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Om undersggelsen “Danskernes e-handel’

Sammen med DI Handel overvager Epinion danskernes kgbsadfaerd online

Undersggelsen “Danskernes e-handel” har tre formal

Resultaterne er baseret pa et solidt datagrundlag

+ Hijeelpe danske virksomheder med at veere pa forkant med
udviklingen inden for e-handel

- Forsta kundernes behov og adfaerd inden for e-handel

- Levere indsigt, der kan indga i virksomhedernes strategiske
overvejelser om fremtiden, hvor e-handel kommer til at fylde
endnu mere
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Sati sgen i sommeren 2021

500 interview med repraesentativt udvalgte danskere hver
maned

Fokusomrader:

Hvem der handler mest online?
Hvad kgber de?

Hvor kgber de?

Hvor meget kagber de?

Hvad er de vigtigste faktorer for at veelge en webshop?

Resultaterne er baseret pa Q4 2021 med mindre andet angives
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Hvordan bruger
danskerne e-handel?
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Hvordan bruger danskerne e-handel?

Onlinehandlen har virkelig tag i danskerne —isaer omkring december

De fleste benytter e-handel manedligt Kgbsfrekvensen er hgj —isaer i december Forbruget er hgjt —iseer i december

2.382

1.442 1.515

8 ud af 10 forbrugere har

handlet online i seneste maned

Oktober November December Oktober November December

E-handelsfrekvens pr. maned Samlet e-handelsforbrug pr.
maned (kr.)

Kilde: Epinion & DI Handel, Danskernes E-handel, B2C E-commerce Tracker, Q4 2021
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Hvordan bruger danskerne e-handel?

Alle handler online, iseer bgrnefamilier

Familier med teenagere Pensionisterne
Har i gennemsnit handlet online 5 gange Har i gennemsnit handlet online 3 gange
seneste maned og brugt 2108 kr. o seneste maned og brugt 1568 kr.

Familier med smabgrn De unge forbrugere

Har i gennemsnit handlet online 4 gange
seneste maned og brugt 1297 kr.

Har i gennemsnit handlet online 5 gange
seneste maned og brugt 2019 kr.

Det gra guld

Har i gennemsnit handlet online 4 gange
seneste maned og brugt 1819 kr.
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Hvordan bruger danskerne e-handel?

87% af danskernes seneste kgb har veeret varer eller fysiske produkter — en tredjedel
af disse inden for tgj, sko og tilbehgr

Top 5 varekategorier

2%

m Varer eller fysiske produkter
m Rejser eller oplevelser
Online underholdning eller

mobiltelefoni

= Andre online services

Kilde: Epinion & DI Handel, Danskernes E-handel, B2C E-commerce Tracker, Q4 2021
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Varer eller fysiske produkter

Tgj, sko og tilbehgr 31%
Apotek, helse og skenhed 10%
Bolig- og kekkenudstyr 9%

Rejser eller oplevelser

Kultur og oplevelser 30%
Hotel og overnatninger 20%

Flybilletter 15%

Online underholdning eller mobiltelefoni

Film og serier 33%
Online gaming 14%
Musik 12%
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Hvad skal man ggre
som virksomhed for at
sta steerkere inden for
e-handel?



Action #1: Kend dine
kunders behov



Action #1: Kend dine kunders behov

Tryghedsfaktorer som sikker betaling og et godt ry pa nettet er fortsat de vigtigste
parametre, nar danskerne skal veelge webshop

Danskernes rangordning af initiativer der optimerer kgbsoplevelsen

Skala: 0-100 Tilbyder sikre betalinger
Har godt ry pa nettet

Har tilstraekkelige varer pa lager

Har lave priser

Tilbyder gratis returnering

Har et professionelt hjemmesidedesign

Har danske rgdder og kontaktinfo

Tilbyder et stort vareudvalg

Er e-maerkede

Er pa dansk

Tilbyder gratis levering

Tilbyder dag-til-dag levering

Tilbyder baeredygtige varer/produkter

Tilbyder baeredygtige leveringsmuligheder

Tilbyder click and collect

Ogsa har fysiske butikker

Tilbyder mulighed for at blive medlem af en fordelsklub

Kilde: Epinion & DI Handel, Danskernes E-handel, B2C E-commerce Tracker, Q4 2021
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Action #1: Kend dine kunders behov

... men glem ikke serviceparametre

Danskernes rangordning af initiativer der optimerer kgbsoplevelsen

Skala: 0-100 Tilbyder sikre betalinger
Har godt ry pa nettet
Har tilstraekkelige varer pa lager
Har lave priser
Tilbyder gratis returnering
Har et professionelt hjemmesidedesign
Har danske rgdder og kontaktinfo
Tilbyder et stort vareudvalg
Er e-maerkede
Er pa dansk
Tilbyder gratis levering
Tilbyder dag-til-dag levering 45
Tilbyder baeredygtige varer/produkter 43
Tilbyder baeredygtige leveringsmuligheder 40
Tilbyder click and collect 34
Ogsa har fysiske butikker 31
Tilbyder mulighed for at blive medlem af en fordelsklub 17

Kilde: Epinion & DI Handel, Danskernes E-handel, B2C E-commerce Tracker, Q4 2021
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Action #1: Kend dine kunders behov

Hvilket segment appellerer du til?

Vigtighed pa tveers af segmenter — ‘Serviceparametre’

Skala: 0-100

a7

a1 43

39

35
15 16

A AT e Nt N

m Tilbyder dag-til-dag levering  mTilbyder beeredygtige varer/produkter  mTilbyder baeredygtige leveringsmuligheder Tilbyder click and collect m Tilbyder mulighed for at blive medlem af en fordelsklub
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Action #2: Personaliséer
kundeoplevelsen, fx via
en kundeklub



Action #2: Personalisér kundeoplevelsen, fx via en kundeklub

Kunderne gnsker personalisering — imgdekommer du det?

Veerdifulde fordele ved at veere medlem af en kundeklub

Skala: 0-100
At jeg kan fa medlemsrabat

At jeg kan fa rabat pa levering
At jeg kan samle points, nar jeg keber noget

At jeg kan fa rabat hos virksomhedens samarbejdspartnere

At jeg kan fa relevante, personaliserede
tilbud baseret pa mine tidligere kab eller interesser

At jeg kan fa adgang til en medlemsapp eller lignende medlemsplatform
At jeg kan fa VIP adgang til ferudsalg

At jeg kan fa tilsendt nyhedsbreve og e-mails med tilbud

At jeg kan fa en arlig fedselsdagsgave e.l

At jeg kan fa adgang til eksklusive konkurrencer

At jeg kan blive inviteret til eksklusive events kun for medlemmer

At jeg kan fa en velkomstgave, nar jeg bliver medlem

Kilde: Epinion-undersggelse om loyalitet og kundeklubber, 2021
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Action #3: Veer Ikke for
aggressiv I din
markedsfaring



Action #3: Veer ikke for aggressiv i din markedsfaring

Sender du for mange mails til dine kunder?

0 Det kan have store konsekvenser at
‘ 63% af danske forbrugere har sende for mange o-mails.
afmeldt et nyhedsbrev el. lign. fra
en virksomhed
o 439% bliver irriterede pa

virksomheden

e 739% sletter mails uden at laese
dem

o  339% bliver traette af at hare om
virksomheden
64% gnsker hgjest at modtage

nyhedsbreve eller emails fra en e 18% holder op med at kgbe hos
virksomhed et par gange om virksomheden
maneden

Kilde: Epinion-undersggelse om loyalitet og kundeklubber, 2021
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Konklusioner og
anbefalinger
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Konklusioner og anbefalinger

Leere dine kunder at kende for at fa success med e-handel

Resultater

Anbefalinger

A Onlinehandel er vidt udbredt
uﬂﬂﬂu

... men bgrnefamilier handler
mest online

Danskerne kgber isaer fysiske
produkter
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blandt alle forbrugersegmenter ...

» @<

#1: Kend dine kunders behov

#2: Personalisér kundeoplevelsen,
fx via en kundeklub

#3: Veer ikke for aggressiv i din
markedsfaring
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