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FORORD

De bestiller, downloader, streamer og shopper pa nettet som aldrig for. De danske
forbrugere er vilde med at handle pa nettet. Samtidig er de fysiske butikker i fuld gang
med at endre deres rolle i takt med forbrugernes jagt pa de bedste oplevelser og tilbud.
Velkommen til Dansk Erhvervs e-analyse 2016!

E-handlen runder 110 mia. kr. i 2016

Med tocifrede vaekstrater de senere &r er e-handlen det mest markante vaeekstomréde i
detailhandlen. I 2015 klikkede danskerne taj, bager, elektronik, rejser og meget andet i
den elektroniske indkgbskurv for omkring 95 mia. kr., og Dansk Erhverv forventer, at
e-handlen runder 110 mia. kr. i 2016.

Danskernes e-handel med varer udger dog fortsat kun ca. 13 pct. af danskernes samle-
de varekegb. Konkurrencen i detailhandlen er hérd, og selvom omsetningen pa nettet
stiger, er det ofte en udfordring for netbutikkerne at fa indtjeningen til at folge med.

Det handler om at vaere, hvor forbrugerne er

De markante vaekstrater understreger, hvor afgerende det er, at detailhandlen mgder
forbrugerne pa deres preemisser, om det si er i netbutikken, i den fysiske butik eller pé
de sociale medier. Det er ét af fokusomraderne i denne analyse. Nogle gange benytter
forbrugerne den fysiske butik som showroom, hvor de kan se og preve varen, hvorefter
de gar hjem og kaber den pa nettet. Andre gange benytter de sig af webrooming, hvor
forbrugerne undersoger produkterne pa nettet, inden de udvelger hvilken fysisk butik,
de vil kobe varen i. Ligesom de fysiske butikker kanaliserer salg over i netbutikkerne, er
netbutikkerne altsd ogsa et udstillingsvindue for de fysiske butikker. Det stiller krav til
brands og butikker om at integrere de forskellige salgskanaler og skabe en helhedsople-
velse, s& forbrugeren far den rigtige losning, pa det rigtige sted, pa det rigtige tidspunkt
og til den rigtige pris.

Dansk e-handel - fra eksportunderskud til eksportsucces?

Mens danskerne i 2015 klikkede sig til kgb for omkring 26 mia. kr. i udenlandske netbu-
tikker, s& lagde udenlandske forbrugere kun for omkring fire mia. kr. i danske netbutik-
ker. Dansk e-handel keemper med andre ord med et vaesentligt eksportunderskud. For-
skellen illustrerer tydeligt, at det er mere attraktivt for danskere at e-handle i udlandet,
end det er for udenlandske forbrugere at e-handle i Danmark. E-handlen udvisker de
geografiske graenser, og det far forskellen i virksomhedernes rammevilkér i forskellige
lande til at betyde mere — for nu er det jo med et klik muligt at handle i en udenlandsk
butik. Det rammer et hgjomkostningsland, og lille sprogomrade, som Danmark hardt.
Derfor er det afgorende, at det bliver mere attraktivt for bdde danske og udenlandske
forbrugere at e-handle i Danmark, sa eksportunderskuddet i e-handlen kan blive vendt
til en eksportsucces med mulighed for at skabe en rakke e-handelseksportvirksomhe-
der og e-handelsarbejdspladser i Danmark.

God laeselyst!
Henrik Hyltoft

Markedsdirekter, Dansk Erhverv
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E-handlen runder 110 mia. kr. i 2016

Detailhandlen har samlet set haft nogle sveere ar siden finanskrisen, men én del af
branchen skiller sig saerligt positivt ud. Med tocifrede veekstrater er e-handlen det mest
markante vaekstomrade i detailhandlen gennem de senere ar. I 2015 klikkede danskerne
taj, boger, elektronik, rejser og meget andet i den digitale indkgbskurv for omkring 95
mia. kr. ifelge Dansk Erhvervs beregninger!.

E-handlen kan groft sagt opdeles i tre hovedgrupper. For det forste salg af fysiske varer
som fx taj, bager og elektronik, for det andet salg af services som fx rejser og oplevelser,
og for det tredje streaming og download af film, musik, mv. Samlet set bestar ca. 39

pct. af danskernes digitale indkebskurv af varer, ca. 60 pct. af services og ca. 1 pct. af
streaming eller download. Det svarer til, at danskerne i 2015 e-handlede varer for ca. 37
mia. kr., bookede services for ca. 57 mia. kr. og brugte knap 1 mia. kr. pa streaming og
download. Heraf bliver ca. 31 pct. af det belgb, danskerne e-handler for, lagt i udenland-
ske netbutikker.
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Danskernes e-handel fordelt pa Danmark, udland og type, 2016
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E-handlen er steget med 16,5 pct. i 1. halvir 2016 sammenlignet med 1. halvar 20152
Dermed er der fortsat potentiale for en betydelig vaekst i e-handlen i de kommende ar.
Dansk Erhverv vurderer, at e-handlen vil runde 110 mia. kr. i 2016. Antager man, at

vaeksten fra 1. halvar 2016 holder aret ud, og herefter en lidt lavere arlig vaekstrate pa 14

pct., vil danskernes e-handel belabe sig til naesten 190 mia. kr. i faste priser i 2020. Det
er en fordobling i forhold til 2015.

Danskernes e-handel 2011-2015 og scenarie 2016-2020, faste priser, mia. kr.
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Figur 1
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beregninger pba. Nets og
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Figur 3
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Dansk Erhvervs
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Estimaterne daekker bade
danskernes varekgb i
Danmark og i udlandet?

Figur 4
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Norstat for
Dansk Erhvery,
maj 2016.
n=3.126

E-handlen med varer udger fortsat en mindre del af danskernes varekgb

Ser man udelukkende pé e-handlen med varer, som er det salg, der kan settes direkte i
forhold til danskernes samlede kab af varer, udger e-handlen med varer dog fortsat kun
ca. 13 pct. af danskernes samlede varekgb. Selvom e-handel har vundet indpas blandt
hovedparten af danskerne, er der altsa stadig et peent stykke vej til, at e-handlen med
varer kan matche omfanget af den fysiske detailhandel.

Danskernes varekgb pa nettet som andel af danskernes samlede varekgb, 2015

13%
Danskernes
e-handel af varer

87%
Danskernes samlede kgb
af varer i fysiske butikker

Ser man tilsvarende p&, hvor stor en andel danskernes samlede e-handel med varer og
services i Danmark udger af privatforbruget, ndr man ser bort fra boligudgifter, ligger

andelen pa godt 10 pct. Ikke desto mindre understreger vaeksten i e-handlen, hvor vig-
tigt det er, at virksomhederne i detailhandlen mgder forbrugerne pa deres pramisser,

uanset om det er i netbutikken, i den fysiske butik eller pa de sociale medier.

Fire ud af fem danskere e-handler

J

Tonen
80%
af alle danskere har

e-handlet inden for
de seneste 6 maneder
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82%
af kvinderne
har e-handlet

79%
af mandene
har e-handlet

Fire ud af fem danskere har klikket varer eller services i den digitale indkegbskurv inden
for et halvt &r i 2016, og kvinder og mend e-handler stort set lige meget.

Danskerne i EU’s superliga for e-handel

Sammenlignet med resten af EU ligger Danmark i top for sa vidt angar, hvor stor en
andel af befolkningen der handler pa nettet. Danskerne var de nastmest e-handlende i
EU i 2015, kun overgéet af briterne.
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Andel i alderen 16-74 ar der har e-handlet, EU-lande, 2015

Storbritannien 81, 1/ —
Danmark 78,0/
Luxembourg 77,0 ——
Tyskland 73, 1 ————
Holland 71,2 o ———————
Sverige 7 1, 1/
Finland 70,5/ —
Frankrig ©4, 5/ 15—

Estland 58,9% m———ss———————

Pstrig 57.,7%

Belgien 55,290  —————

EU 53,2% me——

Irland 51,4% ——

Malta 50,7% m——

Slovakiet 49,6% ——————

Tjekkiet 45,3% e————————————

Spanien 42,3% m—————————

Slovenien 38,9% —sss——

Letland 38,1% e

Polen 36,9% —— sss——

Ungarn 35,8%

Litauen 31,8% —— ss—

Graekenland 31,7% ———

Kroatien 31,4% e——————

Portugal 31,0% —sss————

Italien 26,4% ————

Cypern 23,3% —————

Bulgarien 18,5% m————

Rumanien 10,8% m——

E-graensehandel - en stigende udfordring for Danmark

E-handlens uathangighed af geografiske graenser betyder, at danske detailhandelsvirk-
somheder er i skarp international konkurrence. I 2016 leegger danskerne knap 1/3 (ca.
31 pct.) af det belgb, de e-handler varer og services for, i udlandet4. Det er en peen stig-
ning i forhold til 2014, hvor 1/4 af danskernes e-handel 14 i udlandet, mens det i 2012
var 1/58.

Meget tyder p4, at danskerne i de kommende ar fortsat vil leegge en lidt sterre andel af
deres e-handel i udlandet. Dansk Erhverv forventer, at danskerne i 2016 vil e-handle for
i omegnen af 34 mia. kr. i udlandet. Forestiller man sig en arlig vaekstrate i e-handlen pé
14 pct., og at e-greensehandelsandelen nogle &r endnu stiger med 1 procentpoint érligt,
vil 35 pct. af det belgb, danskerne e-handler for, ligge i udlandet i 2020. Det svarer til
omkring 65 mia. kr. Det er naesten en fordobling pa fire ar. Det er en stor udfordring for
dansk detailhandel, for danske e-handelsarbejdspladser og for statskassen.
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Figur 6
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Dansk Erhvervs
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Figur 7
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Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=3.126
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E-greensehandel 2011-2015 og scenarie 2016-2020, faste priser, mia. kr.
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Forventningen om, at e-handlen vil fortsaette med at vokse betydeligt de kommende ér,
samt at en storre andel af danskernes e-handel vil blive lagt i udlandet, understottes af
forskellene i forbrugsmenstre mellem generationer. Mens de yngre e-handler oftere, er
det aldersgrupperne fra 40 ar og opefter, der e-handler for de storste belab per handel
med de 60+4arige i forertrgjen. Nar de yngre generationer bliver zldre, vil de sandsyn-
ligvis fortseette med at handle meget pa nettet, men givetvis ogsa for starre belgb i takt
med, at de typisk vil fa flere penge mellem haenderne. Samtidig vil nye generationer
komme til, som formentlig ogsa vil e-handle meget, hvilket understatter en fortsat
vaekst i e-handlen.

Andel, der har e-handlet, fordelt pa alder, 2016

Under 30 ar 90%

|
30-39ar (/5
40-49 ar 84/ 1
50-59 ar ye |

60+ ar 50/ ———————

De yngre generationer e-handler ikke blot hyppigst, men laegger ogsa en storre andel

af det belob, de e-handler for, i udenlandske netbutikker. De unge under 30 ar leegger
séledes neesten halvdelen af deres e-handel i udenlandske netbutikker, mens det gaelder
ca. en fjerdedel for aldersgruppen 60+. Dette understreger pointen om, at nar de unge
bliver eldre og mere kabedygtige, vil sdvel e-handlen som e-greensehandlen stige.
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Andel af belgb, danskerne e-handler varer for i Danmark og i udlandet, Flgur 8
fordelt pa alder, 2016 —_—
B Danske netbutikker B Udenlandske netbutikker KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n= 2.473. Kun
personer der har e-handlet

Under 30 ar 55% mEEE——eeeeen. 459, varer inden for de seneste
30-394r 65% EEEEESSSSSSSS—————————————eeessssssss 35% b maneder

40-49 ar 65% —— ssssssssssssSSSSSSSSSSS—Seesssssssssssssss  35%

50-59 ar 68% E—————————— 32 %

60+ ar 700  ——————— . 2 4%

Dansk e-handel - fra eksportunderskud til eksportsucces?

Mens de danske forbrugere e-handlede varer og services i udenlandske netbutikker for
20 mia. kr. i 2014 og ca. 26 mia. kr. i 2015, solgte danske netbutikker omvendt kun for
4,3 mia. kr. til udenlandske forbrugere i 2014°. Der er med andre ord et eksportunder-
skud i e-handlen, hvor der bliver sendt i omegnen af 20 mia. kr. mere ud af landet, end
der kommer ind. Desuden indebzrer e-graensehandlen, at danske virksomheder er giet
glip af ca. 5.000 e-handelsarbejdspladser.

Det er ikke i sig selv et problem, at danskerne e-handler meget i udlandet, men forskel-
len mellem e-handelsimporten og e-handelseksporten illustrerer tydeligt, at det er mere
attraktivt for danskere at e-handle i udlandet, end det er for udenlandske forbrugere

at e-handle i Danmark. Detailhandlen er med andre ord serdeles konkurrenceudsat,

og savel omsatning som servicearbejdspladser forlader i disse ar landet. Derfor er det
afgerende, at der bliver taget et opger med det hgje danske omkostningsniveau, sa det
bliver attraktivt for bade danske og udenlandske forbrugere at e-handle i Danmark.
Derved kan det danske eksportunderskud i e-handlen blive vendt til en eksportsucces
med mulighed for at skabe en rakke serviceeksportvirksomheder og servicearbejds-
pladser, til gavn for dansk vaekst og beskeeftigelse’.

Dansk e-handelsimport og -eksport Figlll’ 9]

KILDE

Dansk Erhvervs
beregninger og
Erhvervsstyrelsen,

'Analyse pa
e-handelsomradet,
maj 2016
. NOTE
E-handelsimport — — E-handelseksport Erhvervsstyrelsens estimat
- = af e-handelseksporten

26 mla. 4'3 mla. er fra 2014, mens Dansk
Erhvervs estimat af

kroner kroner e-handelsimporten er
for 2015

Danskernes e-handel Danske
i udenlandske netbutikkers
netbutikker salg til udlandet
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Figur 10

KILDE
EU-Kommissionen,

Digital Agenda Scoreboard

12

Ser man pé toppen af EU-Kommissionens liste over, hvor stor en andel af forbruger-

ne i EU, der e-graensehandler, topper Luxembourg og Malta. Det skyldes formentlig
primeert, at det er sma markeder og at de deler sprogfallesskaber med store markeder
som henholdsvis England, Tyskland og Frankrig. Ligeledes har gstrigerne, med deres
sprogfaellesskab med Tyskland, rigtig gode e-handelsmuligheder pa det store tyske mar-
ked. Finland og Danmark deler i toppen af listen skaebne, idet de har et forbrugsbeskat-
ningsniveau, der ifglge OECD er blandt verdens hgjeste. Hgj moms, skatter og afgifter
er saledes med til at presse e-graeensehandelsandelen unaturligt hgjt op. Sammen med et
relativt lille hjemmemarked og befolkningernes gode sprogkundskaber er dette vaesent-
lige faktorer i forhold til at skabe en hgj e-grensehandelsandel. I 2015 e-greensehand-
lede mere end hver tredje dansker (36 pct.) i andre EU-lande. EU-gennemsnittet var pa

15 pct.

Andel i alderen 16-74 ar, der har e-handlet i andre EU-lande, 2015

Luxembourg y. ]
@strig A0/
Malta 310/ —
Finland 3160/ —————————————
Danmark 36% e
Belgien 34/ —
Irland 28% m———

Cypern 24% ———————

Sverige 22% m———

Estland 22% m————————

Holland 21% ————————

Frankrig 21% ———————

Slovakiet 20% ————————

Storbritannien  18% m—

Slovenien 18% m————

Letland 16% m—————

Spanien 15% e————

EU 15% m——

Portugal 12% e———

Tyskland 12% m—

Litauen 11% e———

Graekenland 10% eo—

Italien 9% m——

Kroatien 8% m——

Ungarn 8% m——

Tjekkiet 7% v—

Bulgarien 7% —

Polen 4% mm

Rumaenien 1% =m
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Nogle dele af detailhandlen er mere udsat end andre

Nogle delbrancher i detailhandlen er mere konkurrenceudsat end andre. Omkring
halvdelen af danskernes e-handel af musik, film og spil, der bliver leveret i fysisk
form, bliver kebt i udlandet. Dette er varetyper, som let kan sendes uden specielt hgje
fragtomkostninger. Nar det geelder taj og sko, dyrefoder og tilbeher til dyr samt blom-
ster ligger i omegnen af 40 pct. af forbruget i udenlandske netbutikker. Idet toj og sko
er den varetype, flest danskere e-handler og den kategori pa nettet, danskerne bruger
det naeststarste belgb pa, er det seerligt tankevakkende, at sa stor en andel bliver lagt i
udlandet. Omvendt er keb af blomster via nettet typisk atheengig af, hvor modtageren
af blomsterne bor, hvorfor det er svaert at gore sa meget ved e-greensehandlen i denne
kategori. Tvaertimod er der nok snarere tale om et mersalg, fordi muligheden er der i
dag. I en reekke af de gvrige delbrancher bliver mellem 20 og 30 pct. af kabene foretaget
iudlandet.

Elektronik er den varetype, danskerne bruger flest penge pa, nar de e-handler. Godt

3/4 af pengene bliver brugt i Danmark. Dette skyldes givetvis, at mange danskere vil
vere sikre pa deres reklamationsret, nér de keber elektronik, at de vil have muligheden
for at kunne fa hjeelp i en fysisk butik samt danske variationer af fx tastaturer. Mobler
bliver ogsa i hoj grad kebt i Danmark, hvor de hgje fragtomkostninger ved tunge mgbler
sandsynligvis spiller en rolle for, at folk fravaelger at e-handle i udlandet.

Andel af belgb, danskerne e-handler varer for i danske og udenlandske Flgur 11
netbutikker, 2016 —
M Danske netbutikker B Udenlandske netbutikker KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.447. Kun
personer der har e-handlet

Musik, film og spil (fysisk levering) 50% ——— 50% ‘éanzeérnie”ge‘fr” for de seneste

Dyrefoder og tilbehgr til dyr 56% n——  44%
NOTE

Tgj eller sko 59% meesss——————————————m 41 % Data er behaftet med en
betydelig usikkerhed hvad

Blomster 61% meeee———————eeeeesss 39% angér de varegrupper, der

Reservedele og tilbehgr til biler m.v. 62% m——————— 38% bliver e-handlet i mindre
omfang, og bgr derfor

Bgger og tidsskrifter (fysisk levering) 70% eee————————— 30% tages med forbehold

Personlig pleje, legemidler 71% e————————mn 29 %,

eller kosttilskud

Udstyr og tgj til sport og fritid 71% —ss————————— 29%

Legetgj 73% e—————— ] %o

Hvidevarer eller husholdningsartikler 75% —————— 25 %0

Hobbyartikler 76% ne———— 4%

Elektronik og elektroniktilbehgr 76% n———— 4%

Smykker, ure, tasker og andre accessories  78% m—-——_—_———————————— 22 %0

Boligtilbehar 79% mee———————— 2 1%

Dagligvarer, inkl. alkohol 89% m—————— 11%

Veerktgj, byggematerialer, 91% m——ssssseeseee—————— 9%

haveredskaber og andet udstyr til haven

Magbler 95% e 5%

Andre varer 86% meeess—————ss————— 14%
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Case A.C. PERCHS THEHANDEL

INTERVIEW MED For at fa succes med e-handel til udlandet er det utrolig vigtigt at udvikle en digital
Ch”sé'é’g OHQ'”;ZZ';ZVF annoncerings- og marketingsstrategi for branding pa de sociale medier og derefter
A.C. Perchs Thehandel holde fastiden.

Vi startede fra dag ét med at tilbyde en lgsning for kunder pa nettet i bade ind- og
udland, da vi oplevede kunder som efterspurgte muligheden for at kunne kegbe online.
Dog havde vi til at starte med ikke en seerskilt strategi rettet imod udlandet, men vi
oplevede en positiv udvikling i salget til udlandet, da vi fastlagde en strategi for vores
digitale annoncering. Med tiden har saerligt sociale medier givet et stort vaekstpotentiale
for branding af vores nicheforretning til markeder over hele verden, hvorfor vi i dag
kan veere aktive uden for Norden, i lande som USA, Canada og Japan,” siger Christian
Hincheldey, CEO og medejer, A.C. Perchs Thehandel.

Man bgr gennemtaenke sin digitaliseringsstrategi i forhold til, hvilke markeder der er
bedst for en launch og patanke en specifik kommunikation hertil, i stedet for blot at
skyde bredt og ga ud med den samme annoncering globalt.

“Man ber gore sig nogle grundige tanker i sin digitaliseringsstrategi, hvilke markeder
man vil forsgge at ramme i stedet for bare at ga ud bredt, da markeder reagerer forskel-
ligt pa et hav af parametre, hvorfor det er vigtigt, at man matcher sin kommunikation
med det pagaeldende marked og dermed undgar at blive glemt i maengden. Derfor er
det vigtigt at gore sig tanker om elementer som kulturforskelle, forskelle p& kebemen-
stre og kommunikationsmidler, nir man vil afsatte sit produkt til et nyt marked. En af
vores starste udfordringer, eller rettere sagt storste erfaringer, har helt sikkert veeret at
erkende, at man skal tage hgjde for kulturforskelle og forskellige kabemgnstre, nar man
onsker at kommunikere med forbrugere pa et nyt marked. Alt i denne verden drejer sig
om afsender- og modtagerforhold, hvorfor den specifikke og skreeddersyet kommunika-
tion er vigtigere end nogensinde. Det er helt sikkert tiden verd at have gjort sit hjem-
mearbejde.”

Selvom danske netbutikker szlger for mindre til udenlandske forbrugere, end danskere
kgber for i udenlandske netbutikker, sa har de danske netbutikker ogsa fordele pa det
globale marked, som man bgr udnytte i forhold til at indfange de udenlandske forbrugere.

”Selvom de danske netbutikker kun selger for lidt over 4 mia. kr. til udenlandske
forbrugere, mens danske forbrugere kgber for 20-25 mia. kr. i udenlandske butikker,
sa er der potentiale for, at denne e-handelsbalance kan vendes til dansk fordel. Danske
netbutikker skal aktivt vaelge den digitale kanal og tro p4, at projektet kan lykkedes,
fordi vi har steerke sider pa det danske marked, som ogsa anerkendes i udlandet. Dansk
kvalitet, design, tekstil og gastronomi er i hgj kurs og heri kunne co-branding vere en
mulighed for mange af de danske SMV’er pa nettet. Jeg tror, at der er et stort poten-
tiale i co-branding for mange af de lidt mindre spillere, som i faellesskab vil kunne na
leengere ud blandt de udenlandske forbrugere end tilfaeldet er, nar de skal markedsfare
sig alene.”

14 E-ANALYSE | DANSK ERHVERV
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Fakta

Showrooming

Ved 11 pct. af kebene pa nettet
besgger kunderne en fysisk butik
forinden for at undersgge varen

Webrooming —

Ved 25 pct. af kgbene i en
fysisk butik besgger forbru-
gerne en netbutik, enten
butikkens egen netbutik eller
anden netbutik, forinden for
at sgge information

Mobil

Mere end hver tredje forbruger har sggt efter
en naerliggende butik pa deres mobiltelefon
inden for de seneste tre maneder

16

Pris

Prisen er den klart mest
afggrende faktor for valg af
netbutik. Det naestvigtigste
er, at det skal vaere nemt at
handle pa siden

25%

25 pct. af alle varekgb pa

nettet sker via en smartphone

eller tablet
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For tiderne med e-handel var forbrugernes kabsmenstre mere forudsigelige med faerre
veje hen mod det endelige kob i den fysiske butik. I dag danner kobsmenstre et mere
broget billede med mange muligheder i dagligdagen for at blive inspireret, sage radgiv-
ning og blive guidet mod det endelige kab, eksempelvis pa sociale medier med malret-
tede reklamer, personaliserede nyhedsmails, tilbud pa baggrund af varekeb, konstant
adgang til netbutikken via flere platforme og lignende. Markedsfering og kebsmulighe-
derne via de nye digitale kanaler er sdledes to nggleelementer for den transformation,
der sker i detailhandelen i disse ar, hvor en del af detailomsatningen flytter pa nettet.

Det afsluttende kab af en vare i en fysisk butik udger dog stadig knap 9o pct. af detail-
omsatningen — selvom man naturligvis ma tage hgjde for, at det varierer mellem
varekategorier.

Den fysiske butik og nettet understgtter hinanden

Med e-handlens indtog har myten om showrooming laenge hersket — dvs. at forbru-
gerne kigger i de fysiske butikker og gar hjem og keber pa nettet efterfolgende. E-han-
delsvirksomhederne er sdledes af mange — serligt i de forste ar — blevet set som en
konkurrent til den traditionelle detailhandel i gadebilledet.

Det er pa tide, at denne ensidige vinkel bliver kraftigt modificeret. Kun ved 5 pct. af
kobene pa nettet besgger kunderne en fysisk butik, som ikke er netbutikkens egen — og
rent faktisk besgger 6 pct. den samme netbutiks fysiske butik. Den fysiske butik er sé-
ledes lige sé ofte med til at hive et salg hjem i deres egen netbutik, som den kanaliserer
forbrugerne over til en netbutik, som ikke er butikkens egen.

Figur 12
6% -8

Sa og undersggte varen

Gjorde du noget af i netbutikkens fysiske KILDE
i i butik Norstat pa vegne af Dansk
ﬂzllgencle inden dit Erhverv, maj 2016. n=782.
seneste kgb af en Kun personer der har
. . 1) e-handlet og kgbt deres
vare i en netbutik? ‘ T 37 A seneste vare i en netbutik

Sggte oplysninger
hos andre
netbutikker

NOTE

Det har veeret muligt

at angive flere svar.
Respondenterne er blevet
bedt om at se bort fra
dagligvarer

_ 12%

Ingen af
ovenstaende

5% —
Sa og undersggte
vareniandre
fysiske butikker

— 27%

Jeg undersggte
ikke noget seerligt
inden kgbet

29%

Sggte oplysninger
i samme netbutik ‘

2%

Husker ikke
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Nettet og den fysiske butik understatter derfor i langt de fleste tilfzelde hinanden frem-
for at modarbejde hinanden. Den pointe er meget vigtig at slé fast. Derfor er det ogsa
afgerende for detailhandlen, at de er til stede dér, hvor forbrugerne er, nar det passer
forbrugerne. Og ikke mindst at de forskellige salgs- og informationskanaler spiller
sammen, sa forbrugerne far en helhedsoplevelse uanset hvilke kanaler, de benytter.
Det kan fx vere, at kunden kan bytte eller returnere en vare, der er kabt pa nettet, i den
fysiske butik. Eller omvendt at ekspedienten i den fysiske butik kan bestille og sende
en vare hjem til kundens bopzl, hvis den ikke lige er pa lager i den fysiske butik. Eller
at kunden kan bestille en vare pa nettet og hente den i den fysiske butik for at spare
fragtomkostningerne, og efterfelgende chatte med en medarbejder pa hjemmesiden
eller pa Facebook, hvis der skulle opsté spargsmal.

Flere salgskanaler fgrer til dyrere keb

Der er en tendens til, at personer som orienterer sig pa flere salgskanaler forud for et
kab, ogsa typisk keber for storre belgb. En del af forklaringen er formentlig, at det er
naturligt at bruge mere tid pa at sege information forud for et kab, jo dyrere vare der er
tale om, men det skyldes formentlig ogsa, at forbrugerne nogle gange bliver interessere-
de i flere eller dyrere varer, hvis de far relevante informationer og moder relevant mar-
kedsforing igennem flere forskellige kanaler. Selvom det kan vere sveert at udrede disse
to arsagssammenheange fra hinanden, keber de, der sgger information ét sted, enten i
fysiske butikker eller andre netbutikker, i gennemsnit for 16 pct. mere, end de, der ikke
undersgger noget inden kobet. De, der sgger information to steder, kgber i gennemsnit
for hele 33 pct. mere.

Figur 13 ° °

+16% —_ +33%

De, der sgger information Undersgger ikke noget De, der sgger information

ét sted, kaber i gennemsnit inden kgbet. to steder inden kgbet, kaber
for 16 pct. mere, end de der ikke i gennemsnit for 33 pct. mere end de
undersgger noget inden kgbet. der ikke undersgger noget inden kgbet.

Det betyder ogsa, at ved kab over 1.000 kr. er showrooming séledes mest fremtraden-
de, da hver tredje forbruger er inde i mindst én fysisk butik, inden de afslutter kebet pa
nettet, mens gennemsnittet for alle kob ligger pa hver tiende forbruger. Af de forbruge-
re, der er inde i mindst én fysisk butik, er det hver femte forbruger, der har veeret inde i
netbutikkens egen fysiske butik.

En anden interessant iagttagelse er, at unge under 30 ar er betydeligt mere tilbgjelige
til at undersoge varen hos den forhandler, de kaber hos — béde i den pagaldende for-
handlers netbutik og fysiske butik. Af de unge under 30 ar er 11 pct. inde i netbutikkens
fysiske butik for at undersege varen, inden de keber pé nettet. Dette gaelder i gennem-
snit for 4 pct. af de gvrige aldersgrupper. Tilsvarende sager 39 pct. af de unge under 30
ar oplysninger i samme netbutik, som de keber i, mens det for gvrige aldersgrupper i
gennemsnit geelder for 25 pct. Det kan muligvis haenge sammen med, at de unge typisk
har ringere kabekraft end de eldre generationer, og derfor i hgjere grad undersoger
deres kob.
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Webrooming er mere udbredt end showrooming

Vender man blikket mod keb af varer i fysiske butikker, er den mest udbredte kgbsrejse
stadig pa traditionel vis, hvor forbrugeren i fire ud af ti tilfzelde underseger og keber
varen i den samme butik. Det er forbrugernes vurdering, at de i 35 pct. af deres kab ikke
undersgger noget serligt inden kebet. Det kan typisk vere standardvarer, som forbru-
geren plejer at kobe, eksempelvis den samme skjorte, sokker, shampoo, mv. Her er det
40 pct. af kvinderne og 29 pct. af mandene, som svarer, at de ikke undersgger noget
sarligt — hvilket trods alt viser en forskel pa kvinder og mands kebsvaner. Samme
tendens viser sig for kab pa nettet, hvor 33 pct. af kvinderne og 22 pct. af mandene ikke
undersgger noget serligt inden keb pa nettet. En forklaring kan veere, at kvinder ofte
keber flere standardprodukter som eksempelvis makeup og personlige pleje end mend,
og at kvinder méske er mere tilbgjelige til impulskeb, fx i forbindelse med kab af tgj og
sko.

Forbrugerne besager ved ét ud af fire keb i de fysiske butikker forst en netbutik for at fa
information om den specifikke vare, altsd det der kaldes webrooming. I halvdelen af de
tilfeelde orienterer forbrugerne sig i den pageeldende fysiske butiks egen netbutik. Nettet
er siledes i dag en helt afgegrende platform i forbrugernes kobsrejse — ogsa selvom for-
brugeren ender med at kebe varen i den fysiske butik. Netbutikken kan veere afggrende
for, praecis hvilken fysisk butik forbrugeren ender med at ga ind og kebe varen i. Selvom
den fysiske butik ikke har en netbutik, er en hjemmeside eller sociale medier med andre
ord vigtige platforme til at blive fundet og vise sig frem.

Figur 14

39%

Sa og undersggte varen KILDE
i samme butik Norstat p& vegne af Dansk

Gjorde du noget
af fglgende inden
dit seneste kgb af
envare i en fysisk
butik?

3%

Husker ikke

35%
Jeg undersggte ikke

noget seerligtinden
kgbet
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Sa og undersggte

varen i andre fysiske
butikker

12%
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netbutik

12%

Sggte oplysninger

hos andre netbutikker

Erhverv, maj 2016, n= 1626.

Kun personer som har
foretaget kgb over nettet
og som har kgbt deres
seneste varer gennem en
fysisk butik

NOTE

Det har vaeret muligt
atangive flere svar.
Respondenterne er blevet
bedt om at se bort fra
dagligvarer
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Tabel 1

KILDE

Norstat pa vegne af
Dansk Erhverv, maj 2016.
n=2.533. Kun personer der
har e-handlet inden for de
seneste 6 maneder

NOTE
Det har vaeret muligt at
angive flere svar

20

Hvad er vigtigt for forbrugerne, nar de handler pa nettet?

Nar forbrugerne bliver spurgt, hvad der er vigtigt for dem i deres valg af netbutik, skiller
prisen (inkl. fragt) sig ud som den klart mest afgarende faktor. Det naestvigtigste for
forbrugerne er, at det skal veere nemt at handle pa siden, herunder at hjemmesiden skal
veere nem at navigere pa, samt at betalingslgsningen skal veere nem. Med de mange
kebsmuligheder pa nettet gider forbrugerne saledes ikke spilde deres tid pa darlige
brugeroplevelser og besveer med at kabe varen. Det skal veere nemt og enkelt! Dertil er
fleksible fragtlasninger et stigende konkurrenceparameter. Hvis det er sveert at konkur-
rere pa prisen, kan der hér veere en mulighed for at skille sig ud ved at tilbyde relevante
og fleksible fragtlosninger til forbrugerne.

Har noget af fglgende betydning for dit valg af netbutik?

Under30ar 30-39ar 40-49ar 50-59ar 60+ar

At der er mulighed for at bytte 35% 36% 35% 30% 31%
varen i en fysisk butik

At der er mulighed for at returnere 34% 35% 30% 30% 27%
varen i en fysisk butik

At prisen er den samme i netbutikkens 31% 26% 27% 21% 17%
eventuelle fysiske butik

Atvarens samlede pris, inkl. fragt, ikke 67% 64% 69% 61% 53%
overstiger prisen i en fysisk butik/andre steder

At leveringen er fleksibel 39% 42% 37% 34% 27%
Et bredt udvalg 49% 42% 42% 35% 26%
At netbutikkens hjemmeside er nem 51% 55% 52% 46% 41%
at navigere pa

At netbutikken har en app 5% 3% 2% 1% 2%
Nem betalingslgsning 45% 43% 48% 47% 42%
Ingen af ovenstaende 4% 8% 5% 13% 16%

En interessant forskel mellem aldersgrupperne er, at de unge i langt hgjere grad end de
&ldre forventer, at prisen i netbutikken ikke overstiger prisen i netbutikkens eventuelle
fysiske butik. Det skyldes formentligt den sammensmeltning af kanaler, der sker, hvor
det bliver underordnet, om man handler i forhandlerens netbutik eller fysiske butik.
Det bar veere samme oplevelse og vilkar begge steder. Den udvikling er de unge vokset
op med, og derfor tager de disse forventninger med sig i mgdet med detailhandlen.

En markant forskel ses tilsvarende i forventningerne til, om netbutikken har et bredt
udvalg. Det forventer halvdelen af de unge under 30 ar, hvorimod det tilsvarende kun er
hver fjerde af de 60+arige. Den generelle tendens er séledes ogsa, at de yngre generatio-
ner har hgjere forventninger til netbutikkerne end de eldre.
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Mobhiltelefonens indtog i kebsprocessen

Mere og mere bliver samlet pd mobiltelefonen. Derfor er det centralt, at butikkerne
prioriterer, at deres hjemmeside, netbutik mv. er mobiloptimeret.

Ikke overraskende er der stor forskel pa generationerne under 30 ar og over 60 ar. Al-
ligevel har neesten hver fjerde af de 60+4arige segt information om en vare eller service
pé deres mobiltelefon inden for de seneste tre maneder. To ud af tre under 30 ar har
tilsvarende sggt information om en vare pa deres smartphone inden for de seneste tre
maneder. Samme tendens ses generelt ved de ovrige svarkategorier. Kun 7 pct. i al-
dersgruppen op til 39 ar har ikke benyttet sig af nogle af de skitserede muligheder med
mobiltelefonen. Interessant er det ogsa at betragte forskellen mellem by og land. Seerligt
folk i byerne har det med at bruge mobilen til at sege information (54 pct.), hvor det
ikke er neer sé populaert pa landet (39 pct.).

Har du inden for de seneste tre maneder anvendt Tabel 2
din mobiltelefon til noget af felgende? —_—
Under30ar 30-39ar 40-49ar 50-59ar 60+ar KILDE
Norstat pa vegne af
Sggt information om en vare eller service 66% 67% 57% 39% 23% E;“Q;Z;‘ﬁ“;“;;”jj;jfrldir
Sggt efter en naerliggende butik 51% 51% 38% 23% 16% har e-handlet inden for de
seneste 6 maneder
Taget et billede af en vare eller et prisskiltien 24% 27% 25% 14% 10%
butik med henblik pa eventuelt senere kgb NOTE ,
Det har vaeret muligt at
Undersggt en vare pa nettet (priser, informationer, 33% 37% 26% 16% 7% angive flere svar
brugeranmeldelser mv.) mens du stod i butikken
Tjekket om varen var pa lager inden, du gik ned 20% 24% 15% 11% 6%
i den fysiske butik
Downloadet en app for et specielt marke 12% 9% 9% 6% 3%
og/eller butik
Klikket pa en annonce/banner 9% 11% 7% 5% 5%
"Checket ind" via et socialt medie i en butik 5% 6% 8% 4% 1%
Betalt i den fysiske butik via mobilen 20% 19% 19% 13% 12%
Ingen af ovenstaende 7% 5% 14% 19% 24%
Nej 7% 7% 12% 24% 36%
Husker ikke 4% 4% 2% 1% 2%
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Indleeg DET HELE HANDLER OM KUNDEN

AF Aleksander er ecommerce manager i SPORTMASTER. En dag er han i gang med at opti-
Chiefzif;':gSHU“'.'”d' mere konverteringsraten for mobile brugere af websitet. De har et responsivt website,
gy Officer,
Agillic sa det burde egentlig tilpasse sig nogenlunde til shopping pa en mohiltelefon. Dog er

konverteringsraten pa mobhil langt fra lige sa hgj, som pa andre devices, hvilket er ret
normalt. Aleksander er en erfaren bruger af Google Analytics, og er i gang med at ana-
lysere frafaldet af kunder igennem kgbsflowet. Men det er sveert at finde reelt brugbare
mgnstre i de data, som er blevet opsamlet.

I mellemtiden er der ved at tegne sig et genkendeligt mgnster blandt drengene fra 2.G
pa Ingrid Jespersens Gymnasieskole pa @sterbro. Her til eftermiddag har de veeret til
fodboldtreening pa stadion ved Svanemgllen. Peter, som er holdets topscorer, har i dag
haft sine nye FC Barcelonafodboldstgvler pa, og mens drengene venter pa S-toget,
benytter en del af dem ventetiden til at surfe fodboldstgvler pa SPORTMASTER.dk med
mohilen. Jesper har faktisk faet lov til at kebe et nyt par, og tilfgjer dem til kurven i den
responsive netbutik. Han skal lige til at feerdigggre kebet, da toget triller ind pa perro-
nen. Drengene kigger op, ll2gger mobiltelefonerne i lommen, og da toget karer, har de
glemt, hvad de var i gang med.

Ovenstédende historie er et ikke usandsynligt eksempel pa, hvad der i kundernes verden
far en konverteringsrate til at droppe pa mobilen. Ligesom nér toget pludselig ankom-
mer, bliver vi som forbrugere i dag afbrudt igen og igen af hunde, der gor og bern, der
graeder. Alt imens vi maske er ved at danne os en holdning til, hvilket produkt vi vil
kabe, i hvilken (net)butik og hvor vi skal have det sendt hen. Selvom det kun ville tage

2 minutter fra start til slut at gennemfoare et kab, kan det i praksis tage ugevis. Og der er
ingen garanti for, i hvilken butik kebet sker.

Det er derfor, at de allerbedste digitale kebmand ikke indstiller arbejdet, sa snart den
nye netbutik er i luften. For det er ikke netbutikken, der er det centrale for at opna
succes. Nej, det handler om kunden og om at satte sig i kundens sted, med alt hvad det
indebaerer af inspiration, segninger, browsing, afbrydelser, genoptagne kebsprocesser
og skuffede forventninger.

De moderne forbrugere shopper ikke i linezre handlingsmenstre og ved, at hvert
eneste klik de laver, sender verdifuld information tilbage til deres yndlingsbrands.

De dygtigste virksomheder opsamler og benytter data om bade kab og interaktioner

til at genkende og anerkende deres kunders engagement med budskaber, der passer til
den situation, som kunderne er i. De er dygtige til at opna permission fra kunderne til
at kunne kommunikere direkte til dem, nar der er relevante budskaber, der matcher,
eller kebsprocesser, der skal tilbage pa sporet.

For mange virksomheder er dette en fundamental anderledes méde at drive detail-
forretning pa end den traditionelle. Digitale afdelinger og fysiske filialer skal arbejde
sammen som aldrig for, sd mél skal redefineres, medarbejdere trenes, og organisering
gentankes.

Alt sammen, for at virksomheder som SPORTMASTER kan komme til at spille en aktiv,

relevant og veerdiskabende rolle i, at kunder som Jesper faktisk far faerdiggjort deres
kab af nye fodboldstevler, og hvad de ellers har brug for af sportsudstyr.
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Shopping pa tveers af devices

Ved siden af at benytte sig af de mange sogemuligheder, e-handler danskerne ogsé mere
og mere pa tveers af devices i takt med udbredelsen af smartphones og tablets. Indkegbs-
processen pa nettet kan derfor sagtens starte ved, at man tjekker en bestemt butik eller
et bestemt produkt ud pa sin smartphone eller tablet, for sa senere at kobe varen eller
servicen pa sin computer. Dette er ogsa et resultat af en bedre kontaktflade, hvor butik-
kernes hjemmesider er blevet mobiloptimerede til smartphones og tablets, eller endda
har udviklet deres egen app.

Forbrugerne vil gerne have en mere helstgbt shoppingoplevelse, og ligesom de gnsker
den samme oplevelse, nar de skifter frem og tilbage mellem den fysiske butik og netbu-
tikken, er det derfor vigtigt, at forbrugerne oplever samme funktioner og udvalg uanset,
hvilket device de besoger butikkernes hjemmesider péa.

Selvom smartphones og tablets er populare, er computeren dog forsat det foretrukne
device, nar man kigger pa danskernes seneste kab af varer og services pa nettet. Saledes
bliver knap 3/4 af kebene foretaget fra en computer, mens smartphones og tablets er
blevet benyttet til den resterende fjerdedel af kabene.

Device anvendt til seneste kgb pa nettet, 2016 Flglll' 15
M vare B Service
KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.330 0g
[5)
73% 74A3 n=1.986. Kun personer der
har e-handlet inden for de
seneste 6 maneder

17%
13% 9o 11%
- 2% 2%
Computer Tablet Smartphone Husker ikke

Computeren er ogsa klart det foretrukne device, nar der bliver streamet eller down-

loaded. Halvdelen af de danskere, der streamer, bruger computeren, mens resten er
nogenlunde ligeligt fordelt mellem tablet, smartphone og en gruppe af andre devices
som Apple tv, Chromecast, tv, spillekonsol o.lign.
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Figur 16

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=782. Kun
personer der har betalt
for at streame eller
downloade inden for de
seneste 6 maneder

Tabel 3

KILDE

Norstat for Dansk Erhverv,
maj 2016. n=2.330.

Kun personer der har
e-handlet varer inden for
de seneste 6 maneder
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Device anvendt til seneste download eller streaming, 2016

2%
Husker
ikke

14%

AN

Apple tv, Chromecast,
tv, spillekonsol el.lign.

— 51%

Computer

16%

Smartphone

18%

Tablet

Mzend foretraekker computeren - kvinder foretraekker tablets

Computerens rolle som det foretrukne device i e-handlen skyldes i hgj grad maendenes
brug af denne. Hele 777 pct. af de adspurgte mend har brugt computeren, sidst de kabte
varer pa nettet, mens kun hver femte har brugt smartphone eller tablet. Hos kvinderne
er der derimod en storre tendens til brug af alternativerne til computeren, da naesten
hver tredje kvinde bruger smartphone eller tablet, nér de keber varer pa nettet.

Device anvendt til seneste varekgb pa nettet, fordelt pa ken og alder, 2016

Mand Kvinde >30ar 30-39ar 40-49ar 50-59ar 60+ ar

Computer 77% 66% 76% 63% 64% 73% 80%
Smartphone 8% 11% 13% 20% 10% 5% 2%
Tablet 13% 20% 9% 16% 24% 20% 15%
Husker ikke 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2%

Mobilbetalinger vinder frem

Dankort og kontanter er stadigvaek danskernes foretrukne betalingsformer i butikkerne
og pa nettet, men smartphones vinder mere og mere frem som alternativ betalingsform,
hvilket ogsé kan skyldes, at fire ud af fem familier i dag har en eller flere smartphones i
hjemmet?.

Hver femte e-handlende dansker har brugt deres smartphone til at betale i en fysisk
butik inden for de seneste 30 dage, mens kun hver tiende har gjort det tilsvarende i en
netbutik. Mobilbetaling har altsa ikke overhalet dankort og kontanter i kgb af varer og
services pa nettet endnu. Dette skal dog ses i lyset af, at mobilbetaling endnu ikke er
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blevet s& udbredst, at alle fysiske butikker og netbutikker tilbyder denne betalingsform.
Danske Bank forventer, at antallet af danskere, som betaler med smartphones, vil stige

gradvist over de kommende é&r, og oplyser, at over 25.000 erhvervsdrivende allerede nu

benytter sig af MobilePaylgsningerne. Dette har medfert, at alene i april 2016 gennem-
forte danskerne over 2,6 mio. betalinger med MobilePay i forretninger?. Til gengeeld

er losningen fremadstormende imellem privatpersoner. Séledes har 41 pct. overfort
penge til en anden person via mobilen inden for 30 dage. Heraf har naesten hver anden
e-handlende dansker under 50 ar overfert penge til en anden person via mobilen, mens
det for den @ldre generation drejer sig om en tredjedel.

Har du brugt MobilePay, Swipp eller andre betalingstjenester pa mobiltelefonen til
at foretage kgb med inden for de seneste 30 dage?

Ja, til at handle i en fysisk butik 21%
Ja, til at handle i en netbutik 9%

Nej 45%

]
—
Ja, til at overfgre til en anden person 41%
|
Husker ikke 2% m

Generelt er der en forventelig forskel pa, hvor udbredt det er at benytte mobilbetaling
mellem generationerne. Saledes har 69 pct. af de e-handlende under 30 ar brugt mobi-
len til at foretage kab, mens det for de 60+arige drejer sig om 33 pct. Selvom de unge

i hgjere grad end de @ldre benytter sig af mobilbetalinger, er det alligevel interessant,
hvor stor en andel af de e-handlende over 60 ar, der har benyttet sig af mobilbetalinger
inde for den seneste maned.

Andel, der har brugt MaobilePay el.lign. til at foretage kgb via smartphone inden for
de seneste 30 dage, fordelt pa alder, 2016

Under 30 &r ey, ]
30-39ar 53/ 1
40-49 ar Clepq———

50-59 ar S0 Y0 15—

60+ ar 33%

Alle 52}/,

Med nye teknologiske tiltag som folge af bl.a. kontaktlgs betaling, vil man i starten

af 2017 kunne benytte sin smartphone som dankort. Det vil blot fremme den udvik-
lingstendens, vi har oplevet i de seneste ar, nemlig at smartphones pa laengere sigt vil
erstatte kontanter og dankort som danskernes foretrukne betalingsform. Hos selskabet
bag dankortet, NETS, forudsiger man da ogsé, at ca. halvdelen af alle betalinger i 2020
vil foregd med mobilen. Det forventes dog ikke, at dankortet vil udde fuldstaendigt, da
mange danskere forsat vil beholde det fysiske betalingskort som praktisk alternativ til

mobilbetalinger, og fordi det fysiske plastikkort har en gkonomisk og sikkerhedsmaessig

symbolvardi hos mange danskere, som nappe vil forsvinde lige forelgbig™ .
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Figur 17

KILDE

Norstat pa vegne af Dansk
Erhverv, maj 2016. n=
2.533. Kun personer der
har e-handlet inden for de
seneste 6 maneder

NOTER
Det har vaeret muligt at
angive flere svar

Figur 18

KILDE

Norstat pa vegne af Dansk
Erhverv, maj 2016, n=
2.531. Kun personer der
har e-handlet inden for de
seneste 6 maneder
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2b

Case

INTERVIEW MED
Simon Bjerregaard,
Digital Chef, Imerco

IMERCO

For at leve op til den moderne forbrugers forventninger kraever det, at virksomhederne
indtenker det digitale i hele organisationen

“Hos Imerco arbejder vi ikke med en serskilt digital strategi. I stedet for er det digitale
indarbejdet i Imercos vision om at vaere blandt de forende inden for salg til kekken og
bord. For os betyder det, at vi gor alt hvad vi kan, for at servicere vores kunder, og ikke
mindst give vores kunder en sammenhangende oplevelse. For kunderne handler det
meget om at kunne handle hvor og hvornér, man gerne vil.”

T 2013 begyndte vi for alvor at satse pd webshoppen. Forhen havde man mere en webs-
hop, fordi de andre havde det, og det var egentlig et ret lille projekt. Efter satsningen
gik webshoppen fra at ligge pa en 25. plads, malt pa omsatning, ud af 151 butikker, til at
vaere den suverant storste ‘butik’ i keeden — vel og maerke pa et halvt ar!”

Det digitale skal understgtte driften, men ogsa hjzelpe kunderne med at fa en god ople-
velse. Derfor er det vigtigt at prioritere sammenhang mellem de forskellige salgskana-
ler

“Vores digitale udvikling styres via en rackke projekter, som prioriteres efter salgspo-
tentiale og omkostningsminimering, men ogsa efter, hvad der kan underbygge driften.
Det seneste ar har vi blandt andet lanceret en lesning, hvor kunden kan sté i den fysiske
butik og kebe en vare, selvom den er udsolgt, og derefter f& den sendt til butik eller
nermeste pakkeboks, — uden at skulle betale fragtomkostninger. Kunderne har taget
rigtig godt imod denne lgsning og synes, det er fantastisk kundeservice. Det har uden
tvivl veeret vores starste succes i ar.”

Den digitale udvikling pavirker forbrugernes kgbsmgnstre. Derfor skal virksomhederne
fglge med udviklingen og benytte sig af, at netbutikken kan understgtte kendskabet til
den fysiske butik

“Vores onlinedel skal understotte den forretning, vi driver. Webshoppen er i virkelighe-
den et af vores vigtigste udstillingsvinduer. Forbrugernes kebsmenstre har udviklet sig,
og man kigger meget mere pa nettet, inden man keber en vare, end man gjorde forhen.
Det faktum vil vi gerne understatte, og derfor skal oplevelsen i webshoppen gerne veere i
overensstemmelse med den, man har i den fysiske butik.”
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E-HANDEL MED VARER - BRANCHE FOR BRANCHE

Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

NOTE

Der er tale om andelen

af antal keb. Data er
behaftet med en betydelig
usikkerhed for s& hvidt
angar de varegrupper,
som bliver e-handlet i
mindre omfang og bar
derfor tages med et vist
forbehold*
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E-HANDEL MED VARER
- BRANCHEOPDELT

Taj og elektronik har gennem en arrackke vaeret de mest e-handlede varegrupper, og
er det fortsat i 2016. Neasten hvert fjerde varekeb er tgj eller sko, mens ca. hvert sjette
varekeb er elektronik.

Det kgber danskerne, nar de kgber varer pa nettet, 2016

R K3 e =7

23% 17% 8% 6%

Tgj eller sko Elektronik eller Personlig pleje, lzge-  Bgger eller tidsskrifter
elektroniktilbehgr midler eller kosttilskud (fysisk levering)

 SEL U T

6% 5% 5% 5%

Udstyr og tgj til sport Boligtilbehar Hvidvarer eller Dagligvarer
og fritid husholdningsartikler inkl. alkohol
-] 57 )

i

O :

1) 0 1) 0
4% 3% 3% 3%
Musik, film og spil Legetg] Smykker, ure, tasker Blomster
(fysisk levering) og andre accessories

> & B ®

3% 2% 0,9% 0,6%

Veerktgj, byggemate- Mgbler Dyrefoder Garn, stof, mgnstre
rialer, haveredskaber og tilbehgr til dyr og lignende
og udstyr til haven

& = = ?

0,5% 0,4% 3% 2%

Hobbyartikler Reservedele Andre varer Husker ikke
og tilbehgr til biler mv.
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Kvinder kgber tgj og sko - mand keber elektronik

Taj og sko er klart de mest populaere varekeb pa nettet blandt kvinderne, idet naesten

hver tredje vare, kvinderne e-handler, er tgj eller sko. Hos mandene er det iser elektro-

nik der hitter med hvert fjerde keb.

Varekgb blandt kvinder og mand, 2016

Tgj eller sko

Personlig pleje,
lzegemidler og kosttilskud

3  Elektronik
Boger
Boligtilbehar

Det ksber kvinderne @

29 %

11%

10%
7%
6%

H W NN

Elektronik
Tgj eller sko

Udstyr og tgj til sport og fritid

Hvidevarer og

husholdningsartikler

Dagligvarer

Det ksber mzndene w

24 %

16%
7%
6%

5%

Taj og sko er de mest populare varetyper pa tveers af alder, mélt pa antal kab, bortset
fra i aldersgruppen 60+, hvor farstepladsen bliver indtaget af elektronik. Den storste
andel af keb af tgj og sko er i de yngre aldersgrupper. Elektronik og produkter til per-
sonlig pleje figurerer ogsa i top 5 for alle aldersgrupper, mens udstyr og tgj til sport og

fritid indgar i top 5 for alle aldersgrupper bortset fra 60+segmentet.

Varekgb i de respektive aldersgrupper, 2016

o O
Under 30 ar ?w

Taj eller sko
Elektronik
Personlig pleje
Boger

u | b W=

Sport og fritid

Tgj eller sko
Elektronik
Sport og fritid
Personlig pleje
Musik

u b W=
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30%
15%

8%

7%

7%

o O
40-49 ar *’n‘

26%
18%

7%

6%

5%

u | s W=

u s W |-

Taj eller sko
Elektronik
Dagligvarer
Personlig pleje

Sport og fritid

Tgj eller sko
Elektronik
Personlig pleje
PBoligtilbehgr
Sport og fritid

30-394r @W
28%

15%
7%
7%
6%

50-59 ar @’ﬂ'
18%

17%
8%
6%
6%

Tabel 4

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

Tabel 5

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder
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Tabel 5

Tabel 6

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

30

Varekgb i de respektive aldersgrupper, 2016 (fortsat)

o O
60+ ar @w

1 Elektronik 20%
2 Tgjogsko 15%
3  Personlig pleje 10%
4 Bgger 7%
5 Hvidevarer/husholdning 7%

Bager er i top 5 blandt de unge under 30 ar og i 60+segmentet. Musik leveret i fysisk
form er i top 5 blandt de 40-49 érige. Noget tyder séledes p4, at denne aldersgruppe i
lidt hejere grad holder fast i fx cd’en frem for den digitale udgave. Det er desuden inte-
ressant, at dagligvarer er kommet ind pa 3. pladsen blandt de 30-39 arige. Det skyldes
givetvis, at hovedparten af familierne med mindre bern ligger i dette segment, og hér
kan dagligvarer leveret til deren veere med til at lette en travl hverdag. Dette billede
bliver bekraftet, nar man ser pa e-handelsmgnstrene blandt henholdsvis personer med
born under 18 ar og personer enten uden bgrn eller med voksne bern. Mens tgj og sko
samt elektronik klart er de to sterste forbrugskategorier, uanset om de har barn eller €j,
kommer keb af dagligvarer pé nettet ind pa en 3. plads blandt dem, der har bern under
18 &r.

Varekgb i familier henholdsvis med og uden bgrn under 18 ar, 2016

Har ikke bgrn under 18 ar M Har bgrn under 18 ar %
1 Tagjeller sko 22% 1 Tagjeller sko 28%
2 Elektronik 18% 2 Elektronik 15%
3  Personlig pleje 9% 3 Dagligvarer 7%
4 Bgger 7% 4 Boligtilbehar 6%
5 Sport og fritid 6% 5 Sportog fritid 6%
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Der bliver brugt flest penge pa elektronik

Godt 40 pct. af det belab, danskerne keber varer for pa nettet, bliver brugt pa blot to
varegrupper, nemlig pa elektronik (21 pct.) samt tgj og sko (20 pct.). Selvom der bliver
foretaget flere kab pa nettet af tgj og sko (23 pct. af alle varekeb) end elektronik (17 pct.
af alle varekab), bruger danskerne altsa lidt flere penge pa elektronik, nar de e-handler.
Danskerne bruger ca. 7,5 mia. kr. pa elektronik og ca. 7 mia. kr. pé tej og sko i 2015.

E-handel af hvidevarer og husholdningsartikler kommer ind pa en 3. plads, nr man

ser pa de belgb, danskerne e-handler for, selvom kategorien er pa en 7. plads, for sa vidt
angar antal keb. Det giver god mening, idet det ofte er relativt dyre produkter, der bliver
kobt i denne kategori. Det er blevet noget mere populert at kebe dagligvarer pé nettet
inden for de sidste par &r, hvilket har udmentet sig i, at dagligvarer ligger pa 5. pladsen

i forhold til, hvor der bliver brugt flest penge pé nettet. Dette til trods for, at e-handel
med dagligvarer fortsat er i sin spade begyndelse, idet kun knap 2 pct. af danskernes
samlede dagligvarekeb ligger pa nettet'®. Det siger noget om, hvor stort potentialet er
for e-handel med dagligvarer, og hvad det vil betyde for omsetningen i den samlede
e-handel, hvis dagligvarer pa nettet for alvor vinder indpas.

L
Andel af det samlede belgh, der bliver e-handlet varer for, Flglll‘ 19
fordelt pa varegrupper, 2016 —
KILDE
i ikti O/, Norstat for Dansk Erhverv,
Elektronik eller elektroniktilbehgr 21% maj 2016 n= 2,330, Kun
Tgj eller sko 20% personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
Hvidevarer eller husholdningsartikler 7% — & méneder
Personlig pleje, lzegemidler eller kosttilskud 6% m— NOTE
. . o — Data er behaftet med en
Dagligvarer, inkl. alkohol 6% betydelig usikkerhed for s&
Udstyr og tgj til sport og fritid 6% m— vidtangar de varegrupper,
der bliver e-handlet
Boligtilbehgr 5% m—— i mindre omfang, og
i . o bgr derfor tages med
Veerktgj, byggematerialer, 4% v— forbehold
haveredskaber og andet udstyr til haven
Musik, film og spil (fysisk levering) 4% o—
Mgbler 4% e—
Bager eller tidsskrifter (fysisk levering) 4% —
Smykker, ure, tasker og andre accessories 3% m—
Blomster 3% m—
Legetg; 3% m—
Andre varer 2% =
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Ra

Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhverv,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

Figur 20

KILDE

Norstat for Dansk
Erhverv, maj 2016.
n=2.473. Kun personer der
har e-handlet varer inden
for de seneste 6 maneder

NOTE

Det har veeret muligt at
angive flere svar, hvis
man fx har kebt bade
dametgj og sko i samme
ordre, hvorfor totalen ikke
summerer til 100 pct.

32

T@J0G SKO

12%
danskernes kgb

af tgj og sko via
smartphone

19%
danskernes kgb af tgj
og sko via tablet

41%
af det belgb, danskerne

e-handler tgj og sko for,
bliver brugt i udenlandske

Ca. 7 mia. kroner

e-handlede danskerne tgj og sko for i 2015

23%
af danskernes antal

kgb af varer pa nettet
er tgj eller sko

— 29%
af kvindernes kgb af

varer pa nettet er tgj
eller sko

| 16%
af maendenes kgb af

varer pa nettet er tgj
eller sko

59%

netbutikker

af det belgb, danskerne
e-handler tgj og sko for,
bliver brugt i danske
netbutikker

Danskerne brugte 20 pct. af det belgb, de e-handlede varer for i 2015 pa tgj og sko,
svarende til ca. 7 mia. kr. Dermed er tgj og sko den varegruppe, danskerne kgber mest
pé nettet, mens det er den varegruppe, de bruger nestflest penge pa, nar de e-handler,
kun overgaet af elektronik.

Det er iseer dametgj, danskerne e-handler, hvilket afspejler, at det ogsa i lidt hgjere grad
er kvinder end maend, der keber tgj og sko pa nettet. En lidt storre andel meend (31 pct.)
end kvinder (22 pct.) kaber sko pé nettet. Kvinderne stér derimod for hovedparten af
e-handlen med bgrnetgj pa nettet, idet 14 pct. af kvinderne har e-handlet bernetgj mod

7 pct. af maendene.

Det e-handler danskerne, nar de kaber tgj eller sko pa nettet, 2016

Dametgj 49%
Sko 32%
Herretgj 29%
Bornetgj 15%
Andet 4%
Huskerikke — 0,3%
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Det er meget udbredt blandt alle e-handlende at kabe taj og sko. Det er dog iser popu-
leert blandt de unge under 30 &r, hvor 30 pct. af varekebene pé nettet var tgj eller sko,
mens den mindste andel ligger i aldersgruppen over 60 ar med 15 pct. Bornetgj bliver
iseer kebt af aldersgrupperne fra 30-49 ar, hvilket ikke er sa overraskende, idet det isar
er disse aldersgrupper, der har mindre born, der ikke selv kaber tgj endnu.

Kgb af tgj fordelt pa alder, 2016 Figur 21

Under 30 ar
KILDE

Andet 3% mm Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n= 768. Kun

Barnetgj 5% personer, der har svaret, at

Sko 27% ——— s:r:sti:s:.t—et;ﬂ;Efr\;irgeg

Herretgj 25% —

Dametgj 39%

30-39 ar

Andet 2% mm

Bornetgj 18% m——————————

Sko 22%

Herretgj 22% ———————

Dametg;j 35%

40-49 ar

Andet 2% mm

Bornetgj 19% m—sss——

Sko 22%

Herretgj 26% e

Dametgj 31%

50-59 ar

Andet 5%

Bornetgj 6% ——

Sko 23% —ss———

Herretgj 21% e

Dametg;j 44%

60+ ar

Andet 3%

Bornetgj 8% ——

Sko 29%

Herretgj 15% ee——

Dametgj 45%
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Fakta

KILDE

Norstat for Dansk
Erhverv, maj 2016.
n=2.473. Kun personer der
har e-handlet varer inden
for de seneste 6 maneder
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ELEKTRONIK

Ca. 7,5 mia. kroner

blev der e-handlet elektronik fori 2015

7% 17%
danskernes kgb af \

elektronik via
smartphone

/ af danskernes antal
kgb af varer pa nettet
er elektronik

— 10%
af kvindernes kgh
af varer pa nettet er

14% —
danskernes kgb af
elektronik via tablet

elektronik
/ AN
0 0
24% | 24%
af det belgb, danskerne af mandenes kgb
e-handler elektronik for, af varer pa netteter
bliver brugt i udenlandske 75% elektronik

netbutikker
af det belgb, danskerne

e-handler elektronik
for, bliver brugt i danske
netbutikker

Elektronik og elektroniktilbehor star for 21 pct. af det belgb, danskerne samlet set
e-handler varer for i 2015, svarende til ca. 7,5 mia. kr. Dermed er det den varetype,
danskerne bruger flest penge pa, nar de e-handler. Elektronik star desuden for 17 pct. af
kebene pa nettet, kun overgaet af toj og sko med 23 pct.

Det er populert at kabe elektronik pé nettet blandt alle aldersgrupper, men der er en
tendens til, at en storre andel af de e-handlende i de aldre aldersgrupper keber elektro-
nik pa nettet. Elektronik er saledes den mest e-handlede vare i aldersgruppen 60+, hvor
20 pct. af varekagbene var elektronik, mens det er den naestmest e-handlede varetype i
de gvrige aldersgrupper. Den mindste andel ligger i aldersgruppen under 30 ar med 15
pct. Idet flere unge generelt e-handler mere end de @ldre, kan de unge dog godt have
e-handlet for storre belgb samlet set end de aldre.

Det er is@r computere, printere og tilbehgr, fx printerpatroner, danskerne e-handler,
idet 27 pct. af dem, der kobte elektronik sidste gang, de kabte varer pa nettet, kobte
disse varetyper. Hver fjerde kobte ledninger, opladere eller andet tilbehgr, mens knap
hver femte kobte en mobiltelefon eller smartphone.
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Det e-handler danskerne, nar de kaber elektronik pa nettet, 2016

Computer, printer eller tilbehgr
Ledninger, opladere eller andet tilbehgr

Smartphone/mobiltelefon

Kamera eller tilbehgr

Spillekonsol, spil eller tilbehar

Tablet

Cd'er, dvd'er eller lignende

Tv

Radio, musikanlaeg, lydsystem

eller hgjttaler

Apple-tv, Chromecast eller
lign. streaming devices

Husholdningselektronik

Smart devices til hjemmet,
fx Hue-paerer, systemer der styrer
forskellig elektronik i hjemmet

Dvd/Bluray-afspiller
Batterier

Andet

Husker ikke
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27%
25%
18%
9%
7%
7%
6%
6%
6%

4%

3%
3%

2%
1%
8%
3%

Figur 22

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n= 768. Kun
personer, der har svaret, at
deres seneste kgb af varer
pa nettet var tgj eller sko

NOTE

Det har vaeret muligt at
angive flere svar, hvorfor
totalen ikke summerer til
100 pct.

35



E-HANDEL MED VARER - BRANCHE FOR BRANCHE

=

Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

=7

Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder
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PERSONLIG PLEJE, LEGEMIDLER
OG KOSTTILSKUD
8%

af danskernes kgb af varer pa nettet er produkter
til personlig pleje, lzzgemidler og kosttilskud

(1] ‘ (1]
8% N . 11./:
af kvindernes kgb
af varer pa nettet er
produkter til personlig
pleje, lzzgemidler og

kosttilskud

danskernes kghb

af produkter til per-

sonlig pleje, lege-

midler og kosttilskud
via smartphone ﬂ

16% — @ KB — 5%
danskernes kgb af °
produkter til person-
lig pleje, lsegemidler
og kosttilskud via
tablet ‘ ‘

29% 71%

af det belgb, danskerne e-handler produkter af det belgb, danskerne e-handler produkter
til personlig pleje, lzzgemidler og kosttilskud til personlig pleje, lzzgemidler og kosttilskud
for, bliver brugt i udenlandske netbutikker for, bliver brugt i danske netbutikker

af mandenes kgh

af varer pa nettet er
produkter til personlig
pleje, lzzgemidler og
kosttilskud

BAGER OG TIDSSKRIFTER
6%

af danskernes kgb af varer
pa nettet er bgger og tidsskrifter

|
6% 7%
danskernes kgb af AN /

bgger og tidsskrifter
via smartphone

af kvindernes kgb af
varer pa nettet er bg-
ger og tidsskrifter

17% — @ KoB — 5%

danskernes kgb af ° af mandenes kgb af
bgger og tidsskrifter varer pa nettet er bg-
via tablet ger og tidsskrifter

30%
af det belgh, danskerne

e-handler bager og tidsskrifter for,
bliver brugt i udenlandske netbutikker

70%
af det belgb, danskerne e-handler bgger

og tidsskrifter for, bliver brugt i danske
netbutikker
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UDSTYR OG T@J TIL
SPORT OG FRITID

6%
danskernes kagb
af udstyr og tgj til
sport og fritid via
smartphone

17%
danskernes kgb
af udstyr og tgj til
sport og fritid via
tablet

af det belgh, danskerne e-handler
udstyr og tgj til sport og fritid for,
bliver brugt i udenlandske netbutikker

6%
af danskernes kgb af varer pa nettet er udstyr
og tgj til sport og fritid

AN /

/ \
29% 71%

BOLIGTILBEH@R

13%
danskernes kghb
af bgger eller
tidsskrifter via
smartphone

22%

danskernes kgb
af bager eller
tidsskrifter via tablet

af det belgh, danskerne e-handler
boligtilbehar for, bliver brugt i
udenlandske netbutikker

5%

af danskernes kgb af varer pa nettet er boligtilbehgr

21% 79%

boligtilbehar for,
netbutikker
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5%

af kvindernes kgb

af varer pa nettet er
udstyr og tgj til sport
og fritid

7%

af mandenes kgh

af varer pa nettet er
udstyr og tgj til sport
og fritid

af det belgb, danskerne e-handler
udstyr og tgj til sport og fritid for,
bliver brugt i danske netbutikker

6%
af kvindernes kgh

af varer pa nettet
er boligtilbehgr

4%
af maendenes kgb af

varer pa nettet
er boligtilbehar

af det belgb, danskerne e-handler

bliver brugt i danske

v

Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n= 2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n= 2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

NOTE

Kategorien omfatter
boligtilbehar, eksklusiv
mgbler
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Fakta

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste
6 maneder

KILDE

Norstat for

Dansk Erhverv, maj 2016.
n=2.473. Kun personer der
har e-handlet varer inden
for de seneste 6 maneder
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HVIDEVARER OG

HUSHOLDNINGSARTIKLER

9%
danskernes kgb
af hvidevarer og

husholdningsartikler
via smartphone

15%
danskernes kgb
af hvidevarer og

husholdningsartikler
via tablet

5%

af danskernes kgb af varer pa nettet er hvidevarer
og husholdningsartikler

N

/

1]
25%
af det belgb, danskerne e-handler

hvidevarer og husholdningsartikler for,
bliver brugt i udenlandske netbutikker

MUSIK, FILM OG SPIL

0
13%
danskernes kgb af
musik, film og spil
(fysisk leveret) via
smartphone

22%

danskernes kgb af

musik, film og spil (fysisk

leveret) via tablet

N

4%

4%
af kvindernes kgb
af varer pa nettet

er hvidevarer og
husholdningsartikler

/

— 0
6%
af mandenes kgh
af varer pa nettet er

hvidevarer og hushold-
ningsartikler

N
75%

af det belgb, danskerne e-handler

hvidevarer og husholdningsartikler for,
bliver brugt i danske netbutikker

af danskernes kgb af varer pa nettet er
musik, film og spil (fysisk leveret)

/
50%

af det belgb, danskerne e-handler
musik, film og spil (fysisk leveret) for,
bliver brugt i udenlandske netbutikker

3%

af kvindernes kgh
af varer pa nettet er
musik, film og spil
(fysisk leveret)

— 5%
af mandenes kagb
af varer pa nettet er
musik, film og spil
(fysisk leveret)

50%

af det belgb, danskerne e-handler
musik, film og spil (fysisk leveret)
for, bliver brugt i danske netbutikker
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DAGLIGVARER

2,5 mia. kroner
danskernes kgb af dagligvarer pa nettet pa et ar Fakta

1 5 % 5 % KILDE

\ / Dansk Erhvervs Perspektiv,
danskernes kgb af danskernes kgb af 'Dagligvarer - e-handlens
af dagligvarer via varer pa nettet joker’, nr. 19, 2016, samt
Smartphone er dag“gvarer Norstat for Dansk Erhvery,

maj 2016. n= 2.473. Kun
personer der har e-handlet
varer inden for de seneste

6 maneder
14% — — 4%
danskernes kgb af af kvindernes kgb Dagligvarer er inklusiv
dagligvarer via tablet @ K@B af varer pa nettet er alkohol
5 dagligvarer
/ AN
(1] 1]
11% | 5%
af det belgh, danskerne o af mandenes kgb
e-handler dagligvarer for, 89/] af varer pa nettet

bliver brugt i udenlandske
netbutikker

af det belgb, danskerne er dagligvarer

e-handler dagligvarer
for, bliver brugt i danske
netbutikker

E-handlen i Danmark oplever tocifrede vaekstrater, og flere og flere kb af varer og
services er flyttet pa nettet. Et omrade af detailhandlen mangler e-handlen dog for
alvor at vinde indpas pa. Dagligvarehandlen star for omkring halvdelen af den samlede
detailhandel, men andelen af dagligvarer, der bliver kgbt pa nettet, er fortsat begranset.
Dansk Erhverv estimerer, at e-handlen med dagligvarer i Danmark belgber sig til ca. 2,5
mia. kr. arligt. Dermed udger e-dagligvarehandlen knap 2 pct. af den samlede dagligva-
rehandel™.

Det er iseer bernefamilier, personer mellem 30-39 ar, bosat i storbyerne med lange vide-
regdende uddannelser og en hgj indkomst, der e-handler dagligvarer. En vigtig arsag til
at kabe dagligvarer pa nettet er at spare tid. Det angiver knap halvdelen af de danskere,
der har e-handlet dagligvarer. Desuden angiver fire ud af ti, at en vigtig arsag er, at de
slipper for at slebe varerne hjem. Omkring 1/5 angiver, at de har et abonnement pa en
‘'madkasseordning’. Med andre ord handler dagligvarekeb péa nettet i hgj grad om ’con-
venience’. Det afspejler en generel trend i detailhandlen i disse ar, hvor der er opstéet
et vaesentligt marked for varer og services, der giver kunderne storre bekvemmelighed
og fleksibilitet.
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Figur 23

KILDE

Syndy, 'The State of Online
Grocery Retail in Europe’,
8. juli 2015, samt Dansk
Erhvervs beregninger

NOTE

Andelene er ikke
ngdvendigvis helt
sammenlignelige, da
tallene for Danmark er
beregnet pba. 2015 og
2016 tal, mens tallene
for de gvrige lande er
beregnet pba. 2014 eller
2015 tal. De giver dog
en god indikation af
niveauerne i de
forskellige lande

40

Set i lyset af danskernes indkebsmenstre og den danske butiksstruktur nér e-dagligva-
rehandlen neappe et skyhgjt niveau i naer fremtid. Dette skal ses i sammenhaeng med, at
e-dagligvarehandlen i en raekke andre europaiske lande og USA endnu heller ikke har
vundet store markedsandele. I Storbritannien, der bliver regnet for et foregangsland
inden for e-handel, er det dog en lidt sterre andel, 4,4 pct. af dagligvarehandlen, der
foregdr pa nettet. Denne andel forventes at vokse til ca. 6 pct. i 2016%. I forhold til en
reekke andre lande, Danmark normalt sammenligner sig med, ligger dansk e-handel
med dagligvarer gennemsnitligt.

E-handlens andel af dagligvaremarkedet, udvalgte lande

Tyskland 0,8% ———

Holland 1,5% ———sssss—

Danmark 1,8% eee——

USA '3, 00/

Frankrig efy. ]
I

Storbritannien

4,4%

Der er fortsat et betydeligt potentiale i e-handlen med dagligvarer i Danmark, safremt
iseer logistikken bliver forbedret, s& det bl.a. breder sig til flere dele af landet. Hvorvidt
e-dagligvarehandlen for alvor vinder indpas blandt danskerne, er saledes en vigtig
ubekendt *joker’ i forhold til, hvor meget den samlede e-handel vil vokse i fremtiden.
En anden joker er, hvorvidt det vil vaere attraktivt for danskerne at foretage deres kab i
Danmark eller i udlandet.
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E-HANDEL MED SERVICES

Fakta

Figur 24

KILDE

Norstat for Dansk
Erhverv, maj 2016.
n=2.533. Kun personer
der har e-handlet services
inden for de seneste 6
maneder®’

NOTE

Der er tale om antal kgb.
Figuren summerer ikke til
100 pct. pga. afrunding
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E-HANDEL MED SERVICES

Danskerne kgber primzart rejser og oplevelser, nar de e-handler services. De &ldre
kgber isaer rejser, nar de kaber services pa nettet, mens de yngre i hgjere grad
kgber bus- og toghilletter. Maend kgber en smule oftere rejser — mens kvinderne
oftere kgber oplevelser.

Rejser og oplevelser er danskernes foretrukne servicekgb pa nettet

Godt 75 pct. af de danskere, som har kebt services pa nettet inden for de seneste 6
maneder, har kebt services i forbindelse med rejser (flybilletter og hotelophold) eller
oplevelser som fx en tur i biografen. Derudover er det primeert services som tog- eller
busbilletter, som knap hver ottende har kabt pa nettet.

Det kgber danskerne, nar de kgber services pa nettet, 2016

Rejser/hotelophold 2 8 /61—
Oplevelser/underholdning 2 5/
Flybilletter 18% eeesesse————

Tog- eller busbilletter 14% eee———

Andre serviceydelser 4% ——

Husker ikke 11% ee——

Forskelle i alder spiller ind pa keb af services

Hvor forskellen mellem maend og kvinders kab af services pa nettet ikke er igjnefalden-
de, sa er der relativ stor forskel at spore mellem aldersgrupperne. Selvom de unge under
30 ar e-handler lidt flere flybilletter end de @ldre generationer, keber en langt storre
andel i generationerne over 40 ar rejser eller hotelophold, nar de e-handler services.
Saledes er det kun 14 pct. af e-handlen af services, der er rejser eller hotelophold for de
unge under 30 ar, mens det for de 40+érige er gaeldende for over 30 pct. Tendensen er
stot stigende op gennem aldersgrupperne og afspejler, at de aldre ofte har flere penge i
privatgkonomien, og dermed har flere penge til at rejse for, end de yngre.

Forskellen mellem aldersgrupperne spiller ogsa ind pa andre servicekeb pa nettet. Dette

ses seerligt i kab af tog- og busbilletter pa nettet, hvor kun hver tiende kb hos de 50-59
arige ligger, mens det samme er galdende for hver femte i aldersgruppen under 30 ar.
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Danskernes kgb af services pa nettet, fordelt pa kgn og alder, 2016

E-HANDEL MED SERVICES

Oplevelser/ Flybilletter Rejser/ Tog- eller Andre Husker

underholdning hotelophold bushilletter services ikke
Mand 23% 20% 31% 13% 5% 9%
Kvinde 28% 17% 25% 14% 4% 12%
Under 30 ar 28% 22% 14% 21% 3% 11%
30-39ar 29% 18% 23% 16% 2% 12%
40-49ar 32% 17% 30% 8% 3% 11%
50-59 ar 23% 16% 35% 10% 7% 8%
60+ ar 19% 16% 37% 12% 6% 10%
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Tabel 7

KILDE

Norstat for Dansk Erhvery,
maj 2016. n=2.473. Kun
personer der har e-handlet
inden for de seneste 6
maneder
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STREAMING OG DOWNLOAD PANETTET

STREAMING OG DOWNLOAD
PANETTET

Fakta Halvdelen af de e-handlende danskere streamer og downloader musik, film, spil
— og bgger. Hver tredje e-handlende dansker har abonnement pa streamingtjenester.
En del af salget af fysiske bgger, spil, dvd'er og cd’er er blevet aflgst af digitalise-
rede udgaver. 48 pct. af streaming og download er film eller serier. 6 pct. af de, der
streamer eller downloader, har abonnement pa en streamingtjeneste til film eller
serier.

Halvdelen af de e-handlende streamer og downloader

Streaming og download af film, serier, musik, spil og e-bager er blevet meget populert
i Danmark de senere ar. Det er sarligt interessant at se naermere pa disse services, fordi
en del af salget af fysiske boger, spil, dvd’er og cd’er er blevet aflost af salg af digitalise-
rede udgaver.

Groft sagt kan man skelne mellem tre mader at downloade eller streame pé. Enten kan
man kebe fx en film, en e-bog eller et musiknummer, som man bliver ved med at have
adgang til, eller man kan leje fx en film eller en e-bog, som man har adgang til i en peri-
ode. En tredje mulighed er at kabe abonnement pa en tjeneste, hvor man for et méned-
ligt belab har fri adgang til fx film, musik eller e-bager.

Ser man bort fra abonnementer, har halvdelen af de danskere, der har e-handlet inden
for de seneste 6 maneder, betalt for at downloade eller streame film, serier, musik,
e-bager eller spil. Mest populert er det at streame film og serier, hvilket naesten halv-
delen af dem, der har streamet eller downloadet, har gjort, mens ca. hver fjerde har
downloadet eller streamet musik.

Figlll‘ 25 Download og streaming fordelt pa type, fraregnet gratistjenester og

— abonnementer, 2016
KILDE 15%
Norstat for Dansk Erhverv
maj 2016. n=1.239. E-bgger

Kun personer der har
downloadet eller streamet
inden for de seneste 6

maneder, fraregnet 'husker 1)
ikke’ hvilken kategori® 1 3 /J

Spil

~ 48%

Film og serier

24%

Musik
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STREAMING OG DOWNLOAD PANETTET

Mens knap halvdelen (48 pct.) af dem, der har streamet eller downloadet, har kebt film
eller serier, sé er det kun godt en tredjedel (37 pct.) af det belgb, der samlet set bliver
streamet eller downloadet for, der bliver brugt pa film og serier. Film og serier er dog
alligevel den kategori, danskerne bruger flest penge pa samlet set. Gennemsnitsprisen
for download og streaming af film og serier er 78 kr. per gang, mens den dyreste form
for streaming og download er spil med 152 kr. i gennemsnit per kab.

Andel af samlede belgb brugt pa streaming eller download samt gennemsnitspris Figur 26
per tjeneste, 2016 —

96,85 kr. 78,16 kr. Noraat for Dansk

Erhverv maj 2016. n= 782.
Film og serier Kun personer der har

downloadet eller streamet

inden for de seneste

6 maneder, fraregnet

‘husker ikke hvilken

kategori’

E-bager

151,82 kr.

Spil

126,57 kr.

Musik

Naér det gaelder streaming og download af film og serier, er det iser personer under 50
ar, der star for kebene, mens det er aldersgrupperne op til 40 ar, der isar foretager ka-
bene, nar det gaelder musik og spil. Hér vil en del af spillene givetvis vaere kab til bern.
Omvendt ser det ud med e-bgger, hvor den storste andel, der streamer eller downloa-
der, findes i aldersgrupperne over 50 ar. Meend downloader eller streamer i lidt hgjere
grad film, musik og spil end kvinder, mens lidt flere kvinder end mend benytter sig af
e-bager.

Nar danskerne downloader eller streamer film, serier og musik, foregar hovedparten
enten fra danske tjenester eller fra udenlandske tjenester, der ogsa har base i Danmark,
som fx iTunes, Netflix og lignende. Geoblocking af diverse streamingtjenester til film
og serier gor, at der generelt ikke er ret mange muligheder for, at danskerne pa lovlig
vis kan streame fra udenlandske tjenester. E-bager bliver ogsé hovedsageligt streamet
eller downloadet fra danske udbydere, hvilket sandsynligvis skyldes, at hovedparten af
danskerne gnsker at laese danske bager. I modsetning hertil foregar langt hovedparten
af download og streaming af spil fra udenlandske tjenester.
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Figur 27

KILDE

Norstat for Dansk
Erhverv, maj 2016.
n=782. Kun personer
der har downloadet
eller streamet inden for
de seneste 6 maneder,
fraregnet "husker ikke
hvilken kategori’

Figur 28

KILDE

Norstat for Dansk Erhverv
maj 2016.

n=1.239. Kun personer der
har downloadet/streamet
inden for de seneste 6
maneder

NOTE

Det har veeret muligt at
angive flere svar
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Andel af belgh, danskerne downloader og streamer for, der bliver brugt i danske og
udenlandske netbutikker, 2016

B Danske netbutikker B Udenlandske netbutikker

Film og serier 6% e 4.0,
Musik 88% eee—————— ] 2%
E-bgger 82% m—————e——————SSSSSS—SSS——————————— ] 8%,
Spil 22% I 7 8%,

Hver tredje e-handlende dansker har abonnement
pa streamingtjenester

Abonnementer pa streamingtjenester, hvor man for et fast belgb har fri adgang til film,
serier, spil, musik eller e-bager er blevet en fast bestanddel i mange danske hjem. Halv-
delen af de danskere, der har e-handlet inden for de seneste 6 maneder, har abonne-
ment pa en eller flere streamingtjenester. Hele tre ud af fire danskere, der streamer, har
abonnement pa streamingtjenester til film eller serier. Det svarer til godt hver tredje,
der e-handler. Der er ikke den store forskel p4, i hvor stor udstreekning det er kvinder
eller maend, der har abonnement pa streamingtjenester til film og serier, men alder har
stor betydning. Knap 60 pct. under 40 ar har abonnement til film og serier, mens det
gaelder knap halvdelen af de 40-49 arige. For de 50-59 arige falder det til 25 pct., mens
kun 10 pct. pa 60 ar og derover har abonnement. Abonnement pé film og serier er ogsa
lidt mere populert blandt bernefamilier og i de starre byer, mens indkomst ikke har
den store indflydelse pa, hvorvidt man har abonnement pa film og serier.

Ca. hver tredje, der streamer, har abonnement pa musiktjenester. Hér er det iseer de
unge under 30 &r, hvor knap hver tredje i aldersgruppen har abonnement. Abonnement
pa streamingtjenester til e-boger er mest udbredt i aldersgrupperne 30-59 ar, blandt
folk med videregdende uddannelser og med hgje indkomster. Abonnement pa stream-
ingtjenester til spil er ikke serligt udbredt, men blandt de, der har, er det iseer unge og
yngre bernefamilier med en god indkomst.

Andel, som har haft abonnement pa en eller flere streamingtjenester inden for den
seneste maned, 2016

Film eller serier iy

Musik 31% eee——
E-bgger 10% m—

Spil 4% ==

Husker ikke 11% w—
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MARKEDSF@ZRING

Fakta

Figur 29

KILDE

Norstat pa vegne af Dansk
Erhverv, maj 2016. n=2.533.
Kun personer der har
e-handlet inden for de
seneste 6 maneder

NOTE

Det har veeret muligt at
angive flere svar

50

MARKEDSF@RING

72 pct. af de e-handlende danskere benytter sig af Google eller anden sggema-
skine, nar de skal finde information om varer, de vil kebe pa nettet. 33 pct. kendte

i forvejen den hjemmeside, de brugte til deres seneste kgb. 30 pct. kigger pa pris-
sammenligningssider, nar de skal finde information om en vare, de vil kgb pa nettet.

Det er interessant at se pa, hvilke informationskanaler danskerne bruger pé deres kun-
derejse frem mod det endelige kab i en netbutik — bade hvilke kanaler danskerne typisk
bruger, nar de e-handler, men ogsa specifikt hvad de gjorde ved deres seneste kab. Det
giver nyttig viden om forskellen mellem generelle sggestrategier og hvilken kanal, som
reelt har vaeret afgerende for et specifikt kab.

Mange kender netbutikken i forvejen

Nar danskerne svarer pa, hvordan de er blevet opmarksomme pa at handle i netop den
netbutik, hvor de foretog deres seneste kab af en vare pa nettet, fremgar det tydeligt,

at mange af de adspurgte enten kender til butikkens hjemmeside i forvejen eller sgger
pé Google eller anden sggemaskine. Andre primeere informationskanaler er venner og
bekendte, prissammenligningssider og nyhedsbreve.

I den anden ende af skalaen kommer andre markedsferingskanaler som blogs, radio,
avisannoncer, produktkataloger og brugeranmeldelser. Selvom relativt fa af de adspurg-
te svarer, at det er gennem disse kanaler, at deres kendskab til netbutikken er opstéaet,
er det forudgaende kendskab til brands og butikker ofte opstaet gennem den konstante
pavirkning fra reklamer, uden man konkret kan sige hvorfra.

Hvordan blev du opmaerksom pa at handle i den netbutik,
du senest har kgbt en varei?

Kendte netbutikken i forvejen 33/
Google eller anden sggemaskine 29% ————————————————
Venner og bekendte 14% ee——
Prissammenligningssider 11% ee—

Nyhedsbreve 10% e——

Tilbudsaviser 6% ——

Reklamer p& internettet 6% ——

Besgg i fysiske butikker 5% ——

Sociale Medier 5% m——

Tv 4%  —

Produktkataloger 2% mm

Brugeranmeldelser 2% mm

Avisannoncer 1% =

Blogs 1% =

Radio 1% =

Andet 4%  —
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Lidt anderledes ser det ud, nir man sperger ind til, hvor folk generelt finder informa-
tion om varer, de vil kebe pa nettet. Her svarer 72 pct. af de adspurgte, at de bruger
Google eller anden sggemaskine. Derudover har butikkens egen hjemmeside, pris-
sammenligningstjenester, besag i fysiske butikker og tilbudsaviser ogsa en relativt stor
betydning for informationssegningen forud for kabet. De foretrukne kanaler har alle det
tilfeelles, at forbrugeren selv har tilvalgt informationen. For e-handelsvirksomhederne
gaelder det altsd om at veere til stede pa de platforme, forbrugerne selv aktivt vaelger at
benytte — og har tillid til.

Benytter du dig typisk af nogle af falgende kanaler, nar du skal finde information
om varer, du vil kgbe pa nettet? Andel der har svaret, at de bruger disse kanaler
ofte eller naesten altid

Figur 30

KILDE
Norstat for Dansk
H 0,
Google eller anden sggemaskine  72% Erhvery maj 2016 n- 782.
Butikkens hjemmeside 49% Kun personer der har
downloadet eller streamet
Prissammenligningstjenester 30% inden for de seneste
6 maneder, fraregnet
Besgg i fysiske butikker 27% husker ikke hvilken

——
S
——
——
Tilbudsaviser 25% m— Kategort
Brugeranmeldelser 16% m— ?ilogferkanal har der
Nyhedsbreve 12% —— veeret svarmulighederne,
Produktkataloger 10% m—— :zlfig'gc;rglsﬁel:f::;ii?gt”"
Sociale medier 8%
TV 6% ==
Reklamer pd internettet 5% ==
Blogs 4% ==
Radio 3% m
'

Avisannoncer
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Forskelle mellem generationer og ken

Nar det kommer til informationssggning om varer, der bliver kabt pa nettet, er der
forskel mellem de yngre og «ldre generationer. Séledes benytter de unge e-handlende
under 30 ar sig veesentligt oftere end de 60+4arige — ikke overraskende — af nyere digita-
le medier som sociale medier og blogs. Samtidig benytter de unge under 30 &r sig oftere
end den @ldste generation af at undersage varen i den fysiske butik og finde informa-
tion pa butikkens hjemmeside. Men serligt markant bliver generationsforskellene, nar
man ser pa brugen af brugeranmeldelser. Her bruger henholdsvis 27 pct. af de unge
under 30 ar denne kanal, hvorimod andelen af de 60+4arige blot udger 10 pct. Felles for
alle generationer er, at flertallet af de e-handlende ofte eller neasten altid benytter sig af
Google eller anden sggemaskine til at finde information om varen forud for kebet.
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Figlll’ 31 Benytter du dig typisk af nogle af fglgende kanaler, nar du skal finde information
— om varer, du vil kgbe pa nettet? Andel der har svaret, at de bruger disse kanaler
ofte eller naesten altid
KILDE

Norstat pa vegne af Dansk

Erhvery, maj 2016. Butikkens hjemmeside

n=2.533. Kun personer der
har e-handlet inden for de

Under 30 ar 56%

seneste 6 maneder ]
30-39ar S50% —————
NOTE
Til hver kanal har der 45-49 ar D e ——————————————
vaeret svarmulighederne, . o

‘'aldrig’, 'sjeeldent’, ‘af og til’, 50-59 ar 5 1./
'ofte’ og 'naesten altid’. Der °

J B0+ ar 39%

har vaeret yderligere otte
svarmuligheder, som ikke
er vist grafisk i . . .
Prissammenligningssider

Under 30 &r 35%

Brugeranmeldelser

Under 30 ar 27%

]
30-39ar 3150/
45-49 ar 34/
50-59 ar 300D/
60+ ar 20%
Blogs
Under30ar 9% s
30-39ar 6% —
45-49 ar 1% =
50-59 ar 1% =
60+ ar 2%
I —
30-39 ar 23%

45-49 &r 11% ————

50-59 &r 12% ee——

60+ ar 10%

Besgg i fysiske butikker

Under 30 ar 31%

30-39 ar 24%
45-49 3r 28%
50-59 &r 26%
60+ ar 24%

Sociale Medier

Under 30 ar 14%

30-39&r 9%
45-49 3r 6%
50-59 ar 3%
60+ ar 5%
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Ud over generationsforskellene er der ogsé forskel pa de e-handlende mand og kvin-
ders brug af informationskanaler. Maend benytter sig i hgjere grad end kvinder af
prissammenligningssider, idet 34 pct. af maendene svarer, at de ofte eller naesten altid
kigger pa prissammenligningssider, hvorimod blot 26 pct. af kvinderne svarer det sam-
me. Modsat er det primeert kvinder, der ofte benytter sig af nyhedsbreve, sociale medier
og tilbudsaviser.

Nar de danske forbrugere skal veelge netbutik, er der med andre ord mange faktorer,
der spiller ind. Forbrugerne bliver hele tiden madt af forskellige former for markeds-
foring, reklamer og information i alle mulige sammenheange og ad forskellige kommu-
nikationskanaler. Nogle gor bevidst eller ubevidst indtryk, mens andre bare glider forbi
ien lind strom. Derfor er det vigtigt, at virksomhederne satter sig ind i, hvem der er
deres malgruppe, hvad de enkelte kunder reelt eftersporger, og hvor de typisk finder
information og inspiration, for at fi en succesfuld markedsforing, der er med til at age
salget.
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Case

INTERVIEW MED
Thomas Panduro,
marketingschef,
Panduro Hobby

PANDURO HOBBY

For virksomhederne handler det hele tiden om at veere til stede pa de markedsfgrings-
kanaler, hvor deres kunder befinder sig

Vi startede op med salg pa nettet lige efter artusindeskiftet. Vi har solgt via postor-

dre tidligere, sa for os var det naturligt at skifte over til salg via nettet. Vi skulle ikke
bygge en masse logistik op, men kunne koncentrere os om udvikling i stedet. Pa grund
af postordresalget har en stor del af vores markedsfering veeret koncentreret omkring
vores store trykte hobbykatalog. Det @&ndrer sig nu, og vi har netop udsendt vores sidste
hobbykatalog pa 450 sider.”

De forskellige salgs- og markedsfgringskanaler skal spille sammen, sa kunderne far
samme oplevelse, uanset hvor de gnsker at kgbe deres varer

”Alle priser og kampagner er ens i vores fysiske butikker og pa nettet. Vi korer ikke seer-
skilte kampagner med fokus pa enten butikkerne eller webshoppen, for vores forskellige
salgskanaler er ikke i konflikt med hinanden. Vores 'Click and Collect’-mulighed er en
stor succes, og ca. 20 pct. af vores salg pa nettet sendes til athentning i butikkerne.”

De sociale medier giver virksomhederne mulighed for, at udnytte aktuelle begivenheder
til at lave salgskampagner og veere relevante for deres kunder hér og nu

“Vores markedsferingsindsats skal i 2016 og 2017 primaert fokusere pé de digitale me-
dier som Facebook, Instagram og ikke mindst YouTube. Det er dér kunderne er, og det
er dér, vi kan interagere med dem. Samtidig giver de digitale platforme os mulighed for
at veere relevante for kunderne til enhver begivenhed og hgjtid. Vi laegger blandt andet
DIY-videoer pa vores sociale medier ved Halloween, Jul, Valentines Day mv., som vi far
meget positive reaktioner pa. Vi arbejder pa, at hele vores organisation taenker digitalt
og serger for, at holde ekspedienterne i butikkerne opdaterede pa, hvad vi poster pa de
sociale medier, sa de kan nikke genkendende til videoerne, nar kunderne navner dem.”
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Som fglge af nyere data er tallet opjusteret i forhold til et tidligere estimat pa 90 mia. kr.
Dansk Erhvervs beregninger pba. data fra Nets.

Ifglge Dansk Erhvervs estimater udgjorde danskernes e-handel med varer 40 pct. af den sam-
lede e-handel i 2015, dvs. knap 38 mia. kr. Ifglge Danmarks Statistik var detailomsatningen,
ekskl. tankstationer, 273 mia. kr. i 2015. Dertil skal le2gges danskernes fysiske graansehandel,
der ifglge Skatteministeriets 'Status over gra&ansehandel 2016’ var 8,7 mia. kr. i 2015, samt
danskernes e-graensehandel med varer, der ifglge Dansk Erhverv var godt 10 mia. kr. i 2015.
Dvs. (38/(273+8,7+10))= ca. 13 pct.

Norstat for Dansk Erhverv, marts 2016, n=3.025, og Norstat for Dansk Erhverv, maj 2016,
n=3.126.

Dansk Erhvervs Perspektiv, '‘Danskernes e-graensehandel’, nr. 14, 2012, og 'E-handlen i 2020',
nr. 12, 2015.

De 4,3 mia. kr. er et estimat fra Erhvervsstyrelsen, 'Analyse pa e-handelsomradet, maj 2016.

Dansk Erhvervs beregninger pba. Danmarks Statistik. Omsatning per ansati branchen
'Internethandel, postordre, m.v." var 4,7 mio. kr. per fuldtidsbeskaftigede i 2015.

www.dst.dk/da/Statistik/NytHtmI?cid=21570
www.mobhilepay.dk/da-dk/Nyheder/artikler/Pages/MaobilePay-3millioner-brugere.aspx

www.tv2.dk, ‘Dankortets ejer spar: Mobilbetalinger overhaler dankortet om lidt,,
den 1. april 2016.

Da respondenterne kan have kabt varer fra flere forskellige varekategorier i samme ordre, er
folgende spgrgsmal blevet stillet: 'Du bedes taenke pa den seneste ordre af varer, du har kgbt
pa nettet. Hvilke(n) type varer var der tale om?" Da det har vaeret muligt at angive flere svar,
summerer svarene ikke til 100 pct. Svarene er derfor blevet omregnet, sa de summerer til 100
pct. saledes, at de enkelte varegruppers andel fremgar.

Dansk Erhvervs Perspektiv, 'Dagligvarer — e-handlens joker’, nr. 19, 2016.

Det har vaeret muligt at angive flere svar, hvis man fx har kgbt bade dametgj og sko i samme
ordre. Dette er efterfglgende blevet omregnet, sa hver aldersgruppe summerer til 100 pct.

Dansk Erhvervs Perspektiv, 'Dagligvarer — e-handlens joker', nr. 19, 2016.
Dansk Erhvervs Perspektiv, ‘Dagligvarer — e-handlens joker’, nr. 19, 2016.
Syndy, 'The State of Online Grocery Retail in Europe’, July 8th, 2015.

Spegrgsmalet i undersggelsen lgd: "Du bedes taenke pa den seneste serviceydelse, du har kgbt
pa nettet. Hvilken type serviceydelse, var der tale om?”

Respondenterne er blevet bedt om at svare pa spgrgsmalet: 'Du bedes tanke pa sidste gang,
du betalte for at igangsaette en download eller streaming, dvs. ikke gratistjenester eller
abonnementer. Hvilken type download eller streaming, var der tale om?’
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