wv
odd

2017
by @ ne

m
0

E-HANDEL
ALT DU TRENGER A VITE OM E-HANDEL | NORGE 2017




NaminikMmnihniMimntuntuupinuiiinhinmmne

NORSK E-HANDEL
Norsk e-handel er en statistisk rapport som gir et detaljert bilde
av e-handelen og dens utvikling i Norge og Norden.

Rapporten er basert pa en undersgkelse utfert av YouGov som ble
gjennomfart i andre kvartal 2017, og som bygger pa intervjuer med
ca. 7000 respondenter i aldersgruppen 15-74 ar fra Norge, Sverige,
Danmark og Finland. 1 000 av respondentene er bosatt i Norge.

Rapporten inneholder ogsa data fra DIBS’ egne databaser basert
pa transaksjoner hos tusenvis av nettbutikker samt kunnskap fra
DIBS' e-handelseksperter.

Du kan laste ned rapporten digitalt pA www.dibs.no/norskehandel.
Her kan du ogsa finne en engelsk versjon, som samler tallene fra de
norske, svenske, danske og finske utgavene i én.

OM DIBS

DIBS, ledende innenfor nettbetaling og en del av Nets, har det
bredeste utvalget av enkle og sikre betalingslgsninger pa nettet i
Norden. Bedriften ble etablert i 1998 og har siden den gang veert
pioner innenfor nettbetalinger.

| dag har DIBS nddd 2 milliarder gjennomferte transaksjoner, har

mer enn 15 000 nettbutikker som kunder, og velges hvert ar av tusenvis
av nye nettbutikker. Totalt har DIBS over 100 medarbeidere i Sverige,
Danmark og Norge, som jobber hver dag for & gjore det enkelt & motta
betalinger pa nettet.

DIBS A/S Telefon: (+47) 21 5544 00 Prosjektleder: Elin Moritz / DIBS
Hoffsveien 15 E-post: salg@dibs.no Prosjektkoordinator: Pernille Unhd Kristiansen / Brand Movers
0275 Oslo Nett: www.dibs.no Design: Trine Miinster-Swendsen / Brand Movers
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INTRO: JOHANNA TELL

FLINKERE [ILBYDERE

2017 er aret de norske bedriftene virkelig har vist, at de kan gi kundende
det de vil ha. Gode kjgpsopplevelser pa nettet preger det norske markedet,
og setter dermed ogsa fart pa konkurransen.

elkommen til 2017-ut-
gaven av DIBS' &rlige
rapport om norsk
e-handel. | &r fortsetter
den samme utviklingen
som vi i de seneste rapportene har
kunnet konstatere innenfor norsk
e-handel. Forbruket gér nemlig bare
én vei, og det er mot nye hoyder. |
2016 feiret rapporten 10-arsjubileum,
men i ar ma vi neye oss med at den
totale omsetningen for e-handel enda
en gang setter rekord. | 2017 kommer

Det er avgjorende
d skru sammen en
kjopsopplevelse,
som lever opp

til forbrukernes
stigende onske
om enkle og
fleksible innkjops-
muligheter.

JOHANNA TELL,
Partner Manager,
DIBS Payment Services

nordmenn til &
handle p& nettet
for totalt 105,1
milliarder kroner.
Det er en okning
pa 16% sammen-
lignet med 2016,
da den totale om-
setningen var 90,6
milliarder kroner.
Sa det er ingen
tvil om at norske
forbrukere er
sveert begeistret
over & handle pa
nettet. Her ligger
en del av forklarin-
gen pa at den to-
tale omsetningen
fortsetter & stige.
Men historien om

det okende forbruket kan ikke fortel-
les uten & nevne bedriftene. De nor-
ske bedriftene blir hele tiden flinkere
til & innfri det store potensialet som
ligger i & digitalisere handelsmetode-
ne. Det forste skrittet er selvsagt &

| 4 | INnTRO

flytte virksomheten inn pa nettet. Men
sa er det like viktig & skru sammen en
kjopsopplevelse som lever opp til for-
brukernes stigende enske om enkle
og fleksible innkjepsmuligheter.

Bedriftene som har stoerst suksess
pa nettet, klarer & skape en kjopsop-
plevelse som skarer hayt pa bekvem-
melighet og hastighet. Forbrukerne vil
unngé utfordringer fra det ayeblikket
de legger varene ned i den digitale
handlevognen, til kjgpet er gjennom-
fort. | tillegg skal nettbutikkene veere
optimalisert for mobile shoppere.
Det & handle pa nettet blir nemlig
i stadig sterre grad et mobilt feno-
men. Arets rapport viser at 54% av
norske forbrukere i lopet av de siste
tre ménedene har foretatt et nettkjop
fra en mobil enhet som mobiltelefon
eller nettbrett. | 2016 var samme
prosentandel pa 48%, og i 2015 var
den pé 38%. Det skjer altsa virkelig
noe innenfor de norske forbrukernes
mobile aktiviteter.

| takt med at forbrukerne flytter
flere av innkjopene sine fra fysiske
butikker over til nettbutikker, er det
0gsa nye bransjer som forseker &
gjennomfere den digitale transfor-
masjonen. | de kommende arene vil
det bli seerlig interessant & se hvor-
dan dagligvarebransjen kommer til &
agere. Forbrukerne har i hoyere grad
begynt & ettersparre muligheten for
a kjope melk, grennsaker og toalet-
tpapir hiemme fra sofaen. | 2016 var
det 12% av forbrukerne som kjopte
dagligvarer pa nettet, men i 2017
stiger andelen til 15% av forbruker-

ne. Vi forventer at denne utviklingen
vil akselerere i &rene som kommer.
De dagligvarekjedene som klarer &
knekke koden i forhold til & utforme
en brukervennlig nettplattform og
fleksibel levering, vil i hoy grad bli
belonnet av forbrukerne.

| de kommende &rene vil det
skje en utvikling i forhold til hvilke
betalingsmetoder som forbrukerne
foretrekker. En mobil betalingsappli-
kasjon som Vipps har gjort et stort
inntog pé det norske markedet i lopet
av det siste aret. | dag svarer 24% av
forbrukerne at de i lopet av de siste
tre manedene har foretatt et nettkjop
ved hjelp av Vipps. Det understreker
at hurtighet og enkelhet er avgjeren-
de nér det skal foretas et nettkjop.
Spesielt nar en storre andel av
netthandelen flyttes over p& mobile
enheter.

Hvert ar prover vi & forbedre
rapporten var, og denne utgaven er
absolutt ikke noe unntak. Vi har lagt
til nye kategorier i datainnsamlingen:
forsikring, veldedighet og cruise. Vi er
ogsa i denne utgaven spesielt opp-
merksom pa & visualisere dataene péa
en forstaelig og enkel mate, slik at du
kan bruke konklusjonene i ditt eget
arbeid.

Vi onsker deg riktig god leselyst.
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MARKEDET

Norsk e-handel stiger fortsatt. Fra 2016 til 2017 vil den samlede omsetningen fra
netthandelen stige med mer enn 14 milliarder kroner. Dermed har omsetningen
steget med 74% siden 2013. | lgpet av det siste aret er det saerlig varer og tjenester
som nordmenn har fatt smaken pa a kjope pa nettet.

NAVARENDE TREND

E-HANDELEN UTVIDER FELTET

Nordmenn er gale etter & handle pa
nettet. | 2017 vil den totale omset-
ningen fra e-handel lande péa det
svimlende belgpet 105 100 000000
kroner. Nordmenn bruker altsé litt
mer enn 105 milliarder pa reiser, varer
0g tjenester.

Med en samlet omsetning pé 52,5
milliarder kroner er Reiser fremde-
les den kategorien som nordmenn
bruker mest penger pa. Men det er
de to andre kategoriene, Varer og
Tjenester, som star for den mest
markante okningen. Siden 2016 har
det norske forbruket av varer steget
med 21%, som tilsvarer 5,6 milliarder.
Det méa kunne sies & vaere en ganske
oppsiktsvekkende stigning.

Utviklingen tyder pé at nordmenn i
stor grad har tatt e-handelen til seg.

| 6 | MARKEDET

Det er seerlig kleer, sko og tilbehor
samt elektronikk som det norske folk
legger i handlevognen nér de kjeper
varer pa nettet. Ogsé innenfor Tjene-
ster dundrer forbruket fremover. Her
lander den totale omsetningen péa 20
milliarder kroner, som er en gkning pa
43% sammenlignet med 2016. Det
er seerlig billetter og forsikring som
nordmenn bruker penger pa nar de
Kjoper tienester pa nettet. Men ogsé
digitale medier har mange nord-
menn erfaring med & kjope pa nettet.
Dette gjelder faktisk for hele 36% av
den norske befolkningen. Samtidig
betaler 29% for telekommunikasjon
pa nettet, og 18% av nordmennene
har kjopt et medlemskap péa nettet.
Samlet sett kan det ikke vaere noen
tvil om at et okende antall nordmenn
nyter godt av & kunne kjgpe sine
yndlingstjenester pa nettet.

Innenfor f.eks. Tjenester
dundrer forbruket
fremover. Her lander

den totale omsetningen
pd 20 milliarder kroner,
somerenokningpd
43% sammenlignet
med 2016.

HENRIK SANDBERG,
Head of business development,
DIBS Payment Services
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OMSETNING 2017

105.100.000.000

KRONER

VEKST SIDEN | FJOR @KNING DE SISTE FIRE ARENE

16% 74%

Fig. 01  ESTIMAT AV STORRELSEN PA DET NORSKE E-HANDELSMARKEDET

BEL@P OPPGITT | MILLIARDER KRONER
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I lopet av de siste fire drene har omsetningen innenfor det norske nettmarkedet steget med 74% (fra 60,3 milliarder
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E-handelen i Norge omsetter for 105,1
milliarder kroner arlig. Forbruket fordeler seg pa de
tre kategoriene Reiser, Varer og Tjenester.

AR TRty s )

E-HANDELENS FORDELING

Den norske e-handelen omsetter totalt for 105,1 milliarder kroner i 2017. Forbruket fordeler seg pa henholdsvis reiser,
fysiske varer og netttjenester, slik som streaming av serier og film. Det er helt klart nordmenns reiselyst som gjer det starste
innhugget i kaken, reiser utgjer nemlig 50% av det totale forbruket.

Sammenlignet med i fjor, da Reiser utgjorde 55% av det samlede forbruket, utgjor kategorien i ar derfor en prosentvis
mindre del av det samlede forbruket. Det betyr ikke at nordmenn bruker mindre penger pa reise - faktisk bruker vii2017 3,5
milliarder mer enn vi gjorde i 2016. | stedet skyldes det prosentvise fallet at flere aktgrer har meldt seg pa banen i de andre
kategoriene, og at disse dermed tar en prosentvis starre bit av det samlede forbruket.

Detaljhandelen har kommet mer med og har tilpasset seg kundenes digitale atferd i lapet av det siste aret. Kategorien Varer,
med representanter, som f.eks. Kolonial.no, har dermed fra 2016 til 2017 vokst med hele 21% (fra 27 milliarder i 2016 til 32,6
milliarder i 2017). Samtidig har Tjenester ogsa vokst markant. Her har forbruket det siste dret gkt med 43%.

At flere tilbydere i disse arene melder seg pa e-handelen, stemmer godt overens med tendensen hos forbrukerne. Disse stiller
nemlig stadig hayere krav og forventer & kunne kjgpe produktene pa nettet, uansett om det dreier seg om en genser, en
innmelding i barnehagen eller mat til hyllene i kjgleskapet.

| 8 I
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Nar det skal deles ut en ledertroye
innenfor total omsetning, er det ingen
over og ingen ved siden av Reiser.
Nordmenn bruker heftig mye penger
béde pé ferier og den mer praktiske
delen av reisekategorien, nemlig
transport.

| 2017 ligger den totale omset-
ningen innenfor Reiser pa 52,5
milliarder kroner, som er en gkning
pa& 7% sammenlignet med 2016. |
den store sammenhengen betyr det
at hele 50% av den totale norske
e-handelen malt i kroner og ere gar
til Reiser.

Arsaken kan blant annet finnes i
det faktum at reisebransjen var blant
de forste til & omfavne og utfolde det
store potensialet som ligger i e-han-

23% av den totale omsetningen
innenfor reiser gikk i 2016 til
pakke- og charterreiser. 12017
falt forbruket i denne
underkategorien til 17%.

del. Og derfor er det heller ikke noen
overraskelse at en vesentlig del av
nordmennene foretrekker nettbeta-
ling ndr de skal ut i den store verden
eller reise innenlands. For mange
nordmenn har det rett og slett blitt en
selvfelge at reiser er noe som kjopes
pa nettet.

En annen arsak til det haye for-

| 10 | MARKEDET

bruket i kategorien, er at den enkelte
reisen koster mye penger sammen-
lignet med kjep innenfor varer og tje-
nester. Reiser er derfor ikke det som
nordmenn oftest kjgper pa nettet.
Men nar nordmenn kjaper reiser, er
det store belop som blir overfort.

FORBRUKERNES VALG
Reiselivsneeringen er sveert kon-
kurranseutsatt. Det er mange store
akterer som kjemper om de samme
kundene. Fra forbrukernes stésted
skaper den harde konkurransen en
fantastisk kombinasjon av mange
valgmuligheter og gode priser. Spe-
sielt p& flybilletter utspiller det seg en
regelrett priskrig. De smé akterene,
som ikke kan senke prisen, blir ngdt
til & finne en nisje.

[ tillegg reiser nordmenn mer og har
ogsa blitt glade i & sette sammen sine
egne unike reiser. Den tendensen
ses tydelig. Mens 23% av den totale
omsetningen innenfor Reiser i 2016
gikk til Pakke- og charterreiser, falt
forbruket i denne underkategorien i
2017 til 17% av den samlede omset-
ningen. Til gjengjeld har omsetningen
steget innenfor kjop av hotellopphold,
samt tog- og bussbilletter.

Utviklingen kan tyde pé at nord-
menn har oppdaget muligheten for
a spare penger ved a fragmentere
kjopene av reiser. | tillegg er det sann-
synligvis ogséa en faktor at forbruker-
ne blir stadig mer komfortable med &
handle péa nettet. Dermed forsvinner
noe av motivasjonen for & bruke en
reisearrangaor.

Med en samlet omsetning pa 52,5 milliarder er Reiser fortsatt den
kategorien som nordmenn bruker mest penger pa. Hoteller og Flybilletter
fyller opp, mens forbruket stuper innenfor Pakke- og charterreiser.

0%

av nordmenns samlede forbruk
péa nettet brukes pa Reiser.

52.5

milliarder kroner er den totale
omsetningen innenfor Reiser.

7%

stigning siden i fjor.




52.5

MILLIARDER

Den totale omsetningen i kategorien Reiser.

Fig. 02  FORDELING AV FORBRUK | KATEGORIEN REISER

Slik bruker nordmenn penger pa nettet pa reiser

Figuren viser hvordan nordmenns nettforbruk fordeler seg pa de forskjellige underkategoriene av reiser, og hvor stor del av
befolkningen som handler i de forskjellige underkategoriene. Flybilletter, som representerer 41% av det samlede forbruket
i kategorien, er dermed det starste pengesluket, mens utgifter til Taxi og Leiebil taerer minst pa nordmennenes lommebok.
Underkategorien Tog og buss representerer den kategorien som nest flest (etter flybilletter) av oss foretar kjgp i (37%), men
krever med bare 7% av forbruket ikke en stor del av den samlede kostnaden.

Slik fordeles forbruket i kategorien
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Tog og buss
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Andel av befolkningen som kjeper dette pa nettet
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Taxi
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Leiebil

- 5%

Tog og buss

N 379

Hotell

I 2500

Flybilletter

N 399

Pakke- og charterreiser

I 159
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o 18% handler vanligvis via
o smartphone, og vanligvis er
personen bak skjermen
mellom 45 og 54 ar. | 36% av

ay tog' og bussbilletter tilfellene ligger hotellet
kjﬁpeS fra en smarttelefon. utenfor Norges grenser.

De eldre.. 4 10 / brukes pa
... betaler charterferien. o ﬂyblllette r.

Nar charterreiser bestilles pa
nett, er det oftest personer Det tilsvarer 21,4

mellom 55 og 74 dr som star milliarder og mer

bak betalingen. enn en tredel av
det samlede
forbruket innenfor

kategorien

10% = ., -

kjgper ofte Ny, Gy

charterreiser via
en smartphone.
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EKSEMPEL: BOOM WATCHES

Svenske BOOM Watches
har et helt unikt produkt.
Pa bedriftens hjemmeside
kan kundene designe sin
egen personlige klokke
ved a sette sammen ulike
deler.

For 20 &r siden fikk Niklas Dahlgren
ideen til sitt «design en personlig
klokke»-konsept, men faorst hasten
2016 ble bedriften som gjorde ideen
til virkelighet, lansert. | dag er Niklas
Dahlgren og BOOM Watches opptatt
av & tilby kundene en sé enkel og
oversiktlig nettbutikk som mulig,
siden en stor del av bedriftens salg er
nettbasert.

Hvilken e-handelslasning

har dere?

E-handel var ikke det forretningsom-
radet jeg hadde mest erfaring med,
sa vi begynte med & danne oss et
overblikk over de forskjellige e-han-
delsplattformene som vi kunne velge
mellom, og fant den som vi syntes
passet best til oss. Magento, som

vi bestemte oss for, stotter de to
primeere méatene som vi selger klok-
kene vare pé. Lasningen stotter bade
nettbutikken var og var unike 'digitalt i
fysisk butikk'-salgsmetode. Sistnevn-
te fungerer slik at kunden kan bygge
klokken sin pa en iPad i en fysisk
butikk, og deretter hente klokken ved
kassen i butikken.

Har dere en app?

P& naveerende tidspunkt har vi ikke
en app, men det er sveert sannsynlig
at vi kommer til & utvikle en sene-
re. Akkurat na konsentrerer vi oss

i hovedsak om & f& de delene av
e-handelen som vi har allerede, til &
fungere sa godt som mulig. Det er
seerlig god betjening av kundene i
nettbutikken var som er hovedpriori-
teten for oss.

Hva er avgjoerende for a lykkes?
Det viktigste for oss er & ha et

brukervennlig nettsted som det er
enkelt for kunden & f& oversikt over
og ga til. Det stiller krav til at designet
er enkelt og rent, slik at brukerne ikke
opplever problemer med a finne det
de leter etter. | dag er forbrukerne
vant til nettsteder og nettbutikker som
det er enkelt & navigere rundt pa —
den forventningen skal vi leve opp til.

Handler kundene deres mobilt?
Stoerstedelen av trafikken var kom-
mer fra mobiltelefon, men de fleste
av salgene foregar enten fra PC eller
nettbrett. Vi kunne selvfelgelig godt
tenke oss & konvertere mer av den
mobile trafikken til salg. Omvendt
kan vi ogsa se at mange av kundene
bruker mobiltelefonen til underso-
kelser, og sa giennomfarer de selve
Kjopet pa en PC. Det tror jeg faktisk
er veldig vanlig nér det dreier seg om
kjop av et litt dyrere produkt som for
eksempel en klokke.

Hva ser dere som
de mest interes-
sante tendensene
innenfor e-handel?
Det er flere interes-
sante tendenser pa
spill i ayeblikket. Vi
kan se at konkur-
ranse ikke lenger
utelukkende handler
om a tilby den lave-
ste prisen. Faktorer
som fleksibel leve-
ring og god kunde-
stotte er like viktig
for kundene vare.

| tillegg er vi ogséa
sveert opptatt av

EKSEMPEL:
BOOM WATCHES

I dag er forbruker-
ne vant til nettste-
der og nettbutik-
ker som er enkle
d navigere rundt
pd. Den forvent-

ningen skal vi leve

opp til.

NIKLAS DAHLGREN
Grunnlegger, BOOM Watches

hvordan vi kan fa til en effektiv nett-
markedsfoering. Det er hard konkur-
ranse mellom bedriftene pa de ulike
nettplattformene, og forbrukerne blir
mer kritiske, s& kravene til innsatsen
var er skjerpet.

MARKEDET | 13 |
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Hvis noen skulle veere i tvil om at
nordmenn har tatt e-handel til seg,
skal de bare ta en titt pa den siste
utviklingen innenfor kategorien Varer.
| 2016 brukte nordmenn 27 milliarder
kroner pa Varer, men i 2017 vil den
samlede omsetningen stige til hele
32,6 milliarder kroner. Det er en vekst
pa 21%.

Det er til og med i ferd med &
oppsté en varekategori hvor mer enn
halvparten av det norske folk handler
pa nettet. | 2017 kjoper 44% av
befolkningen dermed Kleer, sko og
tiloeher pé nettet.

det seg spesielt om mange kjop

av en lavere verdi. Varer innenfor
Elektronikk er noe dyrere med feerre
enkeltkjop.

MAT MED KOMFORT

Blant forbrukerne er det en gken-

de forventning om at neermest alle
varer skal kunne kjopes péa nettet.
Samtidig mé bedriftene ta hensyn
til forbrukernes onske om fleksibel
levering.

Mange dagligvareleverandorer
arbeider med ulike modeller for
levering, noe som har bidratt til at
en gkende andel nordmenn velger &
kjiope melk og havregryn pa nettet.
| 2016 kjopte 12% av nordmennene

Nordmenn bruker mer og mer penger pa varer nar de handler pa
nettet. Nesten halvparten kjaper klzer, sko og tilbehgr pa nettet, men ogsa
produkter til kropp og helse, fysiske medier og elektronikk klikkes hjem.

1%

av nordmenns totale forbruk
pa nettet brukes pa Varer.

32.6

Hvis noen skulle vaere i tvilom
at nordmenn har tatt e-handel
til seg, skal de bare ta en titt pa
den siste utviklingen innenfor
kategorien varer.

dagligvarer pa nettet. | 2017 hadde
prosentandelen steget til 15%. Ogséa
sett i forhold til den totale omset-
ningen utgjer Dagligvarer en storre
prosentandel i 2017, enn tilfellet var
i 2016. Her har melk og havregryn
steget fra 10% til 13%.

Dagligvarer er altsa péa vei frem
og vil bare vokse seg storre nar

Men det er ikke bare Kleer, sko og leveringsmulighetene blir enda mer
tilbehor som en stor andel nordmenn  fleksible og produktene billigere.
kjoper pé nettet. Det er flere andre Det norske folk handler pa nettet,
kategorier som mer enn en fierdedel hovedsakelig fordi det er praktisk,
av befolkningen handler pa nettet. og virkeligheten gjor seg gjeldende
33% av nordmennene kjoper pro- uansett hvilken varekategori det er
dukter innenfor Kropp og helse. snakk om.
Hele 28% av nordmennene kjoper Den totale omsetningen vokser i
produkter innenfor Fysiske medier, raskt tempo, og vil bare gke i arene
0g 25% handler i underkategorien som kommer. Derfor er potensialet
Elektronikk. ogsa kiempestort for de mange

Innenfor underkategorien Kropp norske butikkene og bedriftene som
og helse, samt Fysiske medier dreier  enda ikke er pa nettet.

milliarder kroner er den totale
omsetningen innenfor Varer.

1%

stigning siden i fjor.
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Fig. 03  FORDELING AV FORBRUK | KATEGORIEN VARER

j 32.6

MILLIARDER

Den totale omsetningen i kategorien Varer.

Slik bruker nordmenn penger pa nettet pa varer

Figuren viser hvordan nordmenns nettforbruk fordeler seg pa de forskjellige underkategoriene av Varer, og hvor stor del
av befolkningen som handler i de forskjellige underkategoriene. Elektronikk tar det sterste stykket av kaken, nar det gjelder
forbruk (23%), mens Erotikk med 1% og 4% star for det minste bade i forbruk og andel av befolkningen.

Slik fordeles forbruket i kategorien

Erotikk
1% |

Leker

5% Il

Byggematerialer

40 M

Sport og fritid
99, I

Fysiske medier

6% Il

Kropp og helse
8% N

Dagligvarer
13% I

Hus og hjem

7%

Klzer, sko og tilbehgr

19% I

Elektronikk
23% I

Bil, bat og motorsykkel
4% I

Andel av befolkningen som kjeper dette pa nettet

Erotikk
M 3%

Leker

I 15%

Byggematerialer

M 5%

Sport og fritid
I 21%

Fysiske medier

I 28%

Kropp og helse
IS 33%

Dagligvarer

I 15%

Hus og hjem

I 15%

Kleer, sko og tilbeher

I 44%

Elektronikk
I 25%

Bil, bat og motorsykkel
7%
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0g 21% av disse handler ofte fra mobilen.

Konkurranse
med utlandet.

38% kjeper ofte elektronikk fra
utenlandske nettbutikker.

28°/o

av allekjop i
kategorien
Varer

gjares
direkte fra
en smart-

telefon. -
®

| 16 | MARKEDET

kjﬁper dagligvarer
pa nettet

Oftest er personen
mellom 35 og 44 ar.

44%

av nordmennene kjagper
kleer pa nettet.




EKSEMPEL: ONEPIECE

Onepiece ble oppfunnet
pa en doven sgndag med
bakrus. Ti ar senere har
bedriften kontorer i Oslo,
London og New York, og
mer enn 200 000 felgere
pa Instagram.

Norske Onepiece har siden 2007
jobbet for & lage verdens mest kom-
fortable kleer. Til & begynne med var
det utelukkende de norske forbruker-
ne som net godt av den kombinerte
genseren og joggebuksen. Men snart
ekspanderte forretningen til resten av
verden. Her forteller direktor Espen
Skei Lerfald om bedriftens suksess
med e-handel.

Hvilken e-handelslgsning har dere?
Vi bruker en e-handelsplattform som
vi selv har utviklet fra grunnen av
med hjelp av noen utviklere. For en
5-6 ar siden, da vi dpnet var forste
nettbutikk, fantes det ingen standard
e-handelslgsninger som hadde den
fleksibiliteten som vi gnsket oss. Der-
med matte vi gé igang selv. Vi gnsket
en lgsning som kunne integreres
med maten vi bruker sosiale medier
pé, og vi ville gi ambassaderene vare
pé sosiale medier muligheten til &
drive trafikk og kunder til nettbutik-
ken var. | dag kan standardmodelle-
ne mye som de ikke kunne for 5-6
ar siden. Vi har da ogsé vurdert & ga
over til en standardmodell. Men vi er
faktisk fortsatt fornoyd med den vi
selv har utviklet.

Har dere en app?

Nei, ikke pa naveasrende tidspunkt.
Akkurat nd er vi mest opptatt av a gi
brukerne en best mulig opplevelse
nar de gar inn pa var hjipmmeside og
nettbutikk fra mobiltelefonen eller net-
tbrettet. Det kan veere at det kommer
en app senere.

Hva er avgjoerende for a lykkes?
Det hele begynner med & ha et unikt
produkt. Produktet er nok den mest

avgjerende faktoren. Men utover
produktet, s& har vi opplevd virkelig
gode resultater ved & skape inte-
grasjon mellom vére aktiviteter pa
sosiale medier og selve e-handelen.
Vi har faktisk jobbet med denne
integrasjonen i 5-6 ar. Onepiece har
et stort nettverk av ambassaderer
pa sosiale medier, noe som bidrar til
a skape bevissthet om merkevaren
var og drive trafikk til nettbutikken.
Vi har jobbet mye med & utvikle
e-handelsplattformen var slik at den
stotter ambassadorene pé sosiale
medier. | tillegg har vi lagd insentivs-
trukturer som gjor det interessant for
ambassadoerene & spre kjennskapen
til merkevaren var.

Handler kundene deres mobilt?

| lopet av de forste seks manedene i
2017 kom nesten 40% av salget fra
mobiltelefoner. | 2016 var det mobile
salget pa 27% de sju ferste mane-
dene. Sa det er en betydelig gkning
vi kan se. Det bekrefter bare at hvis

EKSEMPEL:
ONEPIECE

g o

du skal lykkes
med e-handel, sa

ma plattiormene  Det bekrefter bare
optimaliseres for at hvis du skal [yk_
mobil bruk.

kes med e-handel,
Hva ser dere sdama plattforme-
som de mest ne optimaliseres
interessante f bil bruk
tendensene in- Oor mobIl Druk.
nenfor e-handel?
Som vi kan se fra ESPEN SKEL LERFALD,

o ) Direkter, Onepiece
vart eget salg, blir P

det enda viktige-

re & posisjonere

seg overfor de

mobile brukerne. | tillegg tror jeg at
forbrukernes forventninger til nett-
butikker vil stige i takt med at de blir
mer vant til & handle pa nettet. Det
betyr at vi ma tilpasse nettbutikken
var til den enkelte bruker og enkelte
kunde. Nettbutikken skal ikke veere
den samme opplevelsen for alle
brukere. 'Individuell tilpasning' blir et
nokkelbegrep.

MARKEDET | 17 |
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Nordmenn kjoper stadig flere tjene-
ster pa nettet. | 2016 14 den totale
omsetningen pa 14 milliarder kroner,
og den stiger til 20 milliarder kroner i
2017. Det er en gkning pé hele 43%.
Samtidig er det en rivende utvikling
pé gang innenfor tilbudet av tjenester,
som nordmenn kan velge mellom nér
de surfer rundt pé nettet.

Forsikring er f.eks. en relativt ny
bransje i e-handel, men den har
allerede vokst seg stor. | 2017 kjoper
19% av nordmennene dermed en
forsikring pé nettet, og bransjen
utgjer 27% av den totale omsetningen
innenfor Tjenester.

Forbrukernes krav til enkelthet
harmonerer godt med salget av
tienester pa nettet. Det blir mye
mer praktisk @ sammenligne
priser fra forskjellige
leverandorer, ndr tjenestene

er tilgjengelige pa nettet.

Forbrukernes krav til giennomsik-
tighet og enkelthet harmonerer godt
med salget av tjienester pé nettet.
Det blir nemlig mye mer praktisk &
sammenligne priser fra forskjellige
leverandarer nar tienestene er tilgjen-
gelige pa nettet.

Det samme parameteret gjor seg
gjeldende innen f.eks. Medlemskap,

| 18 | MARKEDET

Telekommunikasjon og Digitale medi-
er, som alle tre star for en god del av
nordmenns samlede nettforbruk pa
tienester.

OFFLINE DROPPES

Andre fordeler ved nettsalg av Tjene-
ster kommer til uttrykk i en kategori
som Billetter. Her er det bade bedrif-
tene og forbrukerne som nyter godt
av e-handel.

For bedriftene er det faerre kost-
nader knyttet til administrasjon og
levering nér de flytter salget over pa
nettet, og fra et forbrukerperspek-
tiv er det praktisk a kjepe og lagre
billetter i en innboks, sammenlignet
med & méatte hente dem eller vente pa
posten. Denne symbiosen tatt i be-
traktning er det ikke rart at hele 36%

i 2017 kjoper billetter pa nettet. Det er
heller ikke sé& rart at mange bedrifter
har gatt helt bort fra & tiloy tienestene
sine offline.

FLERE NYKOMMERE

| &rets rapport har vi lagt til to nye
kategorier innenfor Tjenester: For-
sikringer og Veldedighet. Men det vil
langt fra veere noen overraskelse hvis
vi blir ngdt til & innfere vesentlig flere
kategorier i &rene fremover. Innen
f.eks. servicesektoren er det et stort
potensial for at flere bedrifter kan
digitalisere salgsmetodene. Det er en
vinn-vinn-situasjon & gjere det enklere
for forbrukeren a kjope den enskede
tienesten pé nettet, og & gjore det
mulig for bedriften & bruke mindre
ressurser pa administrasjon.

12017 ligger den totale omsetningen innenfor Tjenester pa 20
milliarder kroner. Det er en gkning pa 43% sammenlignet med
2016 - det er altsa et kiempepotensial i denne kategorien.

9%

av nordmenns samlede forbruk
péa nettet brukes pa Tjenester.

milliarder kroner er den totale
omsetningen innenfor Tjenester.

3%

stigning siden i fjor.
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Den totale omsetningen i kategorien Tjenester.

Fig. 04

Slik bruker nordmenn penger pa tjenester pa nettet

FORDELING AV FORBRUK | KATEGORIEN TJENESTER

Figuren viser hvordan nordmenns nettforbruk fordeler seg pa de ulike underkategoriene av Tjenester, og hvor stor del av
befolkningen som handler i de forskjellige underkategoriene. Forsikring er det vi bruker mest penger pa, mens Billetter og

Digitale medier er den underkategorien som flest av oss har handlet i.

Slik fordeles forbruket i kategorien

Veldedighet
6% I

Forsikring

27% I

Annonsekostnader
1% 1

Parkering
3% M

Medlemskap
8% N

Digitale medier

10% I

Telekommunikasjon

11% I

Undervisning og kurs

5% N

Pengespill
9% [N

Billetter

19% I

Andel av befolkningen som kjoper dette pa nettet

Veldedighet
I 17%

Forsikring

N 19%

Annonsekostnader
M 3%

Parkering
N 16%
Medlemskap
I 18%

Digitale medier

I 36%

Telekommunikasjon

I 29%

Undervisning og kurs

N %

Pengespill
I 13%

Billetter

I 36%
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17%

av nordmennene
gir til veldedighet.

37% donerer penger via
deres smartphone.

36%

kjoper billetter pa nettet.

19%

Kjoper forsikring
pa nettet.

Muligheten for 8 sammenligne
tilbud pa internett har fatt
andelen som kjgper forsikring

pa nettet, til & stige Fordelen med ikke @ matte dra

et sted og risikere a std i kg, far

mange til & kjepe billetter pd
nettet.
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EKSEMPEL: MYPOSTURE

Ved hjelp av holdningskorrigerende klaer vil danske MyPosture hjelpe
bade handverkere og kontorrotter til & fa en sunn holdning. Mer enn 60%

av selskapets kunder handler mobilt.

For knapt et halvt &r siden grunnla
Halfdan Harring (til venstre) og hans
partner Mark Haugaard (til hayre)
virksomheten, men allerede na har
MyPosture en solid kundebase i Dan-
mark og Sverige. Veien til sterstedelen
av salget deres gér gjennom en nett-
butikk som de hele tiden videreutvik-
ler for & skape en bedre kundeopple-
velse og styrke konverteringsraten.

Hvilken e-handelslgsning har dere?
Vi bruker Shopify. Det er en lgsning
som er utrolig brukervennlig. Vi

kan raskt foreta endringer og sméa
justeringer i nettbutikkens design.
Hvis vi trenger & kopiere nettbutikken
og starte den opp i et nytt land, kan
vi raskt gjore det. P& den méaten er
plattformen skalerbar, og det var en
stor fordel da vi skulle &pne nettbu-
tikken vér p& det svenske markedet.
Konverteringsraten har etter hvert
blitt riktig hey, s& Shopify er en veldig
losning for oss akkurat nd. P4 lengre
sikt skal vi bytte til en annen platt-
form, for Shopify er en sveert kostbar
losning. Akkurat nd er vi fortsatt i en
oppstartsfase hvor det er mye annet
a gjore, sa det blir forst p& et senere
tidspunkt at vi kommer til & bytte
plattform.

Har dere en app?

Nei, det har vi ikke. Vi er fortsatt i en
oppstartsfase, sa det har det ikke
veert tid til. For & veere helt eerlig, er
jeg ikke sikker p& om vi noen gang
kommer til & lage en app. Nar den tid
kommer, kan det hende at det har
oppstatt noen helt andre plattformer.

Hva er avgjoerende for a lykkes?
Forst og fremst er det avgjerende

EKSEMPEL:
MYPOSTURE

‘MyPos’rure

at vi har et godt produkt. Det har vi.
Jeg synes ogs4, at vi har lyktes med
markedsferingen var, hvor vi er raske
fra tanke til handling, og tar bilder og
foretar justeringer pa hjemmesiden
var selv. Pa den méten er det lettere
for oss & skalere markedsfaringen.
Og sé er vi ekstremt opptatt av
konverteringen. Alle de smé tingene
som du kan flikke pé for a forbedre
konverteringen — der er vi ganske
nerdete.

Handler kundene deres mobilt?
Helt noyaktig 61,5%. Slik har det
generelt veert siden vi dpnet nett-
butikken. Det har alltid vaert mange
mobile kjgpere. Av samme grunn er
det ekstremt avgjerende for oss at
hjemmesiden og nettbutikken er en
god opplevelse for de mobile bruker-
ne. Bade i forhold til dem som kjgper
noe, men ogsa de brukerne som sur-
fer rundt pé nettstedet og forhdpent-
ligvis kan konverteres til kunder.

HOLDNINGSKORRIGERENDE T®)

Hva ser dere som
de mest interes-
sante trendene
innenfor e-handel?
A, det er mange,
synes jeg. Det er

Alle de smd tingene
som du kan flikke
pa for @ forbedre

selvfolgelig interes-  konverteringen -
sant hvordan den der er Vi ganske
mobile e-handelen

nerdete.

utvikler seg. Jeg er
0gsa nysgjerrig pa
hva som kommer

til & skje innenfor
e-handel pa abon-
nementsbasis. Altsa
hvor kunden for
eksempel far tilsendt to par under-
bukser i maneden. Den formen for
e-handel ligger det ogsa et stort po-
tensial i. Og sé er jeg spent pa hvilke
store supermarkedlignende, alt-sel-
gende nettbutikker som vil etablere
seg pa markedet. Og hvordan de

vil pavirke tilvaerelsen for de mindre
nettbutikkene.

HALFDAN HARRING,
Partner og direkter,
MyPosture

MARKEDET | 21 |
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ABONNEMENTS-
TJENESTER

Selv om Netflix er den forste abon-
nementstjenesten som dukker opp
péa den indre storskjermen nar du
tenker p& abonnementstjenester, sa
er strammetjenesten langt fra den
eneste abonnementstjenesten som
nordmenn har lagt sin elsk pé.

| dag kan forbrukerne abonnere pa
alt fra trening og proteinpulver til kvel-
dens sofaunderholdning. Mulighetene
er nesten uendelige, og det er folket
— 0g spesielt unge mennesker — gale

etter. Hele 58% i aldersgruppen
25-34 &r har betalt for et TV-abonne-
ment, mens 59% i alderen 15-24 &r
har betalt for en musikktjeneste.

Det er ikke bare forbrukeren som
viser tegn pa & veere glad for mu-
lighetene ved abonnementstjenester.
Flere og flere bedrifter velger for tiden
denne muligheten. Det viser oss der-
med at fordelene ved abonnements-
lasninger, ogsa gjer livet enklere for
avsenderen.

ABONNEMENTSTJENESTER

TV- og musikkstremming, matkasser, fast levering av kontaktlinser og
mange flere abonnementstjenester vinner frem. Forbrukerne elsker de
enkle lgsningene, som i stadig flere tilfeller ogsa konkurrerer pa pris.

0%

i alderen 35-44 ar har pa
et tidspunkt hatt et abonnement
pé dagligvarer.

Fig. 05  TJENESTER NORDMENN ABONNERER ELLER HAR ABONNERT PAVIA INTERNETT

Figuren viser hvor stor andel av gruppen 15-65 &r som abonnerer eller har abonnert pa henholdsvis TV, musikk,
dagligvarer, skjgnnhet og trening. 46% har betalt for et abonnement pa videostramming, mens 10% pa et tidspunkt har
betalt for skjgnnhetsprodukter, som f.eks. dekker sminke, kremer og kontaktlinser, via en abonnementstjeneste.

46%

VIDEOSTREMMING

1 22 | MARKEDET

MUSIKK

38%

18%
10%
7%
DAGLIGVARER SKJONNHET BLADER OG AVISER



Fig. 06

ABONNEMENTSTJENESTER

SA MANGE HAR ET ABONNEMENT PAVIDEOSTROMMING
57%  58% g5

49%
27%
6%

1524 AR 25-34 AR 35-44 AR 45-54 AR 55-65 AR 66 74 AR

SAMANGE HAR ET MUSIKKABONNEMENT
59%

50% 48%
37%
18%
5°/o

1524 AR 2534AR 3544 AR 4554 AR 55-65AR 66- 74AR

SAMANGE HAR ET SKJ@NNHETSABONNEMENT

12% 14% 12% 11%
o
7% A%

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

NORSK E-HANDEL 2017

HVILKE ABONNEMENTSTJENESTER HAR NORDMENN BETALT FOR

4%
AV 25-34 AR

har betalt for et abonnement
pa skjgnnhetsprodukter.

SA MANGE HAR ET ABONNEMENT PA DAGLIGVARER

12% 10 %

5% L 9
mm 1%

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

SA MANGE HAR ET BLAD- OG AVISABONNEMENT

23%

19%
15% 17% I 15% 15%

15-24 AR 25-34 AR 35-44 AR 45-54 AR 55-65 AR 66-74 AR
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Det er viktig for oss - og for var
suksess - at kundene vdre kan se
hvor viktige de er for oss, og at vi
forstar dem og deres behov.

ANNE VALLI,
Co-grunnlegger, Gugguu

| 24 | MARKEDET

Det hele begynte med to sestre som
opplevde at de igjen og igjen stotte
pa det samme problemet. Bade Anne
Valli og Miia Riekki opplevde nemlig
at de hele tiden matte kjope nye kleer
til barna sine. Enten fordi det gamle
var blitt for lite, eller rett og slett fordi
det hadde blitt for slitt. Nar det stod
shopping pé programmet, felte Miia
og Anne likevel altfor ofte at de ikke
fant et design de likte, eller at enten
storrelsen eller kvaliteten ikke var
akseptabel. | dag selger Gugguu den
typen barnekleer som sgstrene selv
var pa jakt etter. Produkter deres
selges utelukkende pé nettet og
markedsferingen av dem skjer bare
pa sosiale medier — hvor de travle
foreldrene ser dem.

Hvilken e-handelslgsning har dere?
Forretningen var vokser sveert raskt
og har gjort det fra begynnelsen. Vi
trenger en lgsning som kan tilpasses
vare stadig skiftende behov. Magento
er den lgsningen for oss.

Hva er avgjorende for a lykkes?

Vi har en god merkevare og produk-
ter av hay kvalitet. Alle klaerne vare

er komfortable, er produsert etisk
forsvarlig og har en lokal vri. Det er
det viktigste for oss. | tillegg er det av-
gjerende at vi er i stand til & produse-
re nye varer sveert raskt, og sa gjor vi
mye ut av & gi kundene vare spesielle
opplevelser. Vi planlegger alle mulige
arrangementer — pop-up butikker,
kundekvelder, photoshoots. Det er
viktig for oss — og for var suksess — at
kundene vare kan se hvor viktige de
er for oss, og at vi forstar dem og
deres behov. Derfor legger vi en stor

Finske Gugguu selger barneklaer i nordisk design, naye designet i
tidles stil fylt med fargerike innspill. Selskapet lever pa nettet fordi det
er dit travle foreldre sgker nar det er tid for a shoppe.

innsats i for eksempel e-handelslos-
ningen var. Vi ensket & sikre at det
var sé raskt og effektivt som mulig.
Netthandelen skal veere friksjonsfri og
leveringen rask — det er viktig i dag.

Bruker dere sosiale medier?
Sosiale medier er det eneste stedet vi
markedsferer produktene vare, sa ja,
vi bruker absolutt sosiale medier. Vi er
pé Facebook og Instagram, fordi det
er der kundene vére er. Begge steder
utgjer en god plattform for & svare pa
sparsmal og fa rask tilbakemelding
fra kundene vare.

Handler kundene deres mobilt?
Omkring 75% av kundene vare kom-
mer til nettbutikken var fra mobil. Vi
tror at mobilshopping er det kundene
vare foretrekker, fordi det er enkelt,
og fordi de alltid har telefonen med
seg. Ved & handle via mobilen trenger
de ikke veere hjiemme eller pa noe
annet bestemt sted nér de handler.
De kan veere akkurat der det passer
dem & veere. Den slags fleksibilitet er
det ettersporselen foreskriver na for
tiden.

Hva ser dere som den mest
interessante utviklingen innenfor
e-handel?

At det er sa populeert & shoppe via
mobil. Det er uten sammenligning det
alle selskapene ber veere oppmer-
ksomme pa hvis de ensker & holde
kundene forneyde. Nar det gjelder
kundeopplevelser, blir mobilen sterre
og sterre. Denne tendensen er nok
den viktigste — og det utvikler seg
hele tiden, sa det er var viktigste opp-
gave a sorge for a folge med.



P& den andre siden av Atlanteren
ligger de vanligvis 67 &r foran oss

i digitaliseringen av forretningslivet.
Det skyldes ikke minst at det nord-
amerikanske markedet er kiempe-
stort. Giganter som Apple, Google
0g Amazon introduserer alltid sine
nyeste teknologiske pafunn i USA.
Sma nordeuropeiske land ma til gjen-
gjeld smare seg med talmodighet.

S& hva er det vi har & se frem til?
En av de mest ioynefallende tenden-
sene som finner sted i USA akkurat
na, er at fysiske butikker stenger.
Prognoser viser at opptil 9 000
fysiske butikker mé stenge daerene i
lopet av det neste aret. Og i lopet av
sju ar vil en firedel av alle amerikan-
ske kjopesentre veere stengt. Rett og
slett fordi forbrukerne foretrekker &
kjope sine varer pa nettet. Tenden-
sen er kanskje ikke overraskende,
men den understreker at bedriftene
blir nadt til & omstille seg. Forbruker-
ne har tatt stilling til hvordan de
onsker & handle.

Interessant nok er en ny type fysisk
butikk begynt & vinne frem. Ikke i
samme takt som de tradisjonelle fysi-
ske butikkene stenger, men allikevel.
Et eksempel er Amazon, som har

Det kan ofte vaere en god idé a
rette blikket mot USA nar det
gjelder a forutsi fremtiden innenfor
e-handel, mener DIBS' e-handelsekspert
Patrik Miiller. Her gir han oss et
innblikk i hva vi har i vente.

lansert en kjede av fysiske bokhan-
deler. Butikkene er innredet basert
péa data samlet inn fra Amazons nett-
salg. Det finnes for eksempel en reol
med de mest populsere spennings-
romanene fra Amazons nettsalg. Det
er en ny mate & tenke pa en fysisk
butikk pa: Som et supplement til
e-handel, og ikke motsatt.

En annen interessant tendens
fra USA er at det ved hjelp av ny
teknologi blir enklere & handle pa
nettet. Den amerikanske butikkjeden
Staples, som forhandler kontorar-
tikler, har introdusert en ny tjeneste
hvor bedrifter kjeper varer bare ved
& sende en SMS til en chatrobot.
Det kan sta sé lite som '1 000 bla
kulepenner'. Bedrifter kan ogséa
bestille varer ved hjelp av en sakalt
smart hoyttaler, hvor de trykker pa
en knapp, sier hva de vil ha, og sé er
varene bestilt.

Mens noen bedrifter opplever stor
suksess med innovative betalings-
metoder, har andre problemer med
a henge med. | USA er den generelle
trenden at B2C-selskaper trives med
e-handel, mens B2B er darlige til &
digitalisere sin forretningsdrift. Det
er rett og slett lettere for en digitalt

FREMTIDS-
UTSIKTER

velutviklet B2C 4 tilfredsstille kun-
denes behov for varebestilling pa
nettet, enn det er for en analog B2B
a foreta den digitale transformasjo-
nen. Utviklingen innebaerer at flere
B2C-selskaper har
begynt & spise seg
inn pa B2B-marke-

det. De har allerede Bedriftene b[il’ n@dt
kontroll over sine til d omstille seg.
digitale prosesser. - po b kerne har tatt
Og i mange tilfeller L K

fungerer produk- stilling til hvordan
tene like godt for de helst vil handle.

bedriftskunder som
for privatkunder.
Trenden har fatt
det amerikanske
neeringslivet til & ta
i bruk et helt nytt
konsept: H2H. Eller
human to human. Uansett om folk
handler pé vegne av en bedrift eller til
privatbruk, ensker de gode, oversku-
elige prosesser for e-handelen. Der-
for gir det ikke lenger noen mening

a skille mellom om sluttbrukeren er
en privatperson eller en bedrift. De
digitale kjgpsmulighetene mé veere
pé plass nar mennesker kjgper inn.
Uansett.

PATRIK MULLER,
E-handelsexpert,
DIBS Payment Services
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FORBRUKERE

Norske forbrukere er gale etter a handle pa nettet. | lapet av tre maneder
handler hver nordmann i giennomsnitt mer enn seks ganger pa nettet. Selv
i de aldersgruppene som kjgper minst pa nettet, legger 73% av befolkningen
varer i den digitale handlevognen. 12017 er det seerlig kjgp pa nettet med
mobilen som er pa vei oppover.

NAVARENDE TREND

er det antall ganger en nordmann
gjennomsnittlig handler pa nettet
i lgpet av en periode pa tre

MOBILE KJOPERE méneder.

| lopet av de siste arene har nordmenn
i stor grad tatt e-handel til seg. Den si-
tuasjonen er uendret i 2017, hvor 85%
av nordmennene handler pa nettet. Pa
noen omréder har det likevel veert en
klart mer oppsiktsvekkende utvikling
enn pa andre.

Mest péfallende er det at vesentlig
flere nordmenn bruker mobiltelefonen
nar de skal handle pa nettet. | 2016 var
det 48% av nordmennene som brukte
smarttelefonen sin i forbindelse med
e-handel, men i 2017 er prosentande-
len steget til 54%.

Vanligvis eker andelen folk som
kjoper online. Stigningen understreker
at nordmenn har blitt mer komfortable
med & handle pé nettet, og bedriftene
har blitt flinkere til & utforme nettplatt-
former som er enkle for forbrukeren &
foreta et kjop med.

1261

Nar nordmenn skal svare pa hvorfor
de velger & handle pé nettet, er det
seerlig én begrunnelse som skiller seg
ut: Det er tidsbesparende og enkelt.
Mange forbrukere er ogsé begeistret
over at det er lett & sammenligne
produkter og priser, at nettbutik-
kene holder degnépent, og at de
vanligvis kan tilby en lavere pris
enn de fysiske butikkene. Det er
imidlertid en stor nedtur hvis
forbrukeren har problemer
med & gjennomskue betin-
gelsene, ikke blir tilbudt
den gnskede beta-
lingsformen, eller
foler de mangler
informasjon om
produkt og ser-
vice. Nordmen-
nene @nsker &
spille med rene
linjer pa nettet.

JOHANNA TELL,
Partner Manager,
DIBS Payment Services
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FORBRUKERE

Fig.07  HVEM HANDLER MEST?

INTERNETT
Handler mest: 35-44 ar
Handler minst: 66-74 ar

Handler pa nettet:

85%

Visste du at?

21%

i alderen 15-74 ar har handlet
pa nettet og hentet vareneien
fysisk butikk?

40%

av forbrukerne foretrekker a returnere
varene i en fysisk butikk?

66%

foretrekker & handle pa nettet fordi
det er tidsbesparende?

9%

forbrukerne har kjgpt pa nettet og
returnert varen i en fysisk butikk?

3%

har handlet pa nettet og hentet og
returnerte kjgpet i en fysisk butikk?

MOBIL
Handler mest: 25-34 ar
Handler minst: 66-74 ar

Handler
mobilt:

549%

Fig.08 ~ HVORFOR HANDLER DU PANETTET?

Det er tidsbesparende/enkelt 66%

Lavere priser 58%

Lett & sammenligne
priser og produkter

Det er alltid apent

Starre utvalg 47%

Har produkter jeg ikke
finner andre steder

42%

har forsgkt & avbryte

Fig. 09 HVORFOR AVBR@T DU KJGPET? et kjgp.
Usikkerhet rundt betingelsene 35%

Tilbad ikke den gnskede betalingsformen
Manglende produkt- og serviceinformasjon - 23%
Vanskelig a legge inn personinformasjon 20%
Betalingsprosessen fungerte ikke 20%
Annet - 19%
Tekniske problemer pd nettstedet
Manglet tillit til nettsiden 14%

Produktet kunne ikke hentes personlig 6%

FORBRUKERE | 27 |

il i i i I i iiimnimimy



lnniiitinil;ntinime iin K iz i s e i g nn;hee s

KVINNER OG MENN

1089

KRONER.

Sa mye mer kjgper menn i gjennomsnit
per. maned, enn kvinner.

et o

Fig.10 = HVORDAN HANDLER KVINNER OG MENN PANETTET?

Hva foretrekker kvinner og menn?

Figuren viser hvordan menn og kvinner i lgpet av en periode pa tre maneder handler pa nettet, og hvordan de skiller
seg fra hverandre. Generelt er kjgpsadfeerden til kignnene sveert lik, men menn handler for mer enn kvinner. Hos begge
kignn gjelder det at flere i lgpet av det siste aret, har begynt & bruke mobile enheter nar de handler pa nett. Flere fore-
trekker Vipps, nar de handler. Samtidig gjelder det ogsa for begge kjgnn at feerre i 2017 enn i 2016 har avbrutt et kjap,
noe som indikerer at bedriftene har optimalisert nettsidene sine slik at det er feerre faktorer som plager brukerne nar
de handler. Hos bade menn og kvinner er kortbetaling favoritt og Vipps nest best. I tillegg er begge kjgnn ogsa forngyde
med PayPal (9%).

TOTAL KVINNER

Gjennomsnittlig forbruk per maned 3222 kr 2666 kr 3755 kr
Handler mobilt 54% 53% 55%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng 6 6 8
Har avbrutt kjop 42% 43% 40%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng -1 0 -3
Handler fra utlandet 54% 50% 58%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng 4 6 3
Foretrekker kortbetaling totalt 53% 50% 55%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng -10 -11 -9
Foretrekker PayPal 24% 24% 24%
Foretrekker Vipps 5% 3% 6%

| 28 | FORBRUKERE
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av unge familier har kjgpt eller
abonnert pa mat pa nettet.

Fig.11  HVORDAN HANDLER FAMILIER PANETTET?

Hva foretrekker familiene?

Figuren viser hva familiesituasjonen betyr for kjgpsatferden pa nettet. Det fremgar tydelig at det ikke er avgjerende om
familien er helt ny, av eldre dato eller midt imellom nar det gjelder a kjspe fra mobilen - over hele linjen har antallet som
handler, steget det siste aret. P4 samme mate blir den stigende tendensen til 4 velge mobilen ogsa tydelig i punktet Fore-
trekker Vipps. Dette var ikke inkludert i forrige ars rapport. | forbindelse med kjgp fra utlandet ses et generelt fall. Dette kan
skyldes at tilbudet i norske nettbutikker har steget. Og i forhold til & ha avbrutte kjgp, noe som kan skyldes en generell for-

bedring av nettsidene som det handles pa.
i bt Wt M 8

UNGE UNGE FAMILIER YRKES- PENSJO-
FAMILIER FAMILIER MED ELDRE  AKTIVE VOKSNE NISTER
UTEN BARN  MED SMA BARN BARN UTEN BARN
Gjennomsnittlig forbruk per maned 2430 kr 3703 kr 4285 kr 3427 kr 3143 kr
Kjop fra mobile enheter 57% 7% 64% 38% 25%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng 5 10 11 4 0
Har avbrutt et kjop 46% 54% 41% 32% 29%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng -1 6 -8 -5 3
Har kjopt fra utlandet pa nettet 63% 62% 52% 45% 35%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng 4 10 2 0 9
Foretrekker kort 52% 41% 46% 62% 69%
Utvikling fra 2016 i prosentpoeng -9 -14 -16 -6 -2
Foretrekker PayPal 28% 31% 29% 17% 4%
Foretrekker Vipps 5% 8% 3% 3% 2%

FORBRUKERE | 29 |
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MR. BIG SPENDER

Selv om kvinner handler oftere enn menn pa
nettet, sa er selve storforbrukeren pa nettet en
mann. Bli kient med ham her.

Han avbryter et kjop ')
hvis han ikke er forngyd e
- det gjelder for: ‘ &(7 -
]

o ][]

42% /)& =
At

Han shopper Han foretrekker

ofte klaer, sko a shoppe viasin

og tilbeher pa mobil.
nettet. | | q

| 30 | FORBRUKERE
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pa flybilletter i maneden.

2406 kr
1926 k

Bruker
Bruker
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HANDEL

Flere og flere nordmenn handler pa nettet ved hjelp av mobiltelefonen eller
nettbrettet. Tendensen er sa markant at bedriftene blir ngdt til a prioritere
mobiltelefonen som en vesentlig betalingsplattform og innrette nettbutikkene
sine deretter. Ogsa apper er raskt pa vei frem som betalingsform.

NAVARENDE TREND

APPER OG OPTIMALISERING

| de seneste arene har det vaert en
stor gkning i antall nordmenn som
handler p& mobile enheter, og utviklin-
gen fortsetter i 2017. | &r kan 54% av
nordmennene svare ja pa at de i lopet
av de siste tre ménedene har kjopt
varer eller tienester med smarttelefon
eller nettbrett. Det er en markant utvik-
ling fra 2012, da prosentandelen som
kunne svare ja, var 20%.

Né&r nordmenn er begeistret over &
handle med mobiltelefonen, stiller det
visse krav til bedriftene. De skal forst
og fremst veere leveringsdyktige i en
nettbutikk som er optimalisert for mo-
bile brukere. Det er forbrukernes krav
om enkle og raske innkjopsmuligheter
som bedriftene skal leve opp til her.
Men for mange bedrifter kan det ogsa
vaere pa tide & utvide virksomheten
med en app. Siden 2015 har apper
blitt en stadig mer populeer betalings-

1 32 | HANDEL

form blant norske forbrukere. 52%

av nordmennene som bruker mobile
enheter til e-handel, foretar innkjepene
sine ved hjelp av en app. Det er en
okning pa 8 prosentpoeng siden 2015,
og dermed er apper pa telefonen den
mest brukte av de mobile betalings-
formene. Hvis det lykkes for bedriftene
& skape en velfungerende app, er det
derfor et stort potensial for & treffe
kundenes behov. Det krever imidlertid

et utviklingsarbeid som kan veere bade

dyrt og komplisert, og derfor er det i
hovedsak de store og veletablerte
bedriftene som velger & satse pa
apper. For sma bedrifter kan det
veere mer meningsfylt & gjore
nettstedet og nettbutikken sa
mobilvennlige som mulig.

EBBA EDLUND,
Online Marketing,
DIBS Payment Services

7% ™

i aldersgruppen 25-34 ar har
handlet fra sin smarttelefon
i lopet av de siste tre
manedene.




MOBIL

Mobilen har uomtvistelig inntatt plassen som det mest sentrale
apparatet i den norske hverdagen. Den lille minidatamaskin tas med
overalt og brukes til alt. Pa fem ar er antall nordmenn som handler

fra mobilen fordoblet.

Fig.12  HANDLET FRAMOBIL ELLER NETTBRETT

[ Kvinner
B Menn

Ja, jeg har
handlet pa mobil
eller nettbrett:

54%

KJOP FRA MOBIL OG NETTBRETT

Etter & ha naermet seg 50% i flere dr (38% 12015 0g 48% i
2016), er 2017 aret hvor vektskalen tipper. I ar er det forste
aret hvor gruppen med personer i alderen 15-74 ar, som har
handlet fra en mobil enhet i lapet av de siste tre maneden-
de, er starre enn gruppen som ikke har.

Menn er det kjignnet som oftest tar i bruk mobilen nar de
skal handle. De i alderen 25-34 ar, tett etterfulgt av 35-44
ar, er den aldersgruppen som oftest tyr til smarttelefonen
nar den digitale handlevognen skal fylles.

En markant utvikling innenfor den mobile e-handelen ses

i den eldre delen av befolkningen. Dermed er antallet i al-
dersgruppen 66-74 ar som har handlet fra en mobil enhet i
lzpet av de siste tre manedene, firedoblet i lapet av de siste
fem arene. Det samme gjelder for aldersgruppen 55-65 ar.
Selvom den eldre delen av befolkningen fortsatt handler
mindre enn den yngre, er de eldste altsa i rivende utvikling
nar det gjelder mobil e-handel.

Fig.13 ~ KJOPT FRA SMARTTELEFON ELLER NETTBRETT | LGPET AV DE SISTE TRE MANEDENE

ALDERSFORDELING
[ 2012
67%
W 2017 64%
61%

50%

37%
30%
27%

25%

23% .
0,
10% 8%
EE =
15-24 AR 25-34 AR 35-44 AR 45-54 AR 55-65 AR 66-74 AR
NORSK E-HANDEL 2017 HANDEL | 331
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MOBIL

Fig.14  HVORDAN HANDLER DU FRA DINE MOBILE ENHETER?

[ 2015
M 2016
M 2017

0
51% 52%

( J
APP PA MOBIL

APP

vinner fordi de er det
enkleste valget.

34%
30%
28% 28%
20%

NETTLESER PA MOBIL

42%

APP PANETTBRETT

Fig.15  HVORFOR BRUKTE DU SMARTTELEFON ELLER NETTBRETT TILAKJGPE PANETTET?

Jeg brukte en app til 4 handle

Enklest & bruke nettbrett pa det tidspunktet
Den enkleste maten a kjgpe pa

Jegvar pa farten

Jeg apnet et tilbud via e-post

Jeg klikket pd en annonse

Jegvarien butikk, men kjgpte
produktet pa nettet i stedet

Annen arsak
Jeg harikke PC

Vet ikke

| 34 | HANDEL

42%

25%

24%

23%

20%

5%

I 3%
I 2%

36%

31%
22%

NETTLESER PANETTBRETT

NETTBRETT
VELGES BORT

Smarttelefonen hari lgpet
av de siste arene utviklet seg
til, i heyere grad & bli en mi-
nidatamaskin som vi alltid
har for handen. Den har blitt
raskere, opplasningen er
forbedret, og skjermen har
blitt stgrre. P& den maten
har smarttelefonen p&d man-
ge mater gjort nettbrettet
unnveerlig, og det kan godt
veere arsaken til at kjgp fra
mobilen de siste tre drene
har veert jevnt stigende,
mens kjgp fra nettbrettet i
samme periode har mistet
futten. Alt som far var enk-
lest fra nettbrettet, er na like
enkelt fra mobilen.

NORSK E-HANDEL 2017




UTENLANDSHANDEL

e

Andelen nordmenn som handler i utenlandske nettbutikker er UTENLANDS
i ar 54%. Lavere priser og manglende utvalg i norske nettbutikker HANDEL
holder utenlandshandelen i gang.

Fig.16 ~ KJOPT FRA UTENLANDSKE NETTSIDER

™ Kvinner

. Menn

TILLITEN ER
STORST HOS DE
YNGSTE

Joyngreduer,jo

mer tillit har du til
utenlandske nettbu-
tikker. I hvert fall hvis
du ernorsk.

Ja, jeg har handlet
pa et utenlandsk
nettsted:

54%

Det er dermed klart
de yngste (15-24 ar)
i det norske folk som
handler oftest fra
utlandet (65%), men
de eldre malgruppe-
ne folger hakk i hael.
Dermed skiller det
bare 3 prosentpoeng
(62%) til aldersgrup-
pen 25-34 ar.

KJ@P | EN UTENLANDSK NETTBUTIKK | LGPET AV DE SISTE TRE MANEDENE

ALDERSFORDELING 6 5 O/
65% o

62%
59%

Fig. 17

54% i aldersgruppen 15-24 &r, har foretatt
et kjop i en utenlandsk nettbutikk i
lopet av de siste tre manedene.

42%

31%

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

NORSK E-HANDEL 2017 HANDEL | 35 |
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UTENLANDSHANDEL

Fig. 18  HVORFOR HANDLET DU | EN UTENLANDSK NETTBUTIKK?

Pris og utvalg er avgjerende nar nordmenn handler i utenlandske nettbutikker

Figuren viser hvilke faktorer som er avgjerende nar nordmenn velger 4 handle i en utenlandsk nettbutikk. Prisen er
absolutt viktigst, men utvalget i Norge har ogsa stor innflytelse. Dermed har 68% valgt en utenlandsk nettbutikk pa grunn
av pris, mens 44% har sgkt mot utenlandske nettbutikker fordi de ikke kunne finne produktet i Norge.

Lavere priser 68%

Jeg kunne ikke fa produktet i Norge 44%

Sterre utvalg 43%

Unike produkter 32%

Jeger fast kunde pé en eller flere utenlandske nettbutikker- 16%

Flere tilgjengelige anmeldelser om produkterogtjenester- 7%

Raskere levering - 7% 1 60/
Starre tillit til nettstedet . 4% o

er fast kunde i uten-

Aneet . 4% landsk nettbutikk.
Produktet selges ikke i Norge l 3%
Vet ikke I 1%

Fig.19  HVORFOR HANDLER DU IKKE | UTENLANDSKE NETTBUTIKKER?

Vanskeligheter og usikkerhet er avgjorende nar nordmenn velger bort utenlandske nettbutikker

Figuren viser faktorer som er avgjerende ndr nordmenn velger bort utenlandske nettbutikker. Usikkerhet rundt
tollregler tar med 38% farsteplassen, mens usikkerhet rundt rettighetene som kunde og tungvint retur setter en stopper
for nordmenns utenlandshandel i henholdsvis 33% og 28% av tilfellene.

Usikkerhet rundt tollregler _ 38%
Usikkerhet rundt mine rettigheter som kunde _ 33%
Tungvint retur _ 28%
Usikkerhet rundt betingelsene _ 25%
Jegvil ha support pa mitt eget sprak _ 23% 2 8 o/o
Lang leveringstid _ 17% dropper utlandet pa
grunn av trgbbel
Annet - 15% med retur.
Vil heller stgtte lokale butikker - 11%
Etiske grunner (for eksempel kriminalitet, barnearbeid, osv.) - 8%
136 | HANDEL NORSK E-HANDEL 2017



UTENLANDSHANDEL

Kilde: E-handeln i Norden 2017, Postnord

GLOBAL SHOPPER

Nordmenn ser ofte
tilutlandet nar den
virtuelle handlevog-
nen skal fylles - her er
folkets fem favoritter
nar det gjelder uten-

landsk e-handel.

over de mest populaere
landene a handle fra:

1. Kina:

2. Storbritannia:
3. USA:

4. Sverige:

5. Tyskland:

31%
27%
26%
13%
10%

HANDEL | 37 |
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NETTBETALING

Nar nordmenn handler pa nettet, er de spesielt begeistret over a bruke kort.
Slik har det alltid veert, og slik er det fortsatt. Nesten tre fjerdedeler av nordmennene
peker pa kortet som sin foretrukne betalingsmetode pa nettet. Men ogsa andre

betalingsmetoder har kvaliteter som appellerer til norske forbrukere.

NAVAERENDE TREND

NYE BETALINGSMETODER KOMMER TIL

Kortbetalinger star uvanlig sterkt i
Norge. | 2017 svarer hele 53% av
norske forbrukere at kortet er deres
foretrukne betalingsmetode nér de
handler pa nettet.

Kortets dominans faller imidlertid hele
10 prosentpoeng nar forbrukerne skal
velge sin foretrukne betalingsmetode
til mobil e-handel. Her har det nemlig
kommet en ny spiller pa banen, som
nordmenn raskt har omfavnet.

Vipps er pd mobilen den tredje
storste betalingsmetoden (etter det
fysiske kort og PayPal), og populari-
teten er fortsatt stigende. En del av
forklaringen er at Vipps passer til na-
tidens forbrukeres enske om & veere
mer mobile og ha raske og enkle be-
talingslasninger til radighet. | 2017 har
23% provd a betale med Vipps nar

| 38 | NETTBETALING

de handler pa nettet med mobiltelefo-
nen, og dette tallet forventes & vokse i
raskt tempo i arene som kommer.

| Norge er PayPal en sterk spiller. Det
skyldes at mange nordmenn handler
i utenlandske nettbutikker, og her

er PayPal ofte et alternativ. | tillegg
oppfatter nordmenn PayPal som
bade raskt og enkelt, og det er fak-
torer som veier tungt nar det gjelder
netthandel.

Ogsa faktura stér sterkt hos nord-
mennene. 11% foretrekker denne
betalingsmetoden, mens 29 % faktisk
har brukt den i lgpet av de siste tre
manedene. Styrken skyldes blant an-
net at lasningen oppleves som sikker,
og at en faktura er pa kreditt. Derfor
foles det ikke som at man betaler
med en gang.

Kortets dominans

faller imidlertid hele

10 prosentpoeng ndr
forbrukerne skal velge
sin foretrukne betalings-

metode til mobil ;

/

e-handel - hererdet ~ /
nemlig en ny spiller ~
pd banen.

JOHANNA TELL,
Partner Manager, DIBS Payment Services




BETALINGSMETODER

Fig.20  BRUKTE BETALINGSMETODER DE SISTE TRE MANEDENE: TOTALT VS. MOBIL

B Totalt
M mobil
85%
73%
43%
35%
29%
24% 23%
19%
5 = l .
BANKAXESS VIPPS KORT FAKTURA PAYPAL
Kortet er storst

Figuren viser hvilke betalingsmetoder nordmenn har gjort bruk av generelt de siste tre manedene, holdt opp mot hva
de har brukt nar de i samme periode betalte via mobilen.

Fig. 21 FORETRUKNE BETALINGSMETODER: TOTALT VS. MOBIL

TOTALT MOBIL

11%
FAKTURA

10%
FAKTURA

NYE GJENNOMBRUDD OG STABILT KORT

For farste gang pa 10 ar har en ny betalingslasning brutt gjennom i norsk e-handel. Selvfalgelig er dette Vipps, som 24%
av nordmennene har brukt de siste tre manedene.

Kortene forblir stabile som den mest foretrukne maten etterfulgt av PayPal og faktura — nordmenn har dermed samme
favoritter som de har hatt i mange ar.

Etter hvert som flere og flere kjop skjer via mobiltelefonen, anslar vi at andelen betalt av Vipps vil gke. Det er bare fremtiden
som kan vise om en ny spiller klarer a sla Vipps av banen.
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FORBRUKERNES OPPFATNING
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Fig.22 ~ ENKLEST, TRYGGEST, RASKEST

Slik oppfatter forbrukerne de forskjellige betalingsmetodene
Figuren viser hvilke betalingsmetoder nordmenn opfatter som henholdsvis enklest, sikrest og raskest & bruke.

ENKLEST
) 54%
19% 38%
FAKTURA BANKAXESS KORT PAYPAL VIPPS
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SIKREST
0 64%
16% 62 /0
VIPPS BANKAXESS KORT FAKTURA PAYPAL
.III|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||II'
RASKEST
64%
5%
FAKTURA BANKAXESS KORT PAYPAL VIPPS
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VIPPS VINNER | TO KATEGORIER

Kort blir i mindre grad sett pa som enkelt, hvilket mest sannsynlig skyldes det ekstra sikkerhetstrinnet (3D identifikasjon) og
fordi man skal taste inn kortnummeret. Mange nordmenn shopper i utlandet, og nar de gjar det bruker de ofte PayPal hvor
de taster inn kortopplysningene. Det er mest sannsynlig grunnen til at PayPal oppfattes som veldig sikkert.

Nordmenn er ikke veldig glade i fakturaer - de er ikke enkle nok a bruke. Betalingen som gar over flere steg, forst et steg ved
selve kjgpet og sa et til nar selve fakturaen skal betales - er enkelt og greit for tungvint og tregt. Til gjengjeld oppfattes faktura
som nest sikkert, hvilket nok henger sammen med at man ikke skal oppgi felsomme opplysninger ved kjgpstidspunktet.

Vipps ses som bade det enkleste og raskeste, siden betalingen skjer via mobilen og ved ganske fa klikk.
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LAGREDE KORT

Fig.23  HVILKE MOBILE BETALINGSLASNINGER KJENNER DU TIL?

94%
56% 57% 59%
27%
15%
10% 9%
- Bl
— —

MASTERPASS APPLEPAY mCASH MOBILEPAY VIPPS

[ Kjenner til og har brukt
[ ] Sammenlagt kjennskap

En app slo igjennom
Figuren viser hvilke mobile betalingslesninger nordmenn kjenner og har brukt.

Fig.24  HAR DU LAGRET KORTINFORMASJONEN DIN | NETTBUTIKKER?

[ Kvinner ALDERSFORDELING
B Menn
56%
46% 47%
Ja, jeg har lagret 37%
min kontoinforma-
sjon i en nettbutikk:
40%
15-24 AR 25-34 AR 35-44 AR 45-54 AR 55-65 AR 66-74 AR
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NAVARENDE TREND

P& den mest overordnede linjen gar
Danmark, Norge, Sverige og Finland i
takt: Den samlede e-handelen vokser
i alle fire land. Det er ogsé andre fel-
lestrekk blant de nordiske naboene.

Sper man forbrukerne om hvorfor de
handler i utenlandske nettbutikker,
svarer flertallet: Fordi det er billigere.
Slik er det i alle de fire landene. Det
er heller ingen tvil om at forbrukerne
pa tvers av landene handler vesentlig
mer fra smarttelefoner og nettbrett
enn de gjorde for fem ar siden.

Det er fellestrekk mellom landene,
men ogsé nasjonale seeregenheter.
25% av de svenske forbrukerne
svarer at faktura er deres foretrukne
betalingsmetode pé nettet. Ingen av
de andre landene neermer seg en
firedel pa det punktet.
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KORT, APP ELLER NETTBANK

ISK

AMMENLIGNING

Den samlede e-handelen vokser markant i alle de fire nordiske landene, men

det er fortsatt nasjonale forskjeller. De danske, svenske og norske forbrukerne har
i stor grad tatt apper til seg, mens finnene holder pa nettbank som sin foretrukne
betalingsmetode. Og svenskene liker & betale med faktura.

396.9

milliarder kroner har de nesten 20
millioner personene mellom
15 og 74 ar sammenlagt
e-handlet fori2017.

Kortet er ganske suverent den mest
brukte betalingsméaten i Danmark,
Sverige og Norge, men i Finland sitter
nettbank tungt pa tronen. Danmark,
Sverige og Norge har hver sin re-
spektive betalingsapp som de liker &
bruke (henholdsvis MobilePay, Swish
og Vipps), men finnene har ennd ikke
funnet sin yndlingsapp. Det kan veere
med pa & forklare hvorfor nettbank
er sveert populaert i Finland. Til
gjengjeld er nesten halv-
parten av forbrukerne
i Norge, Sverige og
Finland enige om

at det er fint & lagre
kortinformasjonen

i forbindelse med

en nettbetaling. Her
er det danskene

som skiller seg ut fra
flertallet.

PATRIK MULLER,
E-handelsexpert,
DIBS Payment Services
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BETALINGSMETODER

94%

nordmenn har brukt
kortbetaling pa internett
de siste 3 manedene.

L R R
ittt ittt Rttt AR R RO R R A RO

Fig.25  BRUKTE BETALINGSMETODER PA INTERNETT DE SISTE TRE MANEDENE

NORGE SVERIGE
85% 83%
49%  48%
43%
29% 28%
24%
FAKTURA  PAYPAL KORT VIPPS FAKTURA NETTBANK  KORT SWISH
DANMARK FINLAND
94%
76%
56%
37%
33%
28%
20%
12% l
MOPBAl\'(_E NETTBANK KORT PAYPAL FAKTURA NETTBANK  KORT PAYPAL

Apper vinner frem

Figuren viser hvilke fire betalingsmetoder som oftest brukes i henholdsvis Danmark, Sverige, Norge og Finland. Betaling
med kort tar teten i badde Norge, Sverige og Danmark, mens nettbank vinner i Finland. I de skandinaviske landene har apper
(MobilePay i DK, Swish i Sverige og Vipps i Norge) ogsa vunnet terreng, mens Finland ennd ikke har valgt applikasjon. De
liker til gjengjeld bade fakturaer og PayPal. Danmark er det landet som har de klareste favorittene, nemlig kort (94%) og
MobilePay (37%), og dermed ogsa den tydeligste nedprioriteringen av andre alternativer (12% nettbank og 20% PayPal),
mens fordelingen er litt mer likelig fordelt i de resterende landene.
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BETALINGSMETODER

I Finnene foretrekker,

som de eneste, nettbank
fremfor kortbetaling.

Fig. 26 FORETRUKNE BETALINGSMETODER PA INTERNETT M BankAxess
[ Betale

SVERIGE Masterpass
1% 3% Il Mobil

I betalings-

mater
DANMARK FINLAND 2%

Il Kontanter
3% 1% 2%
2%
Kort og nettbank tar kaka

Il Annet
I vet ikke

Figuren viser hvilken betalingsform henholdsvis nordmenn, svensker, dansker og finner foretrekker nar de handler pa net-

tet. Kortbetaling star spesielt sterkt i Danmark og Norge, men tar ogsa favorittplassen i Sverige, hvor likevel fakturaen ogsa

- og spesielt i forhold til andre land - star sterkt. Finland er det eneste av de fire landene der kortet ikke er favoritt, her liker

man bedre a betale via nettbank. Samtidig er Finland ogsa det mest fragmenterte landet nar det gjelder betalingsmeto-

der, og det landet der apper i feerrest tilfeller okkuperer favorittposisjonen. Danmark er det landet der apper har slatt mest

igiennom som betalingsmetode. MobilePay tar 9%, sammenlignet med 6% for Swish i Sverige og 5% for Vipps i Norge.

NORGE
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49%

nordmenn vil gjerne slippe a
taste inn kontoinformasjonen
hver gang de handler.

Fig. 27  LAGRET KORTINFORMASJON

VILLE DU HANDLET OFTERE PANETTET
HVIS DU IKKE TRENGTE A OPPGI KORTINFOR-
MASJONEN HVER GANG?

23%  23% @ 24%

- I I

DANMARK  SVERIGE ~ NORGE  FINLAND

FORETREKKER DU A SLIPPE A TASTE INN KORTINFOR-
MASJONEN HVER GANG DU HANDLER PANETTET (HVIS
DET ER TRYGT LAGRET)?

49%

46% 45%
35% I

DANMARK  SVERIGE ~ NORGE  FINLAND

Det ma gjerne bli enklere

LAGREDE KORT

e

XXXXXX XXXXX

HAR DU NOEN GANG LAGRET KORTINFORMASJONEN
| FORBINDELSE MED NETTHANDEL (F.EKS. PAEN SERIE-
STROMMETJENESTE)?

40%

32%

28%
25%

DANMARK  SVERIGE ~ NORGE  FINLAND

Figuren viser hvor stor andel av henholdsvis nordmenn, svensker, dansker og finner som gjerne vil slippe & taste inn kor-
tinformasjonen nar de handler pa nettet. | tillegg viser figuren om muligheten for & lagre kortinformasjonen ville betydd
flere handleturer pa nettet, og hvor mange prosent av de enkelte folkene som allerede har prevd a lagre kortinformasjon.
Generelt er danskene minst motvillige nar det gjelder a taste inn kortinformasjonen gjentatte ganger, mens nordmennene
er dem som helst vil slippe. Nordmenn er samtidig ogsa det folket som allerede oftest har erfaring med 4 lagre kortinfor-

masjonen pa nettet.
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NORDISKE FORBRUKERE

VISSTE
DU AT?

Vi er like pa mange
punkter. Men det er ogsa
store forskjeller. Her er
noen morsomme fakta
og forskjeller mellom
landene.

NORGE

foretrekker & betale &
240/0 med PayPal.

38/ abonnerer pa en TV-
0 cller stremmetjeneste.
har kjept forsikring
90/ pa nettet.

N

15%
34%

33 / abonnerer pa en
(1] musikkstrammetjeneste.

handler pa nettet merenn 11
ganger i lgpet av tre maneder.
har avbrutt et kjgp, fordi den

gnskede betalingsmetoden
ikke var mulig.

FINLAND
velger bort utenlandsk

300/0 shopping for 4 statte

43%
18%

DANMARK /*\

74%
21%

9%

foretrekker a betale
O med kort.

har avbrutt et kjgp
pga. manglende tillit
til nettsiden.

abonnerer pa
trening.

det lokale. \ N )

foretrekker a betale
via nettbank. -
har kjgpt et cruise

pa nettet. -
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M 2012 Fig. 28 HANDLET MED SMARTTELEFON ELLER NETTBRETT | LGPET AV DE SISTE TRE MANEDENE
. 2017
54% 54%
0 51%
+170% +238% +143%
40%
20% 21%
16%
Ingen tall
fra 2012.
NORGE SVERIGE DANMARK FINLAND

Eksplosiv mobil utvikling
Figuren viser prosentandelen av henholdsvis nordmenn, svensker, dansker og finner som har handlet pa nettet med smart-
telefon eller nettbrett. Samtidig viser figuren utviklingen innenfor kjigp med mobile enheter i lapet av de siste fem drene.

Fig.29  HVORFOR HANDLET DU VIA SMARTTELEFON ELLER NETTBRETT?

KJ@PET SKJEDDE VIAEN APP JEG FIKKTILBUDET | EN E-POST OG APNET DET
PAMIN SMARTTELEFON

40% 42%

36%
31%
20% 20%
15% l l 15%
DANMARK SVERIGE ~ NORGE  FINLAND DANMARK SVERIGE ~ NORGE  FINLAND

DET VAR DEN ENKLESTE LGSNINGEN PA DET TIDSPUNKTET DEN ENKLESTE MATEN A HANDLE PA

58%
50% 51%
58% |
av finnene handler fra 25% 0 24% 24% 24%
mobil fordi det
er enkelt.
DANMARK SVERIGE ~ NORGE  FINLAND DANMARK SVERIGE ~ NORGE  FINLAND

De fleste vil ha det enkelt
Figuren viser hvilke arsaker nordmenn, svensker, dansker og finner har for & handle pa nettet. Enkelhet er den sterste
arsaken i Danmark, Sverige og Finland, mens nordmennene fant tilbudet i en app og derfor kjgpte via den.
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UTENLANDSHANDEL

Fig. 30  HARDU HANDLET FRA EN UTENLANDSK NETTBUTIKK | LGPET AV DE SISTE TRE MANEDENE?

54% ™ 40%

~

nordmenn har svensker har
handlet fra en utenlandsk handlet fra en utenlandsk
nettbutikk nettbutikk

45% = 54%

‘\1”/
dansker har handlet "l- finner har handlet e
fra en utenlandsk

fra en utenlandsk

nettbutikk nettbutikk
PR
Fig. 31 HVORFOR HANDLET DU | EN UTENLANDSK NETTBUTIKK?

LAVERE PRISER PRODUKTET BLE IKKE FUNNET | HJEMLANDET MITT

68% 67% 51% 50%

62% 62% I 44% 46%
DANMARK SVERIGE ~ NORGE  FINLAND DANMARK SVERIGE ~ NORGE  FINLAND
STORRE UTVALG
@« ° »
0,
o 6% Lavere priser

LI er den starste drsaken
til utenrikshandel
ialle fire land.

DANMARK  SVERIGE ~ NORGE  FINLAND

Vi tenker likt
Hvis du eri Sverige, Danmark, Norge eller Finland, er de mest avgjerende drsaker til shopping pa et utenlandsk nettsted
det samme - til lavere priser, mangel pa lokale og sterre tilbud i utlandet.
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TIPS OG RAD

AN\

Vil du gjare livet enklere for kundene og dermed ogsa for deg selv? Det
kan du gjere gjennom en rekke forskjellige tiltak. Vi gir deg vare seks beste
tips og rad om hvordan du kan optimalisere din e-handel og pa denne
maten fa mer forngyde kunder og bedre resultater.

Go mobile or go home

Du risikerer ganske enkelt & miste inntekter hvis siden ikke
lever opp til kundens forventning om at den skal fungere
optimalt pa mobilen. 39% har forlatt en nettbutikk fordi den
ikke var optimert til mobil - og tallet stiger hvert ar.

Lagre kundenes kortinformasjon
499% foretrekker & slippe a taste inn kortinformasjon nar
de handler. Hvorfor ikke gi dem muligheten? Det er jo det
vi prgver pa hele tiden - a gjere kundene forngyde.

Tenk «utlandet» og «xabonnement»

I dag har alle enkel tilgang til det store utvalget i utlandet.
Hold derfor aye med hva som skjer utenfor landets grenser -
det gjar kundene dine. Tenk ogsa over om produktet ditt kan
tilbys som abonnement. Hvis konkurrenten tilbyr denne enkle
lasningen til kundene sine, flytter kundene sveert sannsynlig
snart over til dem.

Gjor det enkelt a bli kunde

Serg for at det er enkelt for besgkende pa siden din @
bli kunde. De ma ikke mate ungdvendige utfordringer
pa kjgpsreisen. For eksempel bar det ikke ga for lang tid
a laste siden, betalingsprosessen ma ikke ga i sta, og de
ma heller ikke mangle den betalingsmaten de @nsker.

Tilbyr flere betalingsmater

Gi kundene tilbud om de betalingsmatene de foretrek-
ker. Vi har alle forskjellige preferanser, sa det er ikke nok
a bare tilby én betalingsmate - sannsynligheten for at
kundene liker en annen mate bedre, er nemlig stor.

Hold oye med forbrukertrender
E-handelsmarkedet er i endring hele tiden. Det gar veldig
raskt. For noen ar siden var et abonnement pa dagligvarer
naermest utenkelig. Na har én av ti av 0ss pravd det. Hvem
vet hva trenden er om ett, to eller tre ar? Hold gye med
trendene.
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