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Dansk e-handelsanalyse

Nye sider af danskernes e-handel — nu med fysiske butikker

Dansk e-handelsanalyse “forbruger” er den stgrste og seldste undersggelse af danskernes
kpbsadfaerd pa nettet. .

Analysen vokser og udvikler sig ligesom e-handlen, da nutidens aktualitet og morgendagens nye tiltag
er mere interessante end garsdagens handlinger. Derfor sker der Igbende tilpasning af spgrgsmal og
metoder, sa analysen er sa aktuel som muligt, ligesom vi fortsat afdaekker nye sider af danskernes e-
handelsadfzaerd.

| 2. kvartal af 2013 er der bl.a. fokus pa spgrgsmal om vejen til kgbsbeslutninger, ikke mindst i
samspillet med de fysiske butikker. Vi ser ogsa kabsbeslutninger i forhold til de enkelte varegrupper.
Den Igbende tilpasning betyder, at det ikke altid er muligt direkte at sammenligne tidligere tal, sa den
historiske udvikling beskrives.

| stedet saetter vi kraefterne ind pa at ga mere i dybden, sa vi blandt andet far flere oplysninger om
forskellige produktkategorier. Vi har ogsa tilpasset svarmulighederne, sa analysens resultater i
hgjere grad kan bruges sammen med andre undersggelser af fx butikkernes registreringer om e-
handel.

Dermed far analysen stgrre veerdi for de primare brugere, nemlig netbutikkerne og leverandgrerne
til dansk e-handel, der nu far et mere nuanceret billede af forbrugernes adfaerd.

FDIH, Foreningen for Dansk Internethandel, star bag Dansk e-handelsanalyse, i et taet samarbejde
med Post Danmark og Nets, der er vaesentlige aktgrer pa e-handelsomradet..

Annette Falberg
Adm. direktgr

FDIH - Foreningen for Dansk Internethandel
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Tendenser

Planlaegning og varetjek inden kgb

Hvad sker der inden et kpb gennemfgres?

8 ud af 10 danskere mener, at deres seneste k@b pa nettet var planlagt, og langt de fleste
tjekkede varer, priser og leveringstid pa nettet inden kgb. En lille del gik ogsa i fysiske
forretninger, men ikke for at fa rad og vejledning. De tjekkede igen varer, priser og
leveringstid samt benyttede muligheden for at se og fgle varen i virkeligheden.

Laes mere om danskernes beslutningsproces pa nettet pa side 5-11

Toj fortseetter sin stigning som danskernes foretrukne vare

Twj, sko og smykker er snart taet pa at sta for en femtedel af handlen pa nettet, men ogsa
elektronik, it og lignende oplever stigning i 2. kvartal i ar i forhold til samme kvartal
sidste ar.

Laes mere om e-handel generelt pa side 12-35

Elektronikkgbere er glade for tjek-muligheder, mens tgjkgberne satter pris pa tid

Et nyt tema viser, hvad der taeller for forbrugerne, alt efter hvilken vare de kgber.
Forbrugere, der keber tgj, sko og smykker pa nettet, angiver seerligt, at de valger e-
handel, fordi de kan handle, nar de har tid.

Kunder til elektronik og hvidevarer foretreekker derimod e-handlen, fordi de nemt kan
sammenligne priser.

Laes mere om varegrupper pa side 12-35

Film, musik, bgger, spil og legetgj handles oftere i udlandet
Nar der handles film, musik, bgger, spil og legetgj sker kpbet oftere i udenlandske e-
butikker. Kun halvdelen af internethandler i denne varekategori foretages i danske e-
butikker. Omvendt foretages naesten otte ud af ti handler i danske e-butikker, nar de e-
handlende kgber rejser og kulturoplevelser.

Laes mere om udlandshandel pa side 41
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Arets fokus i e-handelsanalysen:

Beslutningsproces
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Planlagt keb eller impulskgb?

Det er langt fra typisk, at danske e-
handlende foretager impulskgb.
Kun cirka hver femte kgb er et ikke-

planlagt kgb. B Det var et
planlagt kgb

M Det var et

Det er seerligt de yngre forbrugere, impulskgb

der foretager impulskgb, selvom
forskellene ikke er store.

Det var et impulskgb

B Personer over 64 ar
Personer mellem 51 og 64 ar
1 Bgrnefamilier (25-50 ar)
79% B Par og single uden bgrn (25-50 ar)
79% B Unge under 25 ar
79%
81%

Det var et planlagt kgb

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Antal besvarelser: 1.136

Spargsmalsformulering: Var det seneste kab pa nettet planlagt pé forhdnd eller et impulskab?
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Planlagte kob undersgges fgrst pa nettet

| cirka 8 ud af 10 tilfelde undersgger e-handlende varerne pa nettet fgrst, nar de foretager et
planlagt kgb. Feerre undersgger bade varen i de fysiske butikker og pa nettet fgr kgb (17%).

Bemaerk, at fordelingen udelukkende baserer sig pa besvarelse fra personer, der havde planlagt
deres seneste kgb pa internettet pa forhand.

Jeg undersggte hovedsageligt varen pa nettet 78%

Jeg underspgte varen bade i de fysiske butikker og pa
nettet

17%

Mit seneste kgb foregik gennem en
abonnementsordning

6%

T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Antal besvarelser: 888 (spgrgsmalet er kun stillet til personer, der havde planlagt deres seneste kgb)

Spgrgsmalsformulering: Hvordan var din kabsproces ved dit seneste kab pd nettet?
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Hvorfor undersgger man varen i fysiske butikker
for kob?

Nar e-handlende undersgger varen i fysiske butikker, skyldes det hovedsageligt at de vil
sammenligne priser og leveringstider (43%), eller de vil se og maerke varen inden kgb (37%).

Kun fa veelger at ga i fysiske butikker pga. radgivning.

Bemaerk, at resultatet udelukkende baserer sig pa besvarelser fra personer, der havde planlagt
deres seneste kgb pa internettet samt undersggt varen i en fysisk butik. Det lave antal besvarelser
betyder, at resultaterne skal fortolkes med forsigtighed.

Jeg havde behov for at sammenligne priser og

()
leveringstider 43%

Jeg havde behov for at se og maerke varen inden jeg

[s)
kgbte den pa nettet 39%

Jeg havde behov for radgivning og kgbsassistance 4%

Andet 14%

T T T T T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Antal besvarelser: 147 (Spgrgsmalet er stillet til personer, der har svaret at de havde foretaget et planlagt kgb og at
de undersggte varen i en fysisk butik fgr kgb)

Spergsmalsformulering: Hvad er drsagen til, at du undersggte varen i de fysiske butikker inden du kgbte pd nettet?

Dansk e-handelsanalyses partnere:

<y POST ° n E tS Copyright © 2013 Dansk e-handelsanalyse Side 8



128l Dansk e-handelsanalyse

forbruger

Tillid til netbutikker med fysisk butik?

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Bemaerk: Antal besvarelser: 1.136

Spergsmalsformulering: Har du stgrre tillid til netbutikker, der ogsa har en fysisk butik?
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Danskere undersgger ofte varer pa nettet for
fysisk handel

Mange danskere benytter ofte nettet til at undersgge varer, for de keber dem i en fysisk butik.

65% undersgger ofte eller meget ofte varer pa nettet, fgr de kpber dem i en fysisk butik. Blot 8%
undersgger meget sjeeldent en vare pa nettet, fgr de handleri en fysisk butik.

Meget
sjeeldent
8%

Bemaerk: Antal besvarelser: 1.136

Spergsmalsformulering: Hvor ofte unders@ger du varer pd nettet far du handler i en fysisk butik?
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Forbrugerne forventer at kunne bytte varer
fysisk

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Bemaerk: Antal besvarelser: 1.136

Spergsmalsformulering: Hvis du har kabt en vare i en netbutik, der ogsa har en fysisk butik, forventer du at kunne
bytte varen i den fysiske butik?
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Danskernes almene e-handel
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Alle kundegrupper e-handler

Generelt ser der ud til at vaere et svagt fald i antallet af internethandler per maned. Ifglge vores
analyser blev der i gennemsnit handlet 3 gange om maneden pr. e-handlende i 2. kvartal 2012,

mens deri 2. kvartal 2013 gennemsnitligt var 2,8 handler per maned pr. e-handlende (ikke
afbildet).

| 2. kvartal 2013 ser det ud til, at personer over 64 har skaret ned pa antallet af e-handler, mens
de andre kundegrupper nogenlunde fglger ssamme antal handler som et ar tidligere.

2. kvartal 2012 2. kvartal 2013

H Total H Total

M Personer over 64 ar B Personer over 64 ar

Personer mellem 51 og 64 &r Personer mellem 51 og 64 ar

i Bgrnefamilier (25-50 ar) ® Bgrnefamilier 25-50 ar

M Par og single uden bgrn (25-50 ar) W Par og singler uden bgrn 25-50 ar

B Unge under 25 ar M Unge under 25 ar

33% 24% 27% 43%
5% 30% ’
22% 17%
23% 1 gang 22%
16% 19%
2287°/% 22% 27%
28% ° 28%
28% 2 gange 26%
33% 21% 2% 34%
(] (]
26% 30%
22% 27%
31% 23% 27%
(o 3-4 gange 39%
34% gang 31%
24% 33%
10% 6% 7 10%
(]
9% 5-6 gange ; 9%
0,
1% & i 1e%
(]
13% 6% 0
13% [
. 1f% Flere end 6 4%6
T gange Sp
14% - 6%9%
40% 30% 20% 10% 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Antal besvarelser: 1.133 (2. kvartal 2012: 1.121)

Spergsmalsformulering: Hvis du taenker tilbage pd den seneste mdned, hvor mange gange har du s handlet pa
internettet? (alle typer bestilte eller kgbte varer, serviceydelser, abonnementer eller downloads, der koster penge)

Dansk e-handelsanalyses partnere:

&) POST ' I'lEtS Copyright © 2013 Dansk e-handelsanalyse

Side 13



12l Dansk e-handelsanalyse

E-handel og indtaegt

STYRKER|
DANSK|
E-HANDEL|

forbruger

Kgbsfrekvensen er ueendret for den allerhgjeste indtaegtsgruppe pa 700.000 kr. eller derover.

Imidlertid ser det ud til, at kpbsfrekvensen er faldet en anelse for de laveste indkomster, selvom

der ikke er tale om store a&ndringer.

2. Kvartal 2012

Indtil 299.999 kr.
300.000 - 499.999 kr.

M 500.000 - 699.999 kr.

H 700.000 kr. eller derover

28%
28%

20%
26%
29%

27%

21%
24%

32%

13%
9%
8%
9%

12%
10%

15%
12%

40% 30% 20% 10% 0%

I

Antal besvarelser: 947 (2. kvartal 2012: 962)

1gang

2 gange

3-4 gange

5-6 gange

Mere end
6 gange

2. Kvartal 2013

Indtil 299.999 kr.
300.000 - 499.999 kr.

W 500.000 - 699.999 kr.

H 700.000 kr. eller derover

31%
31%
16%
27%
27%
31%
29%
30%
28%
8%
10%
15%
6%
3%
7%
0% 10% 20% 30% 40%

Spergsmalsformulering: Hvis du taenker tilbage pd den seneste mdned, hvor mange gange har du s handlet pa
internettet? (alle typer bestilte eller kgbte varer, serviceydelser, abonnementer eller downloads, der koster penge)
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Vaerdien af den seneste handel pa nettet

Der har ikke vaeret nogen vaesentlig udvikling i forhold til veerdien af handlerne pa internettet
siden sidste ar. De fleste handler ligger stadig mellem 251-500 kr.

Pa grund af afrundinger i det bagvedliggende talmateriale bliver summen af procenttallene over
100 for begge ar.

3%
3%

Under 50 kr.

5%
5%

50-100 kr.

16%
16%

101-250 kr.

24%
23%

251-500 kr.

0,
501-1000 kr. 21%
18%

6% 2. kvartal 2012
1001-1500 kr 8% MW 2. kvartal 20
(]
M 2. kvartal 2013
5%
4%

1501-2000 kr.

9%
9%

2001-5000 kr.

2%
2%

5001-7000 kr.

0,
Over 7000 kr. 6%
4%

0,
Ved ikke 6%
10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Antal besvarelser: 1.090 (2. kvartal 2012: 1120)

Spergsmalsformulering: Hvad var prisen pd dit seneste online kab? (danske kroner eller omregnet til danske kroner
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De mest populzere internetbutikker

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.136 (2. kvartal 2012: 1.009)

Spgrgsmalsformulering: Hvad hed netbutikken du senest handlede i
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De mest populaere varegrupper

Tej, sko og smykker er med 18% den mest handlede varegruppe i 2. kvartal 2013. Rejser og
kulturoplevelser (16%) og film, musik, b@ger, spil og legetgj (14%) er den anden og tredje oftest
handlede varegruppe .

Twj, sko og smykker samt elektronik og hvidevarer ser ud til oftere at blive handlet i 2. kvartal
2013, mens der er et mindre fald i forhold til rejser og kulturoplevelser sammenlignet med 2.
kvartal 2012.

Tgj, sko og smykker (voksen og barn) 18%
Rejser og kulturoplevelser

Film, musik, bgger, spil og legetgj
IT, tele og foto

Elektronik og hvidevarer

Bolig, have og blomster

Kosmetik, medicin og kosttilskud M 2. kvartal 2012

M 2. kvartal 2013
Hobby- og kontorartikler
Sports- og fritidsudstyr
Dagligvarer, mad og drikke
Auto-, bade- og cykeludstyr

Finansielle produkter

Andet

0% 5% 10% 15% 20%

Antal besvarelser: 1.136 (2. kvartal 2012: 1.120)

Spgrgsmalsformulering: Hvilken vare eller tieneste kgbte du senest pd nettet?
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De 5 mest populaere varegrupper fordelt pa
kundegrupper

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.133 (1. kvartal 2012: 1.117)

Spergsmalsformulering: Hvilken vare eller tjeneste kgbte du senest pa nettet?
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Kobte produkter inden for Tgj, sko og smykker

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 200

Spgrgsmalsformulering: Hvilken af falgende kategorier beskriver bedst dit kgb?
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Kobte produkter inden for Rejser og
kulturoplevelser

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 164

Spgrgsmalsformulering: Hvilken af falgende kategorier beskriver bedst dit kgb?
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forbruger

Kobte produkter inden for Film, musik, bagger,
spil og legetgj
Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 158

Spgrgsmalsformulering: Hvilken af falgende kategorier beskriver bedst dit kgb?
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Kobte produkter inden for IT, tele og foto

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 120

Spgrgsmalsformulering: Hvilken af folgende kategorier beskriver bedst dit kab?
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Kobte produkter inden for Elektronik og
hvidevarer

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 102

Spgrgsmalsformulering: Hvilken af falgende kategorier beskriver bedst dit kgb?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Fordelene ved e-handel

Den vaesentligste fordel ved e-handel er ifglge danskerne, at de kan handle, nar de har tid.
Naesten halvdelen angiver dette som en fordel ved e-handel.

Herudover naevnes, at varerne er billigere (38%), at det er tidsbesparende (37%) og at det er
nemmere at sammenligne priser og varer (29%)

o . 51%
- e . 33%
Varerne er billigere end i fysiske butikker
0,
Det er tidsbesparende 29%
37%
0,
Det er nemmere at sammenligne priser og varer _ 38%
()
Varerne leveres til dgren 34%
Varen kan kun fas pa nettet (dvs. ikke i en fysisk butik)
17%
9 mQ2,2012
Der er stgrre og bedre udvalg end i alm. butikker - 16? Q
16% m Q22013
. 22%
Man kan handl | t
an kan handle i udlande m
2%
Andet
nde P ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Antal besvarelser: 2.671 (Det hgje antal besvarelser skyldes, at respondenterne har haft mulighed for at
afgive op til tre svar)

Spgrgsmalsformulering: Hvilke fordele oplever du ved at handle pd internettet? Bemaerk flere
svarmuligheder .

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Loyalitet

To tredjedele af de e-handlende har foretaget den seneste e-handel i en netbutik, hvor
de tidligere har handlet (se nedenstaende lagkagediagram). Den resterende tredjedel har
senest e-handlet i en netbutik, hvor de ikke tidligere har handlet.

Et tilsvarende billede gjorde sig geeldende i 2. kvartal 2012.

M Ja, det var fgrste gang, jeg
prgvede at handle i denne
netbutik

B Nej, jeg har handlet i butikken
tidligere

Antal besvarelser: 1.136
Spergsmalsformulering: Var det fgrste gang, at du handlede i denne butik?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Vejen til forste kb i en netbutik

Sggemaskiner er langt den hyppigst anvendte made at finde frem til en ny netbutik pa (66%).
Herefter fglger anbefalinger fra ens omgangskreds (11%).

Dette spgrgsmal er udelukkende stillet til respondenter, der foretog deres seneste e-handel i en
butik, hvor de ikke tidligere havde handlet. Antallet af respondenter er derfor relativt lavt.

Via en sggning pa internettet 66%

Via anbefalinger fra min omgangskreds - 11%

Andet . 5%

Via reklamer og annoncer i trykte aviser, magasiner
) 5%
og dagblade og lign

Via tilbudsites (fx sweetdeal, downtown, dagens deal . 4%
eller lign) ?

Via mit kendskab til gadebutikken l 4%

Via et socialt medie: (Facebook, Twitter, Google+, l 4%
eller lign) ?

Via en Tv/ Radioreklame I 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Antal besvarelser: 382

Spgrgsmalsformulering: Hvordan fandt du frem til denne netbutik, som du handlede i? Vaelg den kategori, der passer
bedst.

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Arsager til at handle i en netbutik igen

Hvis e-handlende skal lokkes tilbage til samme butik igen, skal de opleve, at netbutikken har de
bedste priser (32%). Lidt mere end hver femte angiver, at det skyldes rutinekgb.

Dette spgrgsmal er udelukkende stillet til respondenter, der foretog deres seneste e-handel i en

butik, hvor de tidligere havde handlet.

Jeg oplever, at netbutikken har de bedste priser

Det var et rutinekgb, sa jeg taenkte ikke nsermere
over det

Andet

Jeg fik et godt tilbud fra netbutikkens nyhedsbrev

Jeg oplever, at netbutikken har det stgrste sortiment

Jeg oplever, at netbutikken har en god kundeservice 7%

Jeg oplever, at netbutikken har den hurtigste
leveringstid

4%

Jeg fik butikken anbefalet af en ven, familie eller

bekendt 2%

I

|

21%

12%

10%

10%

32%

T T

0% 5% 10%

Antal besvarelser: 753

Spergsmalsformulering: Hvad fik dig til at handle i denne butik igen?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Brug af mobiltelefon til e-handel

Udviklingen i brugen af mobiltelefon er uaendret sammenlignet med 2. kvartal i 2013. Det er
stadig mindre end hver femte af dem, der e-handler som bruger bruger deres mobiltelefon.

Dette billede er i gvrigt ueendret fra 1. kvartal 2013.

86%
84%
_ MW 2. kvartal 2012
M 2. kvartal 2013
14%
Ja
16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Antal besvarelser: 1.136 (I 2. kvartal 2012: 1.109)

Spgrgsmalsformulering: Har du inden for den seneste mdned brugt mobiltelefon til at kabe en vare, serviceydelse eller
et download via nettet?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Scanning af QR-stregkoder

Selvom brugen af mobiltelefoner i e-handlen generelt er uzendret, er scanning af QR-stregkoder
blevet noget mere udbredt sammenlignet med samme kvartal i 2012.

Naesten hver fjerde har brugt sin mobiltelefon til at scanne en QR-stregkode i seneste kvartal.
Dette er en vaesentlig stigning fra 2. kvartal 2012.

84%

Nej

| M 2. kvartal 2012
M 2. kvartal 2013

24%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Antal besvarelser: 918 (2. kvartal 2012: 1.122)

Spgrgsmalsformulering: Har du inden for den seneste mdned brugt din mobiltelefon til at scanne en QR-stregkode?
(Sp@rgsmalet er kun stillet til personer, der har en smartphone)

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger
Betaling ved e-handel

Langt de fleste e-handlende anvender betalingskort/kreditkort, nar de e-handler. Saledes brugte
89% betalingskort ved e-handel i 2. kvartal af 2013.

Herudover benyttes bl.a. betaling via brug af Paypal-konto (3%), netbank (3%) og tilsendelse af
faktura (3%).

Bemaerk, at der er sket en @ndring i svarkategorierne fra 1. kvartal 2013. Derfor er der ikke
foretaget en sammenligning med samme kvartal sidste ar.

Jeg brugte mit betalingskort / kreditkort 89%

Jeg anvendte min Paypal-konto I 3%

Jeg betalte via min netbank ved kgbet I 3%

Jeg fik en faktura tilsendt I 3%

Jeg bestilte via internettet med betaling i

fysisk butik o

Jeg brugte mobilpenge | 0%

Andet, notér: 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Antal besvarelser: 1.136

Spargsmalsformulering: Hvordan betalte du for dit seneste kgb?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Dankortet er stadig det foretrukne betalingsmiddel

Blandt de 89%, som har brugt betalingskort som betalingsmiddel til deres sidste e-handel, er det
Dankort og Visa/Dankort, der hyppigst er anvendt. Disse star for samlet 82% af betalingerne med

betalingskort.

Ud over Dankort og Visa/Dankort er det Mastercard/Eurocard (12%), der anvendes.

Billedet er stort set identisk med 2. kvartal 2012.

82%

Visa/Dankort
82%

14%
Mastercard/Eurocard (Kreditkort)
12%

1%
Visa Electron
e

M 2. kvartal 2012

M 2. kvartal 2013

2%
Visakort
2%
0%
Forbrugsforeningskort
|
1%
Andet, notér:
1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Antal besvarelser: 1.006 (2. kvartal 2012: 928)

Spergsmalsformulering: Hvilket betalings- eller kreditkort anvendte du?
(Sp@rgsmalet er kun stillet til kunder, der betalte med betalingskort/kreditkort)

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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forbruger

Nar kobet ikke bliver til noget

Keb bliver typisk ikke til noget, fordi fragten er for dyr. Naesten halvdelen (47%) angiver dette.
Naesten ligesa ofte naevnes det, at kunderne har brug for mere betaenkningstid (44%). Andre

vaesentlige arsager er vindues-kiggeri (29%), gebyr pa betalingen (23%) og at varen ikke er pa lager

(21%).

Bemaerk, at der er sket en andring i svarkategorierne fra 1. kvartal 2013. Derfor er der ikke foretaget en

sammenligning med samme kvartal sidste ar.

At fragten er for dyr

At jeg har brug for mere betaenkningstid
At jeg blot er pa vindues-kiggeri pa nettet
At der er et gebyr pa betalingen

At varen ikke er pa lager

At netbutikken har en uoverskuelig
hjemmeside

At betalingsmetoden er besveerlig

At fragten ikke kan leveres pa den made jeg
fortreekker

At jeg ikke har betalingskort ved handen ved
betalingen

At jeg bliver usikker pa
returneringsmuligheder

At jeg har brug for butiksvejledning

Andet

Antal besvarelser: 2.251 (Bemeerk flere svarmuligheder)

— 47%

I o
I 5

A 23%

A 21%

A 6%

A 1%

o
o
-

B 6%

_9%

0% 5%

Spgrgsmalsformulering: Hvorfor afbrad du kabet eller bestillingen?
(Spergsmalet er kun stillet til kunder, der har prgvet at afbryde en e-handel)

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Levering

Leveringen af pakker foretages oftest af Post Danmark direkte til kundens adresse — knap
halvdelen af danskerne benytter denne leveringsform, nar de e-handler.

De gvrige transportgrer samt alternative leveringsmuligheder fx i automater, supermarkeder eller
levering pa arbejdsplads anvendes i stigende grad.

Bemaerk, at der er sket en @&ndring i svarkategorierne fra 1. kvartal 2013. Derfor er der ikke
foretaget en sammenligning med samme kvartal sidste ar.

Af Post Danmark til min privatadresse — 46%

Af en anden transportgr til min privatadresse _ 16%

Jeg hentede varen ved et andet afhentningssted (fx - 10%
Blockbuster, tankstation, supermarked) °

Jeg hentede selv pakken pa posthuset - 9%

Jeg fik varen leveret pa min arbejdsplads - 5%
Varen er endnu ikke leveret - 5%
Jeg hentede selv varen pa netbutikkens egen adresse l 2%

Jeg hentede varen i en dggnpostautomat l 2%

Andet, notér: F 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Antal besvarelser: 643

Spergsmalsformulering: Hvordan blev varen leveret?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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E-handel over graenserne

Der har ikke veeret en markant udvikling i, om danske e-handlende kgber oftere eller sjeldnere i
udlandet, men den underliggende tendens med gget kgb i udlandet synes at fortszette. Det er
stadigvaek 7 ud af 10, der ligger deres penge i danske e-butikker.

Samtidig er er der ikke noget land, der oftere bliver handlet i end tidligere.

72%

Danmark 1%

England
Sverige
Tyskland

USA

M 2. kvartal 2012

0% W 2. kvartal 2013

Kina | 1%

1%

Frankrig 1%

1%

Norge 0%

- 2%
Andet land, notér: 3%
8%
8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ved ikke

Antal besvarelser: 1.136 (2. kvartal 2012: 1.120)

Spgrgsmalsformulering: I hvilket land hgrer netbutikken, som du senest har handlet i, hiemme?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Hvorfor handles der i udenlandske butikker?

Den primaere arsag til, at danske e-handlende kgber varer i udlandet er, at de kan spare penge.
Dette galder for 37%. Herudover angiver 25%, at de ikke kunne fa varen andetsteds, mens lidt
under hver femte ikke bemaerkede netbutikkens nationalitet.

Spergsmalet er kun stillet til de respondenter, som har handlet i en udenlandsk netbutik. Antallet
af respondenter er derfor relativt lavt.

Jeg sparer penge ved at handle i en

. 37%
udenlandsk netbutik

Varen kan kun fas i en udenlandsk netbutik 25%

Jeg teenkte ikke naeermere over netbutikkens
nationalitet

Jeg er fast kunde i denne netbutik - 15%

18%

Anden arsag, notér: 5%

T T T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Antal besvarelser: 244

Spgrgsmalsformulering: Hvorfor valgte du at handle i en udenlandsk netbutik?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Kvartalstema i e-handelsanalysen:

Storre fokus pa varekategorierne

Dansk e-handelsanalyses partnere:

&) POST ° I'lEtS Copyright © 2013 Dansk e-handelsanalyse ¢4 36



128l Dansk e-handelsanalyse

forbruger

Arsager til nethandel opdelt pa varegrupper

Seerligt kunder af ‘kosmetik, medicin og kosttilskud’, ‘elektronik og hvidevare’ og ‘hobby og
kontorartikler’ fremhaever, at varerne er billigere end i fysiske butikker. Derimod synes t@j, sko og
smykke-kunder szerligt, at e-handel passer ind, nar de har tid (57%). Kunder indenfor
arekategorier sdsom ‘elektronik og hvidevare’ og ‘IT, tele og foto’ fremhaever, at man kan
sammenligne priser pa nettet.
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Dagligvarer,
mad og 57%
drikke

Kosmetik,
medicin og 60%
kosttilskud

Tgj, sko og

smykker ®
(voksen og 57%

barn)

Sports- og o
fritidsudstyr 53%

Auto-, bade-
og 44%
cykeludstyr
Hobby- og
kontorartikl 51%
er

Bolig, have o
og blomster 51%

Elektronik
og 54%

hvidevarer

IT, tele og ®
foto 49%

Film, musik,
bgger, spil 47%
og legetgj

Rejser og
kulturoplev 58%
elser

Andet 38%

Antal besvarelser: 1.136 (der har vaeret mulighed for flere svar, hvorfor det ikke summerer til 100% indenfor hver
varekategori)

Spergsmalsformulering: Hvad er drsagerne til at du handler op nettet?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Flere arsager til nethandel pr. varegruppe

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.136 (der har vaeret mulighed for flere svar, hvorfor det ikke summerer til 100% indenfor hver
varekategori)

Spergsmalsformulering: Hvad er drsagerne til at du handler op nettet?

Dansk e-handelsanalyses partnere:

ay
<y POST ° I'IEtS Copyright © 2013 Dansk e-handelsanalyse Side 38



12l Dansk e-handelsanalyse

forbruger

Forstegangsbesggende opdelt pa varegrupper

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.136

Spergsmalsformulering: Var det fgrste gang du handlede i denne netbutik?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Tilfredshed opdelt pa varegruppe

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.136

Spergsmalsformulering: Hvor tilfreds eller utilfreds var du alt i alt med din seneste handel pé internettet?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Udlandshandel opdelt pa varegrupper

Inden for hver varegruppe falder stgrstedelen af kgbene i Danmark. Minimum halvdelen af
kebene indenfor de fem varekategorier foretages i Danmark.

Kunder, der senest har kgbt film, musik, bager, spil og legetgj, har dog vaesentlig oftere kgbt
deres vare hos en udenlandsk — og ofte engelsk eller amerikansk — butik. Kun halvdelen af
kpbene foretages i en dansk butik.

Samtidig ligger kpbene af tgj, sko og smykker ogsa oftere i udlandet sammenlignet med andre
varegrupper, nasten en tredjedel af kgbene ligger i udenlandske, mest engelske, netbutikker.

. Film, Kosmetik
Bl e Musik, Rejser og Tgj, Sko _. o Dagligvar Sports-  Hobby- , Medicin Bolig,
k og IT, Tele Bade- og og og
. Bpger, Kulturopl og er,Mad _ . og Have og
Hvidevar og Foto h Cykeluds . Fritidsud Kontorar .
Spilog evelser Smykker og Drikke . Kosttilsk Blomster
er . tyr styr tikler
Legetgj ud
DK 72% 74% 50% 77% 64% 64% 90% 77% 79% 74% 85%
SE 2% 2% 5% 2% 9% 0% 0% 3% 8% 3% 0%
NO 20% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
UK 8% 4% 16% 3% 11% 7% 0% 10% 0% 7% 3%
USA 3% 2% 8% 0% 1% 0% 0% 0% 5% 1% 1%
DE 3% 3% 3% 0% 5% 26% 3% 0% 7% 5% 2%
F 0% 2% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 3% 0%
CHN 4% 2% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0%
Andre 3% 1% 3% 4% 1% 0% 2% 3% 0% 2% 5%
Ved ikke 3% 10% 13% 11% 8% 4% 5% 7% 0% 4% 4%

Spgrgsmalsformulering: | hvilket land hgrer netbutikken, som du senest ~Antal besvarelser:

har handlet i, hiemme? Auto-, bade- og cykeludstyr: 36
Dagligvarer, mad og drikke: 45

Antal besvarelser: Sports- og fritidsudstyr: 46

Elektronik og hvidevarer: 102 Hobby- og kontorartikler: 48

It, tele og foto: 120 Kosmetik, medicin og kosttilskud: 60

Film, musik, bgger, spil og legetgj: 158 Bolig, have og blomster: 77

Rejser og kulturoplevelser: 180
Tgj, skol og smykker: 200

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Beholdt du varen opdelt pa varegrupper

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.136

Sp@rgsmalsformulering: Beholdt du den vare du kgbte?

Dansk e-handelsanalyses partnere:
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Planlagte/impulskgb opdelt pa varegrupper

Denne historie er forbeholdt betalende eller FDIHs medlemmer.

Dansk e-handelsanalyse kvartalsrapport 1 kvt. 2013 kommer i 2 versioner. Denne version er
basis-rapporten, som er gratis for alle.

Den udvidede rapport er forbeholdt FDIHs medlemmer eller kpbes af ikke-medlemmer. Er du
medlem kan rapporten hentes pa _uden beregning.

Som ikke-medlem kan den udvidede rapport kgbes for 1.995 kr. ex. moms. Kgb af rapporten sker
online pa

@nsker du at blive medlem af FDIH kan du laese mere pa

Antal besvarelser: 1.136

Spergsmalsformulering: Var det seneste k@b pd nettet planlagt pa forhdnd eller et impulskgb?
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Den anvendte metode

Undersggelsen er foretaget i 2. kvartal 2013 blandt Epinions Danmarkspanel. Panelet indeholder
mere end 140.000 aktive medlemmer og har en hgj grad af repraesentativitet.

Undersggelsens resultater er vejet i forhold til kgn, alder og uddannelse. Resultaterne kan derfor
siges at veere repraesentative for alle voksne (18-64 arige) danskere, som handler pa internettet.

Der er i alt gennemfgrt 1.136 interview. Det betyder, at den statistiske usikkerhedsmargen
(konfidensinterval) ved de fleste spgrgsmal er 2-4%, hvilket svarer til gaengse valgundersggelser.

Undersggelsen gennemfgres med manedlig dataindsamling og kvartalsvis afrapportering.
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Yderligere information

Dansk e-handelsanalyse

FDIH, Foreningen for Dansk Internethandel
Slotsholmsgade 1, Bgrsen

1217 Kgbenhavn K

TIf. +45 7225 5601

Mail: kontakt@fdih.dk

Kontaktpersoner

Analyse-ansvarlig Pressekontakt

Projektchef Tevin Lac Kommunikationschef Henrik Theil
Telefon: +45 7225 5607 Telefon +45 2096 5667

Mail: Mail:

Laes mere om parterne bag analysen
Post Danmark pa

Nets pa
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