og forbrugerne tilfeeldene undersggt
henter nu selv 43% af via mobile enheder,
pakkerne mens 29% kgbes

Internethandel i S@gemaskiner er fortsat
Danmark har i snit en det redskab, flest danskere

returrate pd 3,8% har brugt til at fé
kendskab til netbutikker

® ¢ & o
Barnefamilierne gger deres
impulskab. respondenter w *w ﬁ brug af mobile enheder, sa
41% af deres kgb i 2016 er
® © o o o sket med en smartphone eller

25% af handlerne pa
nettet i 2016 er 14. 855

Taj, Sko og Smykker
har den hgjeste
returrate med 8 %

TET4T

28% af danskere med ® ¢ & o 6 ud af 10 af danskernes

smartphone eller tablet betalinger pd nettet sker
w ﬁw Q 2016 med et Dankort.

handler minimum 5 gange om
29% af de unge finder deres netbutik gennem

mdneden pad deres
smartphone eller tablet.

anbefalinger fra omgangskredsen samt de
sociale medier.

posl'nord Mnti?;f'i"f

W | Wilke
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Andelen af fysiske varer
) : Stgrre vareudbud og . . .
Rejser er drets stgrste T solgt pd nettet, udgjorde i T9j, Sko & Smykker er fortsat
kategori med et salg pd Iy e 2016 76 % af samtlige det mest kgbte pd internettet

pé knapt 24 mia. kr. . o handler. og stod i 2016 for knap hver
Knapt hver fjerde krone i 5. handel

nethandel gar til rejser

Mobilbetalinger gger sin 24% af alle bolig &
andel i e-handlen, fra 0 % i respondenter havekgb samt 23% af alle

2013 til 3% i 2016 online rejsekgb indebar en
direkte kontakt med

: . ek
Stgrste relative fremgang i netbutikken

2016 star dagligvarer for, med

en fremgang pd knap 2 mio. Knapt halvdelen (44%) af samtlige
handler til naesten 11 mio. handler i Tgj, sko & smykker samt
Fremgangen svarer til en Film, musik, bgger spil og legetgj
vaekst pG 22% vaekst, malt pd sker i udlandet

antal handler.

Kab med mobile enheder indenfor kategorien Personlig pleje,
kosmetik, medicin og kosttilskud er steget med 36% i 2016.

posinord M?py W  Wilke
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UDVIKLING | E-HANDEL 2016

Omsaetning, antal handler, fordeling mellem on- og offline
handel og e-handel pr. maned

posinord M?py W  Wilke
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Udvikling i dansk e-handel

| 2016 blev der samlet set e-handlet 162 mio.
gange med et samlet forbrug pa 100,7 mia.
kr., svarende til en stigning pa hhv. 10% og
16 % i forhold til 2015.

Danskernes samlede kab online i udlandet
udger nu rekordhgje 32,4 mia. Det
udenlandske forbrug er dermed steget godt
20% og markant over vaeksten pa 13,7% i de
danske netbutikker. Det er en graensehandel,
som kan markes i sdvel e-handel som fysisk
detailhandel.

Danskernes e-handel steg med 10% i
antal af handler og 16% i det totale
forbrug

FDIH e-handelsanalyse
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Kilde: FDIH estimat pd baggrund af Nets Danmarks Dankort transaktioner, MobilePay samt FDIH e-handelsanalyse 2016

postord .5, W | Wilke

Antal handler
(mio.)

63

76

90
106
127
148
162

Forbrug i Danmark
(mia. kr.)

45,2
50,1
60

68,2

Antal handler
(arlig udvikling)

+31%
+21%
+18%
+18%
+20%
+16%
+10%

Forbrug i Danmark
(arlig udvikling)

+7,3%
+10,8%

+19,8%

+13,7%

Forbrug
(mia. kr.)

40
46
54,7
62,4
73,7
86,9

100,7

Forbrug i udlandet
(mia. kr.)

17,1
23,6
26,9

32,4

Forbrug
(arlig udvikling)

+25%
+15%
+19%
+14%
+18%
+18%
+16%

Forbrug iudlandet
(arlig udvikling)

+36,3%

+37,5%
+14%

+20,4%
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Online - og offline forbrug

Danskernes samlede private forbrug
indenfor analysens varekategorier er i 2016 Danskernes forbrug 2016: 368 mia. kr.
pa 368 mia. kr. 2016

E-handlen pa 101 mia. kr. af det samlede

. . Danskernes forbrug 2015: 365 mia. kr.

erkedeamdele 2 by hander . e
. . 2015

markedsandele fra fysisk handel til e-

handlen, som udger 27 % af det private 1

disponible fOI’erg online. Danskernes forbrug 2014: 361 mia. kr.

2014

E-handels andel af forbruget vokser, sa
27 % afdanskernes pl’ivate diSponib[e B Forbrug i netbutikker ~ ® Forbrug i fysiske butikker
forbrug i 2016 er e-handel

Kilde: FDIH estimat pa baggrund af seneste Forbrugerundersegelse, FU, Danmarks Statistik samt FDIH e-handelsanalyse 2016
FU tal er renset for udgifter til bolig/opvarmning, benzin og andet forbrug, der ikke er disponibelt eller internetomsaetteligt.

posinord M?py W  Wilke
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Online - og offline forbrug pr. ot
vare kategorl Dagligvarer, mad og drikke 121
Der er markante forskelle i andelen af e- Personlig pleje, kosmetik, medicin og

handel i de forskellige varegrupper ift. det kosttilskud 26

samlede potentielle e-handelsforbrug.
P 9 Taj, sko (inkl. sport/fritid) samt smykker

Isaer kulturoplevelser, herunder keb af

billetter til koncerter samt biograf, ligger Auto-, bade- og cykeludstyr 9
med en markant hgj digitaliseringsgrad og
det samme ger sig gaeldende for rejser. Bolig, have og blomster

Den klart laveste andel onlineforbrug ligger
fortsat i den sterste kategori: Dagligvarer,

mad 0g drikke. Film, musik, beger, spil og legetgj

Elektronik/IT/Tele/Hvidevarer

~
R

23
Der er fortsat et enormt potentiale for e- .
handlerne i Dagligvarer, mad og drikke, > “
trods den relativt store vaekst i 2016. Kulturoplevelser 6

H Online m Offline

Kilde: FDIH estimat pd baggrund af Forbrugerundersagelsen, FU, Danmarks Statistik samt FDIH e-handelsanalyse 2016
Faste boligudgifter, benzin og lign. Ikke-internetomseettelige varegrupper indgdr ikke.

posinord M?py W  Wilke
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E-handelsforbrug pr. maned i 2016

Dansk e-handel landede pa 100,7 mia. kr. i
2016 og figuren viser fordelingen af
forbruget hen over aret.

December 2016 ndede op pa rekordhgije 10,5
mia. og samtidig voksede forbruget markant
i november ifm Black Friday.

Marts var den naeststegrste maned i 2016,
hvilket primaert skyldes rejsekab over 3 mia.
kr. og naturligvis et stort forbrug i
forbindelse med pasken.

Forbruget skulle for forste gang skrives
med 11 cifre i en mdned i december, hvor

11.000

10.500

10.000

9.500

9.000

8.500 -

8.000

7.500

7.000

6.500

6.000

Jul/Udsalg
10.512

forbruget ramte 10.512.000.000 kr.
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Kilde: FDIH estimat pd baggrund af Nets Danmarks Dankort transaktioner pd nettet 2016 samt FDIH e-handelsanalyse 2016
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HANDLER, VARER, PRISER OG FORBRUG

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

posinord M?py W  Wilke
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Handelsfrekvens

2016 5%
Viser en stigning i handelsfrekvensen for
2016 sammenlignet med 2015.
| 2016 har kun 22% handlet 1 gang om
2015 3%

maneden mod 25% i 2015.

Til gengeeld har hele 8% handlet 10 gange ]
eller mere sammenlignet med 6% i 2015.

storshoppere fra tidligere ar er fortsat i
2016. .

54% af de internethandlende handlede

minimum 3-4 gange pr. mdr. i 2016. 2013 o

Wm1lgang Mm2gange M3-4gange M5-6gange M 7-9gange M 10 gange eller mere

2016 iii 14.855 besvarelser 9 Hvis du tenker tilbage pa den seneste méned, hvor mange gange har du sa handlet pa

internettet?
posmord %2, W | Wilke
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. Handler/
Handelshyppighed og forbrug pr. 12000 1 méned - 450
befolkningsgruppe T

1000,0

Barnefamilierne er de mest aktive 3,50
handlende pa nettet; de handler i

. ° 800,0 3,00
gennemsnit 4 gange om maneden.
Forbrugere 5i+ar star for det sterste 2,50

.. . 6
forbrug, mens pensionister har et haijt 000 oo
gennemsnitskeb, men til gengaeld faerre '
transaktioner pr. maned. 400,0 1,50
De unge har den mindste kabekraft, og 100
dette afspejles ogsa ved, at de har det 200,0
laveste forbrug pr. handel. 0,50
Bornefamilierne er de mest ivrige e- 0,0 0,00
; B 2 De unge (18-25 Ar)  Bernefamilier Singler og par De midaldrende Pensionister (65+
handlere, mens de midaldrende 51-64 ar Voknomed  (Vokene cen o 60 A o
brugerﬂest penge pr. handel hjemmeboende  hjemmeboende
bern-26-50Ar)  bern - 26-50 Ar
w6 i wsssenaraser ) el ke ibagepden s v, orngegange o s et
posinord MobilePay w ‘ W”ke Side 14
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Andel af handler 0og fOI’beg pr. Andel af forbrug Andel af handler
befolkningsgruppe. . " 2014
. 9 Pensionister (65+ Ar) " 2015
Det er fortsat barnefamilierne, der er mest - 2212/; ereonserbe AL oot
aktive kunder i netbutikkerne.
Bernefamilierne og de midaldrende star for 6% 23%
halvdglen af omsatningen og handlerne i 26% De midaldrende (51 - 64 Ar) 23%
2016 ligesom i 2015. 28% 23%
. . 22% 24%
Barnefamilierne star for naesten den samme 19% Singler og par (Voksne uden
andel af handlerne, men er gdet ned i andel 2% hjemmeboende born - 26-50 Ar) on%
af forbruget sammenlignet med 2015
24% Barnefamilier (Voksne med 27%
De midaldrende er den gruppe, som 8 26% hlemmeboende born -26 50 28
bruger mest pa e-handel selvom de kun ’
er den tredjestarste gruppe malt pa o
(]
andel af handler. 7% beunge (25 An)
7%
w6 G oossbesareber ) el ceielogept desest e or gz o 3 ot et
postnord ..., W | Wilke Side 1s
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Andel af handler pr. kategori pr. ar Taj, sko og smykker
Film, musik, beger, spil og legete;j
Taj, Sko & Smykker er fortsat de oftest kabte IT, Tele og Foto (fx PC/Computer og

o . mobiltelefoner)
varer pa internettet, men andelen faldt

. . Rejser
marginalt fra 2015 til 2016. :

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

o . . Dagligvarer, mad og drikk
Der har vaeret stigninger i kategorierne aghigvarer, mad og drikke

Dagligvarer, mad og drikke, Bolig, have og Elektronik og hvidevarer
blomster/planter samt Film, musik, bager, spil Personlig pleje, kosmetik, medicin og
og legetajfra 2015 til 2016. kosttilskud
Sports- og fritidsudstyr
_ Kulturoplevelser
Taj, Sko & Smykker er fortsat det mest kabte
pd internettet og udgjorde i 2016 knap hver Hobby- og kontorartikler

5. handel. Auto-, bade- og cykeludstyr

Andet

«®.
2016 "' 14.855 besvarelser 9 Huvilken vare eller tjeneste kebte du senest pd nettet?

postnord .5, W | Wilke
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Antal handler pr. varekategori

Malt pa antal handler er Tgj, Sko og Smykker
den sterste kategori med 29,1 mio. handler.

Film, musik, bager, spil og legetaj er
naeststerst med 23,5 mio. handler, mens /T,
tele og foto kommer ind pa en tredjeplads
med 16,7 mio. handler.

Malt pa kroner er Rejser den starste
kategori, mens den malt pa handler “blot” er
fjerdesterst med 14,9 mio. handler.

Starste relative fremgang stdr
dagligvarer for, med en fremgang pa
knap 2 mio. handler til naesten 11 mio.
Fremgangen svarer til en vaekst pd 22%
veekst, malt pa antal handler.

FDIH e-handelsanalyse
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Dagligvare, mad
og drikke

Handler i mio. (1.000.000)
Kulturoplevelser

8,336 i
33 Adet incl 10,915 Personlig pleje,

kosmetik, medicin og
kosttilskud
10,684

Rejser
14,883

Taej, sko og smykker
29,109

162 mio.
handler

Film, musik, beger, spil
og legeto;j
23,508

Sports- og fritidsudstyr
9,690

IT, tele og foto Auto-, bédde- og

16,734 cykeludstyr
!
3,558
i Hobby- og
) ) Bolig, have og kontorartikler
Elektronik og hvidevarer blomster 7,005

10,280 13,797 !
Lo,
“' 14.982 besvarelser 9 Hvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet ?
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Fysiske vs. ikke fysiske varer

3 ud af 4 keb drejer sig om fysiske varer.
Selv om der er sket en marginal stigning i
andelen af ikke-fysiske varer siden 2015,
bdde i andel af handler og andel af forbrug.

De ikke-fysiske varer, som rejser og
koncertbilletter, har typisk en hgjere
gennemesnitspris pr. handel, og deres andel
af forbruget malt i kroner og grer udger
derfor en starre del (33%) end deres andel af
handlerne (24%).

Andelen af fysiske varer solgt pa nettet,
udgjorde i 2016 76 % af samtlige
handler.

Ij.-

FDIH e-handelsanalyse

2016 éii 14.855 besvarelser

postnord .5, W | Wilke

Andel af handler

2016

2015
W Fysisk m Ikke-fysisk
Andel af forbrug
2016 T
2015

m Fysisk 1 Ikke-fysisk

Hvad var prisen pa dit seneste kab pa internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
Hvis du taenker tilbage pé den seneste mdned, hvor mange gange har du sa handlet pd internettet?
Hvilken vare eller tjeneste kebte du seest pd nettet?
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Varer og priser

| gennemsnit blev der i 2016 brugt 938 kr. pr.

handel, pa tveers af alle varekategorier.
Dette svarer til et marginalt fald pa 5 kr. pr.
handel.

Rejser samt It, tele og foto oplever dog en
stigning i gennemsnitspriserne, hvilket ogsa
gaelder for varer grupperet under “Andet”.

Gennemsnitsprisen pr. handel er faldet
marginalt fra 943 til 938 i 2016.

FDIH e-handelsanalyse
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agligvarer, mad og drikke

Taj, sko og smykker (voksen og barn)

Auto-, bade- og cykeludstyr

Bolig, have og blomster

IT, tele og foto

Rejser

Andet

D |Gennemsnit 537 647 83

Gennemsnit 774 637 122
Median 420 450 93

2016 iii 14.855 besvarelser

[ 2

Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet?
Hvad var prisen pa dit seneste kab pd internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
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Andel af forbrug pr. varekategori Rejser

Taj, sko og smykker
Rejser udger den sterste del ift. andelen af IT, Tele og Foto
forbruget og andelen er steget marginalt i

2016; teet pa hver fjerde forbrugskrone pa
nettet gar saledes til kategorien rejser. Kulturoplevelser

Dagligvarer, mad og drikke

Der er ogsa en relativ fremgang pa Bolig, have og blomster/planter
kategorien Dagligvarer, mad og drikke, men
ellers er forbruget pa tveers af kategorierne
steget nogenlunde i takt med e-handlens Film, musik, bager, spil og legetoj
vaekst i 2016. Auto-, bade- og cykeludstyr

Elektronik og hvidevarer

Sports- og fritidsudstyr
Rejser star for knapt hver fjerde krone (24%5),

. Personlig pleje, kosmetik, medicin og...
som danskerne bruger pa nethandel.

Hobby- og kontorartikler M 2016

Andet #2015

2016 iii 14.855 besvarelser 9 Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet?

Hvad var prisen pa dit seneste kab pad internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
posmord MobilePay w ‘ Wl | ke

Side 20
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Forbrug pr. varekategori 2016

2016 var endnu et godt ar for dansk e-
handel, der landede et samlet forbrug pa
100,7 mia. kr. svarende til en fremgang pa
16% ift. 2015.

Arets starste kategori malt i kroner er Rejser
med et forbrug pa 23,8 mia. Tgj, Sko &
Smykker er med 14,3 mia. kr. nummer 2.
Relativt er det dog dagligvarer, der er vokset
mest som kategori.

Arets starste kategori er Rejser med et
forbrug pé 23,8 mia. kr., mens Taj, Sko
& Smykker med et forbrug pd 14,3 mia.
kr. er nummer 2.

FDIH e-handelsanalyse
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Dagligvare, mad
og drikke
4,574 4,589

Talimia. kr. (1.000.000.000)
Kulturoplevelser
Personlig pleje,
kosmetik, medicin og
kosttilskud

3,919

Taj, sko og smykker
(voksen og barn)
14,282

Rejser
23,787

100,7
mia. kr.

ports- og fritidsudstyr
5153

Auto-, bdde- og
cykeludstyr
Film, musik, beger, spil

_ 2,794
og legetaj
5,241
Hobby- og
kontorartikler
2,499

Bolig, have og
blomster
Elektronik og hvidevarer 10,278

9,461

IT, tele og foto
13,477

Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pd nettet ?

«®,
"' 14982 besvarelser Hvad var prisen pa dit seneste kab pa internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
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. . . . . . . 4.589
Udvikling i kategoriomsaetning Dagliguarer, mad og drikke S s e
Personlig pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud - 33_'7%109 M 2015
E-handel i Danmark voksede med 13,785 Toj, sko og smykker | — 202

mia. kr. fra 2015 til 2016, svarende til en
vaekst pa ca. 16 %.

Sports- og fritidsudstyr - 453%593

. 2.794
oy - . . Auto-, bade- og cykeludstyr -
Malt i kroner var fremgangen starst i Rejser, ey 2273

. . o . . 2.499
med en stigning pa 3,7 mia. kr. Hobby- og kontorartikler [ C0
. o o . 278
Taj, sko og smykker ndede en vaekst pa 1,8 Bolig, have og blomster/planter | EG— 1
mia. okr., mens. IT, tele og foto lagde 1,5 mia. Elektronik og hvidevorer [ 5162
kr. pa toppen.
, . IT, Tele og Foto | — 0"
Dagligvarer, mad og drikke egede
omsatningen med knapt 1,1 mia. eller knap Film, musik, bger, spil og legeto] [ (558"
1/3 (32%) ift. 2015. Rejser |y 7
E-handlen voksede med 13,8 mia. kr. fra Kulturoplevelser [ .6 "
2015 til 2016. Der var fremgang i alle mio. k. (1.000.000) Andet [ 269
kategorierne.
X ilk ller tj kabte d q ?
"' 14.982 besvarelser Z;:zdeCa‘;;ﬁSZne;gZ%ess;esatetliabups;;etseiﬁgt?:: ?itnkl. fragt og evt. afgifter?
posinord ..., W | \Wilke Side 22

FDIH e-handelsanalyse



Primaere arsag til e-handel

For hver 3. kab (32 %) er det
bekvemmelighedsfaktorer, der er drsagen til
keb pa nettet: sparet tid (13%), valgfrihed af
tidspunkt (121%) og levering til deren (8%),
som arsagen til keb pa nettet.

32% kaebte pa nettet, fordi det tilgaengelige
udvalg er starre.

22 % har billigere priser som arsag til at den
konkrete vare blev kabt pa nettet fremfor i

en fysisk butik — lidt mindre end de 24%, der
havde det som primaere drsag i 2015.

Danskerne veelger nettet pd grund af
bekvemmelighed, starre udvalg og pris.

FDIH e-handelsanalyse
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Varen er billigere end i fysiske butikker

Varen kan kun fas pa nettet (dvs. 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 dgren

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

Det er lettere at prissammenligne pa nettetend i
fysiske butikker

Andet

Varen kan ikke fas i Danmark

Bedre og dybere vareinformation pa nettet end i
fysiske butikker

-
i'i 14.981 besvarelser 9 Hvad var den primeere drsag til, at du valgte at kebe denne vare pd internettet?
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Den primaere arsag til at kebe varierer fra kategori til kategori

Bolig, have Film, Personlig pleje, Sports-
Auto-, og Dagligvarer Elektronik musik, Hobby- og kosmetik, og Andet
b3de-og blomster madog og hvide-  beger, spil kontor- IT, Teleog Kultur- medicin og fritids-  Tej, skoog incl.
cykeludstyr /planter drikke varer oglegetej artikler Foto oplevelser kosttilskud Rejser udstyr smykker  Finans
Varen kan kun fas pa nettet (dvs. ikke i en fysisk butik) 9% 7%

Det er tidsbesparende
Varen er billigere end i fysiske butikker
Varen kan ikke fas i mit neeromrade/handelsby

Jeg kan handle, nar jeg har tid

Andet

Varen leveres til dgren

Varen kan ikke fasi Danmark

Lettere at prissammenligne pa nettet end i fysisk butik

Sterre og bedre udvalg pa nettet end i fysisk butik 7% 6% 3% 6% 7% 6% 6% 1% 5% 1% 1% 1% 2%

Bedre og dybere vareinformation pa nettet end i butik 3% 1% 1% 1% 1% 0% 1% o% 1% 4% 3% 5% 0%

FDIH e-handelsanalyse

-
i'i 14.982 besvarelser 9 Hvad var den primeere drsag til, at du valgte at kebe denne vare pd internettet?

postnord .5, W | Wilke
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De 20 oftest brugte netbutikker

Zalando kommer styrket ud af 2016 og star
for 2,6% af handlerne. Amazon rykker én
plads frem og star for 1,7% af handlerne.

Arets hajdespringer er Nemlig.com, der
rykker fra sidste ars 18. plads til en 11. pladsii
ar og naesten har fordoblet brugen. De nye
navne pa listen er SAS, Danske Spil, Matas
og Wish.

Top 10 netbutikker sidder pa 14,8% af det
samlede antal handleri2016. Det er godt 1%
mere end i 2015, hvor top 10 netbutikker
udgjorde 13,7%.

Arets hajdespringer er Nemlig.com, der
rykker fra sidste drs 18. plads til en 11.
plads i dr.

FDIH e-handelsanalyse

Zalando.dk

Amazon /[ Amazon.com [ Amazon.co.uk
Saxo.com [ saxo.dk
Ebay

H&M [ Hennes & Mauritz
Coop.dk

Bilka.dk

Elgiganten

Cdon.com

dsb.dk

Nemlig.com

Just-Eat

Wupti.com

Wish.com

Danske Spil

Billetnet

Boozt.com

Asos.com

SAS

Matas.dk

@
2016 "' 14.855 besvarelser 9 Hvad hed netbutikken du senest handlede i?

postnord .5, W | Wilke
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Kundetilfredshed

Danskerne er ganske tilfredse med deres
seneste handel.

Dagligvarer, mad og drikke er den kategori,
som klarer sig bedst i forhold til, hvor
sandsynligt det er, at man vil anbefale
virksomheden. Dette stemmer fint overens
med Nemlig.com, som har den hgjeste NPS i
2016.

Der er starst kundetilfredshed forbundet
med onlinekeb af dagligvarer, mad og
drikke.

FDIH e-handelsanalyse

2016 iii 14.855 besvarelser

postnord .5, W | Wilke

Dagligvarer, mad og drikke
Hobby- og kontorartikler
Auto-, bade- og cykeludstyr

Taej, sko og smykker

Personlig pleje, kosmetik, medicin og
kosttilskud

Kulturoplevelser

Sports- og fritidsudstyr

Film, musik, beger, spil og legetg;j
Rejser

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

Elektronik og hvidevarer

Andet incl. Finans

m Promotors

27%
26%
29%

30%
26% BRI
26%
31%
30%
30%
29%
31%
32%
26%

Passives B Detractors

NPS
38
35

33

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

Nemlig.com er den butik, som relativt
flest vil anbefale og forbedrer i 2016
deres NPS med 16 point.

Amazon, Asos og Zalando kommer efter;
men pa et vaesentligt lavere niveau.

Bilka.dk har forbedret deres NPS fra
sidste ar og er dermed kommet taettere
pa de udenlandske butikker, som klarer
sig godt.

Nemlig.com er den netbutik i top 20,
der har den hgjeste NPS

Ij.-

FDIH e-handelsanalyse
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Zalando.dk

Amazon /[ Amazon.com [ Amazon.co.uk
Saxo.com

Ebay

Coop.dk

Bilka.dk

H&M / Hennes & Mauritz
Elgiganten

Cdon.com

dsb.dk

Nemlig.com

Wupti.com

Wish.com

Just-Eat

Danske Spil

Billetnet

Boozt.com

Asos.com

SAS

Matas.dk

42
47
37
37
35
32
31
21
20
60
25
20
20
13
36
38
46
26
33

. . P
2016 a@e Hvad hed netbutikken du senest handlede i?
"' 14855 besvarelser 9 Hvor sandsynligt er det, at du ville anbefale denne virksomhed til familie, venner eller kollegaer?
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Snapshot af forbrugerne

Barnefamilierne har den hgjeste
handelshyppighed. De midaldrende og
pensionisterne er til gengaeld dem, som
i gennemsnit bruger flest penge pa en
handel.

De unge udger markant den mindste del
af bdde andel af handler og andel af
forbrug.

Der er tendens til at jo aeldre man, jo
mere tilfreds er man med butikken..

Jo aeldre man er, jo stgrre
sandsynlighed er der for, at man vil
anbefale den sidste netbutik, man
handlede i.

FDIH e-handelsanalyse

posinord M?py W  Wilke

Handelshyppighed

Andel af handler

Gennemsnitlig forbrug

m De unge (18-25 Ar)

m Barnefamilier (Voksne
med hjemmeboende

bern - 26 -50 Ar) Andel af forbrug

[ Singler og par (Voksne
uden hjemmeboende
bern - 26-50 Ar)

m De midaldrende (51 -
64 Ar)

W Pensionister (65+ Ar)

NPS
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I
Befolkningsgruppernes kab af

De unge Berne-  Singlerog .. Pensio-
varer (18-253r)  familier par Midaldrende nister (65+)
Der er markante forskelle p3, hvilke varer de  Dagligvarer, mad og drikke 5,4% 6,7% 6,5% 5,7%
forskellige befolkningsgrupper kaber. Pleje, kosmetik, medicin, kosttilskud ~ 7,2% 5,6% - 6,4% 6,7%
Barnefamilierne er taet pa gennemsnittet. Taj, sko og smykker - 24,7% 18,2% 14,0% 10,2%

Sports- og fritidsudstyr 4,6% 7,4% 5,3% 4,0%

Mens pensionister bruger relativt flere penge

end andre p& dagligvarer, mad og drikke, pg ~ Avto- bade- og cykeludstyr 0,6% 2,5% 8% 2,3%
1
rejser, pd hobby og kontorartikler og Hobby- og kontorartikler 2,5% 3,0% 3:3%
forskelligt elektronik. Mens fornyelse af Bolig og have 6,0% 7,7% 6,6%
garderoben via e-handel ikke sker s ofte. Elektronik og hvidevarer 4,2% 6,3% 5,3%
De unge braender relativt flere penge af p& tgj, ™ Tele ogFoto 13,0% - 10,6%  20,3%
sko 0g smykker, mens singler og par oftere Film, musik, beger, spil og legetgj - 13,2% 15,9% 12,0% 11,4%
end andre bruger penge pa den personlige Rejser 5,8% 5,6% 8,2%
pleje og sport/fritid. Kulturoplevelser 4,6% 4,5% 5,5%
Midaldrende kaber i hgjere grad ting til
hus/have samt kulturoplevelser.
2016 iii 14.855 besvarelser 9 Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?

postnord .5, W | Wilke
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E-HANDEL | UDLANDET

Danskernes e-handel i udlandet

FDIH e-handelsanalyse




32% af handlerne pa nettet i 2016 (31% i ‘15) var i en udenlandsk netbutik

H 0 L. 0
-1 Danmark 68% S orge 1%
N\ L7 * .
England 0 Kina 2%
s g 5%
- Tyskland 4% I I Frankrig 0%
= = Sverige 4% - Andet land 2%
USA 3% - Ved ikke 11%

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

posinord M?p, W | Wilke
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I
E-handel i udlandet

68%
—antal handler Danmark | o

. 5%
Danskernes keb i udlandet voksede mere England .4%5/0
end e-handlen generelt og udgjorde kna %

2% af alle han?jler i 2016g . ’ Sverige l%&; " 2016
3 . M 2015
England oplevede en mindre stigning efter Tyskland [ % m 2014
Brexit og pundets fald, men er for hele aret y
pé niveau med 2015. usa B #

11 % af danskerne er i tvivl om netbutikkens . 29%

) ) ] Kina F /3
oprindelsesland. Niveauet er marginalt o
stigende — maske et udtryk for, at Norge w&; y
butikkerne investerer mere i danske o
versioner. Frankrig L 813:/;30

. . Andetland [ 3%
Knap 32% af handlerne pd nettet i 2016 ndetland [ £

skete i en udenlandsk netbutik Vedikke [ §§%:

IT.-

FDIH e-handelsanalyse

iii 14. 982 besvarelser 9 I hvilket land herer internetbutikken, som du senest har handlet i, hiemme?
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228
Ordreveerdi pr. handel 220 | Index 200 = Danmark = 934
Figuren viser, hvor stor gennemsnitvaerdien
af hver handel i en udenlandsk netbutik er 174

ift. en handel i en dansk netbutik. 170 -

Norge er det land, hvor danskerne
gennemfgrer handler med den hgjeste
gennemsnitsveerdi ligesom i 2015. Prisen pr.

handel i Norge er over dobbelt s3 stor som i 120 -

Danmark. |

SIL2 =
S ——
T T - T T .-
Kina er derimod det land, som har den 1 - | I -

113
I I Andet land
laveste gennemsnitsveerdi, som kun svarer
56% af gennemsnitsveaerdienien dansk

netbutik. 63

70 4 78

Ordrevaerdien pr. handel i Norge er mere end
dobbelt sd stor som i Danmark.

FDIH e-handelsanalyse

20 -

2016 iii 14.855 besvarelser

postnord .5, W | Wilke

I hvilket land herer internetbutikken, som du senest har handlet i, hjemme?
Hvad var prisen pa dit seneste kab pa internettet — inkl. fragt og evt. Afgifter?
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Arsager til handel i udlandet

Generelt oplever forbrugerne ikke de store
barrierer ifm kab i en udenlandsk butik og
19% taenker ikke naermere over, at
netbutikken ikke er dansk.

De primaere drsag er til keb i udlandet er i
udvalg og pris. 22% angiver, at varen kun
kan fas i en udenlandsk internetbutik, mens
den lave prisen ligeledes fremhavbes af 22
%.

18% oplever, at netbutikkens udvalg i hej
grad passer til egne behov og ensker.
Endelig fortaeller 14%, at de rutinemaessigt
handler i udenlandske netbutikker.

Vareudbud og lavere priser far gang i
den digitale graensehandel.

FDIH e-handelsanalyse

postnord .5, W | Wilke

22%

Varen kan kun fas i en udenlandsk internetbutik
24%

Jeg sparer penge ved at handle i en udenlandsk 22%

internetbutik 23%
Jeg teenkte ikke naermere over internetbutikkens 19%
nationalitet 19%
Netbutikken har et udvalg der matcher mine 18%
behov/ensker 16%
. . . 14%
Jeg er fast kunde i denne internetbutik 4%
13%
%
Andet 4 :
4% m 2016
W 2015
. . . 1%
Netbutikken giver bedre service
1%
.8, b | I hvilket land herer internetbutikken, som du senest har handlet i, hiemme?
PP 2983 besvarelser Hvad er den primeere drsag til at du valgte at handle i en udenlandsk internetbutik?
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Udlandshandel fordelt pa kategorier Taj, sko og smykker | ———— 0

: . : ol o Film, musik, boger, spil og legeto] | — 107
Toj, sko & smykker ligger klart i front malt pa o

o . 0,
handler, nar danskerne kaber i udlandet. IT, Tele og Foto | — 37"
Varegruppen udgjorde hver 4. handel i Rejser | — 100
udlandet, marginalt mere end i 2015.
) ) . Personlig pleje, kosmetik, medicin, kosttilskud ﬂ’ 8%

Keb i udlandet er vokset i samme takt pa

. ° : . 0
tvaers af kategorierne ,0g dermed generelt pa Sports- og fitidsudstyr - | 700
samme niveau som i 2015. Fordelingen er Hobby- og kontorartikler "2y,

noget anderledes end den danske handel.

. ' . o . Elektronik og hvidevarer -I‘Vg%
Personlig pleje, kosmetik, medicin & kosttilskud y
Bolig, h blomster/plant
synes at have tabt pusten og udger kun godt olig have og blomsterjplanter FEN 413
6% af de udenlandske kab mod 8% i 2015. Auto-, bade- og cykeludstyr [l *lo o016

Dagligvarer, mad og drikke [ %%

Taj, sko & smykker er den kategori, der " 2015
Kulturoplevel %
oftest kabes uden for Danmark og den uloroplevelser  B.of
udger ca. hver 4. handel i udlandet. Andet, inkl.finans ] 3%
iii 4.782 besvarelser Zw/:? [‘(;(:15 ﬁg:r%?;'f;lglajgﬁg; S:::’S;li: i;e;stf far handlet i, hiemme?
postnord ..., W | Wilke Sice 35
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Andel keb foretaget udenfor Danmark

Andel af udlandshandler pr. kategori

To kategorier er sarligt konkurrenceudsatte
fra udlandet:

Taj, sko & smykker, hvor og hvor seerligt
Sverige, England og Tyskland traekker, og
hvor det primaert er fysiske varer.

Film, musik, bager, spil og legetaj, hvor ca.
60% af handlerne er med fysiske varer. Her
traekker butikker i Sverige og England.

De danske keb gari hgj grad til USA, nar det
drejer sig om downloads og streaming.
Knapt halvdelen (44%) af samtlige
handler i Taj, sko & smykker samt Film,
musik, bager spil og legetaj sker i
vdlandet

FDIH e-handelsanalyse

postnord .5, W | Wilke

Film, musik, bager, spil og legetgj
Tej, sko og smykker

Sports- og fritidsudstyr

Rejser

IT, Tele og Foto

Auto-, bade- og cykeludstyr
Personlig pleje, kosmetik, medicin og
Hobby- og kontorartikler

Andet og Finansielle produkter
Elektronik og hvidevarer

Bolig, have og blomster/planter
Kulturoplevelser

Dagligvarer, mad og drikke

iii 4.782 besvarelser

WA
R 16%
—— 36
— 36%
I 34%
I 32%

- I 30%

I 29%
I 25%
I 22%
I 16%
I 15%

I 9%

Hvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?
Hvilket land herer internetbutikken, som du senest har handlet i, hiemme?
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Danmark Udlandet

Forbrug pr. kategori i udlandet

Dagligvarer, mad og drikke 539 633
| nogle varegrupper ser vi starre udsving for Personlig pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud 500 553
gennemsnitprisen for keb i udlandet kontra Toj, sko og smykker (voksen og barn) 623 663
Danmark. Sports- og fritidsudstyr 623 770
Danskerne bruger flere penge pa Elektronik Auto-, bide- og cykeludstyr 87, 1182
& hvidevarer, It, tele & foto samt Film, musik,
bager, spil & legetaj i danske butikker end i Hobby- og kontorartikler - &7
udlandet. Bolig, have og blomster 973 1023
| samtlige andre kategorier bruger Elektronik og hvidevarer 1260 824
danskerne faerre penge i Danmark ift. [— - -
udlandet.

. . Film, musik, beger, spil og legetoj 313 274
Indenfor Elektronik & Hvidevarer bruger
. Rej 8

danskerne 53% flere penge pr. kab i e 100 49
Danmark end i udlandet. Kulturoplevelser 668 842

Andet inkl. finansielle produkter 738 1081

2016 iii 14.855 besvarelser

posinord M?p, W | Wilke

Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?
9 Hvad var prisen pa dit seneste kab pa internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
Var det forste gang du handlede i denne internetbutik?

FDIH e-handelsanalyse
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Med fire MobilePay produkter

har vi betalingslesningen, uanset
hvordan din forretning ser ud.

______
e

c

MobilePay

By Danske Bank®




BETALING, LEVERING OG RETURNERING

Danskernes foretrukne betalingsmiddel, leveringsform samt
returrate ved e-handel

posinord M?py W  Wilke
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Betallngsmld |er pa nettet Jeg brugte mit betalingskort / kreditkort ‘}2’
87%

Andringer i betalingsmenstre og —vaner
sker kun ganske langsomt, hvad udviklingen
de sidste 4 ar demonstrerer.

%
Jeg betalte via min netbank ved kabet ‘ 0{})
A

Det ser ud til, at der er en vigende tendens til

5
Jeg anvendte min Paypal-konto 50//(‘)’
. 3
at betale via netbank.

T o 3%
Samt.ldlg fastholder PayPal en andel pa Jeg fik en faktura tilsendt I 3%
omkring 5% og dermed vokser o%
betalingsformen sammen med markedet. g
Andet 220//(‘)’ W 2016
Brug af betalingsapps til mobiltelefoner er 2%, m 2015
for alvor i vaekst og udger nu 3% af .
handlerne Jeg bestilte via internettet og betalte for 10//8 W 2014
varen i butikken 132 2013

Mobilbetalinger eger sin andel i e-
handlen, fra 0 % i 2013 til 3% i 2016

FDIH e-handelsanalyse

Jeg brugte mobilbetaling (fx MobilePay, rl&%
Swipp, etc.) 0%

iii 14.982 besvarelser 9 Hvordan betalte du for dit seneste kab pd internettet?

postnord .5, W | Wilke
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Typer af betalingskort 77%
Dankort og Visa/Dankort _ 77%

Dankortet er igen i 2016 danskernes Mastercard/Eurocard 15%
foretrukne betali iddel pa nettet (Kreditkort)/MasterCard/Maestro .
oretrukne betalingsmiddel pa nettet. (Debitkort) 15%
Betalingskort star for 81 % af alle e-
handelsbetalingeri 2016, og heraf udger 5%
Dankort godt 3 ud af 4 betalinger (77%), Visakort I 59
Det betyder, at 62% af alle danskernes keb
pa nettet betales med et Dankort.
. 2%
Visa Electron
2%
. . W 2016
6 ud af 10 af danskernes betalinger pd
nettet sker med et Dankort. _ 1% = 2015
Forbrugsforeningskort 1%
(o]
@ ii! 12.109 besvarelser 9 Huvilket betalings- eller kreditkort anvendte du?
postnord ..., W | Wilke Sice 4
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Fo rb rUg pl’. beta | | ngsm |dd€| Jeg brugte et andet betalingskort ” kr.1.223
r.1.024
) . . Jeg bestilte via internettet og betalte for varen i kr. 990
Netbankbetalinger er malt pa antal butikken

betalinger i tilbagegang; men det ser
omvendt ud til, at de resterende
netbankbetalinger er pa noget starre belgb.

Jeg betalte via min netbank ved kebet kr.1.225

. . . Jeg fik en faktura tilsendt kr.1.043
Pa samme made er ogsa fakturabetalinger
typisk sterre end den gennemsnitlige

betaling.

Jeg brugte mit dankort/visadankort

De mindste belgb i gennemsnit star Jeg anvendte min Paypal-konto

mobilbetalingerne for.
Jeg brugte mobilbetaling (Fx MobilePay, Swipp,

etc.) 2016
M 2015
Et gennemsnitskab med “betaling via Andet
netbank” er mere end dobbelt s@ stort
som kab med “mobilbetaling” i 2016. Husker ikke kr. 1.006
ois ) sssbesser (G Hodyarpnphdiseestebpd etk fgtogent i
postnord ..., W | Wilke Sice 42
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LAD DINE KUNDER <./
BESTEMME, HVOR DE VIL ! | "" :

HENTE PAKKEN

Veelg Selv Udleveringssted er en enkel webservice.

Nem at integrere i din netbutik og populaer hos
dine kunder.

SE MERE PA WWW.POSTDANMARK.DK/EHANDEL

-




Leveringsmetode

Jeg fik varen leveret til min privatadresse

Selv-henter koncepterne vokser fortsat.

Jeg hentede varen ved et andet afhentningssted

Sa ""andet afhentningSSted (23%)1 "hentede Jeg hentede selv varen pd posthuset/transporterens
pa posthus (10%)","automat (7% )" og adresse
"hentede i netbutikken (3%)" starialt for Jeg hentede varen i en pakkepost automat
43% af leveringerne.
Andet '
Iseer afhentning pa “andet afhentningssted”, W 2016
fx tankstationer vinder frem og i 2016 udger Jegfik varen leveret pa min arbejdsplads -
. 0 .

det naesten hver fJerde (23 A)) Ievermg' Jeg hentede selv varen pa internetbutikkens adresse 2014
Levering hjemme pa privatadressen er dog ok

170
fortsat den sterste leveranceform med 46% 5% 55%
af alle udbringninger. Men den falder stet. .

W Levering

m "Selv-henter"

Selv-henter koncepterne vinder frem og

forbrugerne henter nu selv 43% af m Andet
pakkerne
2016 2015 2014
T 10.631 besvarelser Hvordan blev varen leveret?
el L e
| postnord ..., W | Wilke Sice 44
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Leveringsmetode og
befolkningsgrupper

Jo aldre man er, jo mere sandsynligt er det,
at man veaelger levering til ens privatadresse
som leveringsmetode.

Pensionisterne og de midaldrende vaelger
levering til privatadressen, men de yngre
veelger “selv-henter”-koncepter.

Neesten halvdelen (49 %) af de unge op
til 25 @r benytter sig af “selv-henter”-
koncepter

FDIH e-handelsanalyse

postnord .5, W | Wilke

Jeg fik varen leveret til min
privatadresse

Jeg fik varen leveret pd min
arbejdsplads

Jeg hentede selv varen pa
posthuset/transporterens adresse

Jeg hentede varen i en pakkeposts
automat

Jeg hentede varen ved et andet
afhentningssted (fx butik)

Jeg hentede selv varen pa
internetbutikkens adresse

Andet

Husker ikke

®,
2016 "' 10.447 besvarelser 9 Hvordan blev varen leveret?

B De unge (18-25 ar)

1 Bornefamilier

1 Singler og par (26-50 ar)
m De midaldrende (51-64 ar)

M Pensionister (65+)
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Returnering pr. befolkningsgruppe

81%
82%
81%
86%
89%

Der er overordnet set en lav returrate pa Ja

varer, der er kebt pa nettet.

Nar der alene ses pa den andel pakker som
er leveret, er der en gennemsnitlig returrate
pa 3,8%.

Der er ssmmenhang mellem alder og Nej
returraten. Jo yngre internetkunden er, des

sterre er sandsynligheden for fortrydelse og

returnering. De unge har en returrate pa

6,5% og dette er mere end det dobbelte af

returneringer fra kunder over 5o ar,

H De unge (18-25 Ar)

m Bornefamilier (Voksne med
hjemmeboende barn)

Singler og par (26-50 Ar)

Har endnu ikke modtaget varen = De midaldrende (51 - 64 Ar)

Internethandel i Danmark har en

gennemsnitlig returrate pa 3,8% = Pensionister (65+ Ar)

«®.
2016 "' 14.855 besvarelser 9 Beholdte du varen/varerne du kebte?

postnord .5, W | Wilke
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Returneringer pr. varegruppe Toj, sko og smykker 8%

Sports- og fritidsudstyr
Kategorien Taj, Sko & Smykker har den

. . Elektronik og hvidevarer
hejeste returrate pa 8 %.

. . . IT, Tele og Foto
Sammenlignes returraten i forhold til

andre kategorier, har Tgj, Sko & Smykker Bolig, have og blomster/planter
en 25% hgjere returrate end den naeste Rejser
varekategori, Sports- og fritidsudstyr,
(6(V ) ! ! Personlig pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud
0

. Hobby- og kontorartikler
Returandelen er yderst beskeden (1%) i
Dagligvarerl mad og drikke. Fllm, mUSik, bﬂger, Sp|l og |egetﬂj

Kulturoplevelser

Taj, Sko og Smykker har den hgjeste

returrate. Auto-, bade- og cykeludstyr

Dagligvarer, mad og drikke

Andet inkl. finans

2016 0, Beholdte du varen/varerne du kebte?
"' 14855 besvarelser Hvilken vare eller tjeneste kebte du seest pd nettet?

postnord .5, W | Wilke
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NYT KORT MED

E-HANDELSINDSIGT
VISER VEJ TIL FLERE KUNDER

Pa baggrund af pakkedata har vi kortlagt, hvor i landet folk
kober mest pa nettet fra din branche. Dén viden kan du
bruge til at seelge mere direkte.

FA DIT BRANCHEKORT PA 70 11 12 30




OMNI-CHANNEL E-HANDEL

Kontakt med netbutikkerne, vejen til farste kab, online og
offline adfaerd

posinord M?py W  Wilke
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Offline oq online adfeerd
: I N T

i o Offline Online Offline Online Online
Rejser er langt det mest populaere kab pa
. Dagli d og drikk 9 9 9 9 9
internettet efterfulgt af kulturoplevelser; agigvarer, maciog crke N P | e &%
olh o : Personlig pleje, kosmetik, medici
malt pa forbrugernes handler og segninger. oot O BEIS KOSMEHG MECEn 09 69% 31% 82%  18% 13%
| flere kategorier foretages kebet i hgjere Tej, sko og smykker 63% 37% 73% 27% 10%
grad online end offline. IT, Tele & Foto, Film, Sports- og fritidsudstyr s9% 41% 2% - 4%
MU.SIk, Bager, Spil & Legetaj og Elekotron/k & Auto-, bade- og cykeludstyr = o - e %
hvidevarer seges og kebes oftest pa nettet. .
Hobby- og kontorartikler 54% 46% 69% 31% 15%
Der er St'GI’St gab mellem s@gning og keb i Bolig, have og blomster 71% 29% 89% 11% 17%
Elektronik & hvidevarer, da 69% sager . .
. . . Elektronik og hvidevarer 31% 69% 49% 51% 18%
informationerne online far keb, men kabet
. ° ° ° IT, tel fot % % % % %
online (malt pd oplevede handler) er pé 51%. cleogiete R N K 7
) ) ) Film, musik, beger, spil og legetaj 35% 65% 46% 54% 10%
Stort potentiale for aget online kab i — o | o IR - %
flere kategorier hvor segning online er Kultoroplevelser -~ - - v o

hagjere end kab online.

.0, Hvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?
2016 "' 14.855 besvarelser 9 Hvordan plejer du at sege inspiration til keb af nedenstéende varetyper?

Hvor plejer du at kebe nedenstdende varetyper?
posl'l'lord MobilePay w ‘ Wl | ke
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Kebsforlgb pa nettet

Det er klart, at varen underseges pad nettet
for et keb pad nettet. 88 % siger, at de
undersggte varen pa nettet, for keb online.

9% undersggte varen bade pa nettet ogi en
fysisk butik og blot 3 % undersagte
hovedsageligt varen i en butik, fer de kabte
pa nettet. Myten om, at kunder prever varen
i butikken, inden de kaber pa nettet, ma
derfor siges at vaere manet i jorden

97 % af danskerne bruger nettet, for de
traeffer beslutning om et kab online. Det er
sjeeldent (3%6), at kunden tjekker i en fysisk
butik for efterfalgende at kebe varen pa nettet

FDIH e-handelsanalyse

postnord .5, W | Wilke

Undersegte hovedsageligt varen pa
nettet forud for kebet

Undersegte varen bade i de fysiske
butikker og pa nettet

Undersggte hovedsageligt varen i fysiske
butikker forud for kebet

Lo
"| 14.855 besvarelser

88%
87%

86%

9 Hvordan var forlebet vedrarende dit seneste kab pd internettet?
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Planlaegning vs impuls

Sterstedelen af e-handlen er planlagte kab
(65%), mens 25% af er impulskab.
Fordelingen er pd nogenlunde samme
niveau som i 2015,

Der er tendens til hgjere grad af impulskeb
joyngre man er..

De unge har den sterste andel af impulskab
(32%) teet efterfulgt af singler og par uden
hjemmeboende bern pa 29%.

Kun 18% af “pensionisternes” keb skete som
impulskeb. Det er samme niveau som i 2015

25% af handlerne pd nettet i 2016 er
impulskab.

FDIH e-handelsanalyse

2016 iii 14.855 besvarelser

postnord .5, W | Wilke

8% H De unge (18-25 Ar)

64%
61%

70%

71% ™ Bernefamilier (Voksne
med hjemmeboende barn
-26-50 Ar)
Singler og par (Voksne
uden hjemmeboende barn

Det var et planlagt keb

Det var et impulskab

- 26-50 Ar)
= De midaldrende (51 - 64
Det var et Ar)
rutinekeb/genkeb

H Pensionister (65+ Ar)

Kebet var en del af en

abonnementsordnin
9 m Det var et planlagt keb

m Det var et impulskeb

" Det var et
rutinekeb/genkeb

Kebet var en del af en
abonnementsordning

9 Var det seneste keb pa internettet planlagt pa forhdand eller et impulskab?
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Via en segemaskine pd internettet (fx Google,
Bing, osv.)

43%
43%

Vejen til farste kab

Via anbefalinger fra min omgangskreds
Danskerne bruger mest segemaskiner, nar

de finder en ny netbutik. Andet
Anbefalinger fra omgangskreds mister lidt Via en prissammenligningssite (fx Pricerunner,
. o . EDBpriser, etc.)

betydnlng, o9 de falder fra 18%i 2015 til 13 Via et socialt medie (fx Facebook, Twitter,
% i2016. Google+, etc.)

Via mit kendskab til gadebutikken
Segemaskiner er fortsat det redskab, Via reklamer pé internettet
flest danskere har ergt til atf& Via reklamer og annoncer i trykte aviser,
kendskab til netbutikker magasiner, etc.

Via en TV/ radioreklame

Via tilbudsites (fx Sweetdeal, Downtown,
Dagens Deal, etc.)

Via en QR/2D p3 et produkt eller en plakat

Var det forste gang du handlede i denne internetbutik?

Lo
"' 4-487 besvarelser 2016 Hvordan fik du kendskab til internetbutikken?

postnord .5, W | Wilke
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Vejen til farste kab pr.
befolkningsgruppe

Som i de tidligere ar, adskiller de unges vej til
faorste keb i en netbutik sig markant fra andre
befolkningsgrupper.

Kun 32% af de unges kendskab skyldes
segemaskiner mod 43% i gennemsnit.

De unge benytter i hgjere grad end andre
grupper anbefalinger fra omgangskreds til at
finde netbutikker. Ligeledes bruger de eget
kendskab til gadebutikken eller de sociale
medier.

29% af de unge finder deres netbutik
gennem anbefalinger fra
omgangskredsen samt de sociale medier.

FDIH e-handelsanalyse

postnord .5, W | Wilke

Via en segemaskine pd internettet (fx Google, 044%
Bing, osv. 8%
g ) 44%4 g

Via en prissammenligningssite (fx Pricerunner,
EDBpriser)

Via anbefalinger fra min omgangskreds

Via tilbudsites (fx Sweetdeal, Downtown, Dagens
Deal eller lign).

Via reklamer og annoncer i trykte aviser, magasiner

osv. <
m De unge (18-25 Ar)

Via en internetreklame

m Bogrnefamilier (Voksne med
hjemmeboende barn - 26 -

Via en TV/radioreklame 50 Ar)

Singler og par (Voksne uden

hjemmeboende bern - 26-50

0 Ar

m De midaldrende (51 - 64 Ar)

Via et socialt medie (fx Facebook, Twitter,
Google+, eller|

Via mit kendskab til gadebutikken

m Pensionister (65+ Ar)
Andet

2016 iii 4.368 besvarelser
Var det forste gang du handlede i denne netbutik?
Hvordan fik du kendskab til internetbutikken?
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Vejen til genkeb i en netbutik

Det er fort og fremmest lave priser og det
rigtige udvalg, der far tidligere kunder til at
vende tilbage

9 % vender tilbage til en butik pa baggrund
af nyhedsbreve; men denne vigtige, billige
og effektive salgskanal gar marginalt
tilbage; den samme tendens ses ift.
forbrugerens oplevelse af god kundeservice
og kebsoplevelse.

Pris og det kundetilpassede sortiment
far forbrugerne til at vende tilbage

FDIH e-handelsanalyse

Lo
"| 10.536 besvarelser

postnord .5, W | Wilke

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

Internetbutikken har et udvalg der matcher mine
behov/ensker

Varen kan kun kgbes 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 keb

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

Abonnementsordning (automatisk genkeb) eller et
rutinekeb

Andet

23%
23%

22%
21%

W 2016 W 2015

Var det farste gang du handlede i denne internetbutik?
Hvad er den primeere drsag til, at du handlede hos denne internetbutik igen?
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Forbrug pr. ferstegangskab og Forstegangskeb  Genkeb
g en k@ b Dagligvarer, mad og drikke 506 543
. . Personlig pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud 20
| flere kategorier er der forskelle p3a, hvor SreOnTIg piee, KosmERG medicin og KostHIsxs 477 >
mange penge farstegangskebere bruger ift. Taj, sko og smykker (voksen og barn) 633 644
genkzbere. Sports- og fritidsudstyr 630 697
Genkpberne | kategorllerne Personl:g pleje, Auto., bade- og cykeludstyr 3 534
Dagligvarer, Mad & Drikke, Taj, sko &
smykker, Hobby- og kontorartikler, Sports- og Al AL UL s 374 425
fritidsudstyr bruger mere end Bolig, have og blomster 1041 878
ferstegangskebere i de respektive _ _
. Elektronik og hvidevarer 1211 1158
kategorier.
IT, tele og foto 979 846
| de kategorier, hvor der bliver brugt Film, musik, beger, spil og legeto] 342 279
flest penge pa kabet, er Rejser 2934 1801
forstegangskabet starre end genkobet. Kulturoplevelser 745 664
Andet og finansielle produkter 754 787

2016 iii 14.855 besvarelser

posinord M?p, W | Wilke

Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?
9 Hvad var prisen pa dit seneste kab pa internettet — inkl. fragt og evt. afgifter?
Var det forste gang du handlede i denne internetbutik?

FDIH e-handelsanalyse
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Kontakt med netbutikken
2016
| Ja
Danskerne hari 2016 vaeret i direkte kontakt " Nej
med butikken i 14% af handlerne, hvilket er = Husker ikke
en smule under niveauet for 2015. s

Blandt de 14%, der har kontakt med
netbutikkerne, er det ofte far et kab (37%),
at danskerne har kontakt til netbutikken.

28% af samtlige kontakter til netbutikkerne
sker efter modtagelse af varen, hvilket er en
lidt hgjere andel, end vi har set tidligere ar.
Tallene understreger vigtigheden af
kundeservice i alle faser.

# Inden keb
® Inden modtagelse af varen

W Efter modtagelse af varen

14% af kabene online i 2016 indebar en
kontakt med netbutikken.

iii 14.855 besvarelser 9 Har du veeret i kontakt med internetbutikken i forbindelse med dit kab? (Multipelt svar)

postnord .5, W | Wilke
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Kontakt pr. varekategori Dagliguarer, mad og drikke

Pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud

Der er stor forskel pa, hvor
kontaktkraevende/-skabende de forskellige
kategorier er. Sports- og fritidsudstyr

Tej, sko og smykker

Bolig og have topper med 24% af handlerne Auto-, bade- og cykeludstyr
med kontakt; men ogsa rejser giver et hgijt
behov for kontakt med netbutikken.

Hobby- og kontorartikler mJa

 Nej

Bolig & have = Husker ikke

Keb af Film, musik, bager, spil & legetaj er
forbundet med mindst kontakt til Elektronik og hvidevarer

netbutikken (8%).

IT, Tele og Foto

Film, musik, beger, spil og legetgj

24% af alle bolig & havekab samt 23%
af alle online rejsekeb indebar en

kontakt med netbutikken Kulturoplevelser

Rejser

.o, 8ec b | Har du veeret i kontakt med internetbutikken i forbindelse med dit keb? (Multipelt svar)
!" 14.055 besvarelser Huvilken vare eller tjeneste kabte du senest pa nettet?

postnord .5, W | Wilke
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Tilfredshed pr. dimension
30% 37

22% =51

-32

Positiv
Trovaerdighed [ENAE™S

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

Negativ 17%

Positiv 31% 33

Responsivitet er den dimension, som i 2016
traekker det meste af NPS. Convenience er
ogsa central, da personer, som er negative
eller neutrale i denne dimension, har en meget

Relevans Neutral 32% 257 19

27% 29

Negativ

lav NPS score og dermed traekker kraftigt Positiv 28%  BESA 42
nedad. | tre af fire dimensioner (Relevans Neutral 1% IR -1y
undtaget) traekkes NPS ned blandt de negative Negativ — 30

og de neutrale.

Jo hgjere grad af usability ved et kab, jo Positiv
staerre er sandsynlighed for at kunden

anbefaler butikken til andre.

30% 34
-52
18%

Neutral

23%

Convenience

Negativ

B Promotors Passives MW Detractors

-1
2016 "' 14855 besvarelser; oy e bytikken op til dine forventninger om betaling og levering af det, du bestilte?
Foreslog netbutikken dig at kebe andre produkter, som var relevante for dig?
Stod netbutikken til radighed, hvis du fik behov for at kontakte dem?

m d @ H Var oplevelsen nem og bekvem for dig som forbruger — uanset, om du kebte ind via pc, telefon eller tablet-computer?
pos or MabilePay I e Hvor sandsynligt er det, at du ville anbefale denne virksomhed til familie, venner eller kollegaer? Side 59
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E-HANDEL VIA MOBILE ENHEDER

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

posinord M?py W  Wilke

FDIH e-handelsanalyse
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Segning og keb med mobile enheder

Varer bliver i 39% af tilfeeldene undersagt
via mobile enheder, mens 29% kabes. For
begge tilfeelde er der tale om signifikante
stigninger ift. 2015 pa hhv. 15% (5 procent-
point) og 16% (4 procentpoint).

_ 21%
Segning
21%
0
Kab 18%
2015 74% 7% 18%

b3 . o .
2016 ga@B Hvordan foretog du dit seneste kab pd internettet?
"' 14855 besvarelser 9 Pa hvilken af disse platforme startede du din segning efter den vare/tjeneste, du kabte?

postnord .5, W | Wilke
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Handelshyppighed med mobile
enheder

Dem, der handler via smartphone eller
tablet, handler oftere end dem uden. Det er
blevet en smule mere udtalt siden 2015.

28% af dem, der har smartphone eller
tablet, har handlet minimum 5 gange om
maneden, mens gruppen uden udger 24%.

Dem uden smartphone eller tablet har dog 2015 [ vedsmariphonertabe
@get deres handelshyppighed siden 2015, Bl UsensmartphaneTabe aGETG "
men der er stadig et hul op til dem med 26% - - 2 gange 21%
smartphone eller tablet. 26% 24%
3-4gange
28% af danskere med smartphone eller 28% e 30%
tablet handler minimum 5 gange om 12% ooneE 15%
mdneden pd deres smartphone eller 3% " 79genge
fablet &% elormere
o6 §f 24855 besarlser QD et tibagept dencreste ety mangegunge s et e

postord .5, W | Wilke
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!
Mobile enheder pr. befolkningsgruppe

Bornefamilierne ager deres brug af mobile
enheder, sG 41% af deres kab i 2016 er sket
med en smartphone eller tablet. De unge
foretraekker klart smartphones, mens
midaldrende og pensionister primaert er

mobile kabere pa tablets.
Segning Kab Segning| Keb Segning| Keb
De unge (18-25 ar) 57% 74% 30% 17% 9% 6%
Barnefamilier (Voksne med hjemmeboende barn - 26 -50 ar) 42% | 57% 30% | 18% 23% 23%
Singler og par (Voksne uden hjemmeboende bern - 26-50 ar) 57% 69% 23% 15% 17% 14%
De midaldrende (51 - 64 ar) 62% 73% 8% 5% 27% 22%
Pensionister (65+) 70% 79% 4% 2% 22% 17%

b3 . o .
2016 ga@B Hvordan foretog du dit seneste kab pd internettet?
"' 14855 besvarelser 9 Pa hvilken af disse platforme startede du din segning efter den vare/tjeneste, du kabte?

postnord .5, W | Wilke

Side 63

FDIH e-handelsanalyse



Varesegning med mobile enheder

48% af alle segninger indenfor Tgj, sko &
smykker skete med enten smartphone eller
tablet, taet forfulgt af Sports- og fritidsudstyr
med 44% af segningerne fra mobile
enheder.

Sterst stigning af segninger indenfor Hobby-
og kontorartikler ssmmenlignet med 2015.
Segning med mobile enheder er steget fra
26% i 2015 til 37% i 2016, svarende til en
stigning pa 42%.

Segninger med mobile enheder indenfor
kategorien Hobby- og kontorartikler er
steget med 42% i 2016.

FDIH e-handelsanalyse

2016 iii 14.855 besvarelser 9
posinord M?p, W  Wilke

Dagligvarer, mad og drikke

Personlig pleje, kosmetik, medicin og kosttilskud

Taj, sko og smykker

Sports- og fritidsudstyr

Auto-, bade- og cykeludstyr

Hobby- og kontorartikler

Bolig, have og blomster/planter

Elektronik og hvidevarer

IT, Tele og Foto

Film, musik, beger, spil og legetg;j

Rejser

Kulturoplevelser

B Desktop B Smartphone

Pa hvilken af disse platforme startede du din segning efter den vare/tjeneste, du kabte?
Hvilken vare eller tjeneste kabte du seest pa nettet?

m Tablets

%

%

%

%

%

%

%

%

20

%

%

H Andet
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Varekeb med mobile enheder

37% af alle keb indenfor Tgj, Sko & Smykker
skete med smartphone eller tablet i 2016,
hvilket er en stigning fra 32% sidste ar.

Naermeste efterfalger er Personlig pleje med
34% og Dagligvarer, Mad & Drikke med 33%.

Personlig pleje er den kategori som er steget
mest det seneste ar fra 25% til 34%,
svarende til en stigning pa 36%.

Kab med mobile enheder indenfor
kategorien Personlig pleje, kosmetik,
medicin og kosttilskud er steget med
36% i 2016.

FDIH e-handelsanalyse

postnord .5, W | Wilke

Dagligvarer, mad og drikke 0

Personlig pleje, kosmetik, medicin, kosttilskud 0
Taj, sko og smykker E 0

Sports- og fritidsudstyr (}

Auto-, bade- og cykeludstyr ()}

Hobby- og kontorartikler )

Bolig & Have )

Elektronik og hvidevarer ()

IT, Tele og Foto (]

Film, musik, beger, spil og legetg;j 0

Rejser 0

Kulturoplevelser 3 (]

Andet inkl. Finansielle produkter 3 C 0

2016 iii 14.855 besvarelser 9

B Desktop B Smartphone m Tablets ® Andet

Hvordan foretog du dit seneste kab pa internettet?
Hvilken vare eller tjeneste kabte du seest pa nettet?
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OM ANALYSEN

Brug E-handelsanalysen til at traeffe de rigtige beslutninger,
metode, 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 kaber 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

posinord M?py W  Wilke

Top 3 varekategorier
Taej, sko og smykker
N=2.684

Film, musik, beger,
spil og legetoj
N=2.092

Rejser
N=1.344

Under kategori

Herretgj

Dametgj

Bornetgj

Sko/fodtej

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

Legetej og familiespil (fx breetspil)

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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|
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 14.855 interviews i 2016. Disse interviews skaber et saerdeles robust statistisk
grundlag for undersegelsens resultater. Den maksimale statistiske usikkerhed er sdledes 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 bgrn - 26 -50 ar)
*  Singlerog par (voksne uden hjemmeboende bern - 26-50 ar)
. De midaldrende (51 - 64 ar)

. Pensionister (65+)

Der indsamles data i perioden 1. januar til 31. december. Den samlede indsamlingsperiode er underopdelt i 12 indsamlingsperioder, én pr maned.
Dette ergjort for at tage hejde for, at eventuelle saesonafvigelser 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, 40-493r, 50-59 ar, 60-69ar og
70+ ar) og 5 regioner. Datasaettet bliver endvidere vaegtet pd baggrund 1.000 telefoniske interviews, der gennemfeares 2 gange arligt, og senest i
januar og maj 2016.

Metoden til at beregne forbrug og handler er forbedret i 2016 og anvendt i denne rapport ogsa pa datasaettet for 2015. Dermed er tallene for 2015 —
2016 sammenlignelige i denne rapport, men der vel veere afvigelser ift Arsrapporten fra 2015 fsa 2015 tal.

FDIH e-handelsanalyse
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Hvor skarp er DIN netbutik til konvertering?

Bliv meget klogere pa din evne til konvertering pa 5 minutter

Ecommerce Benchmark er et enkelt og gratis vaerktej, hvor du kan
sammenligne din netbutiks performance med andre e-handleres.

Ecommerce Benchmark giver d;:g dermed svar p3, hvor du klarer dig
godt, og hvor du skal saette ind for at forbedre din performance.

Nemt og hurtigt indblik i 21 KPI'er

Benchmarket giver dig en gratis rapport med op til 21 KPI'er. Har du
ikke data pa al?e 21 KPl'er, star det ikke i vejen for at du kan bruge
benchmarket. Du indtaster det antal KPI'er, du har adgang til, og far
det samme antal i din rapport. Indtaster du 10 KPI'er, ?ér U altsa en
rapport med 10 KPl'er.

Alle data er anonyme, og kan ikke kobles til din virksomheds navn.
Tidsperioden, som du skal rapportere for, er det sidste halve ar.

Eksempel pa 5 KPI'er du far i benchmarket:
Konverteringsrate

CPC - Cost per click

CPO - Cost per order

Basket abandonment rate

Ordrestarrelse

posinord M?py W  Wilke
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Hvorfor et gratis benchmark til danske e-handlere?

FDIH tilbyder benchmarket for at give de danske e-handlere mulighed
for forstd egne styrker og svagheder i forhold til konkurrenterne. FDIH
er det dansﬂe hovedsade for Ecommerce Benchmark og har lanceret
benchmarkbasen i samarbejde med Ecommerce Europe.

Ecommerce Benchmark er udarbejdet af den europaeiske e-
handelsforening, Ecommerce Foundation, en non-profit organisation,
som stetter bade virksomheder og industrier.

Registrer dig her og se dine 21 KPI'er i benchmarket:

https://www.ecommercebenchmark.org/dk/reqister

Ecommerce
BENCHMARK

e
IIgl
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) ) ) Analysen er gennemfert af Wilke for FDIH
Yderligere informationer
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