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Danskernes e-commerce tracker, fglger udviklingen og potentialet for onlinesalg.

Trods opbremsning i forbruget er de danske forbrugere stadig glade for at kgbe ind online, hvilket er
godt for de virksomheder, der har aktiveret online salgskanaler eller overvejer at ggre det.

Onlinesalg giver ikke kun muligheder for de lokale butikker, der ikke laengere er begraenset af
geografi, men kan udvide kundebase bade med landsdaekkende salg og internationalt salg. Onlinesalg
skaber ogsa mulighed for at drive en mere effektiv forretning og salget udvikler sig. | denne analyse
kan du som noget nyt se, at salg af datovarer indenfor fgdevarer er blevet en popular kategori.

Ny trend — Direct-To-Consumer
Med online salgskanaler har ogsa producenterne faet nye muligheder. | denne analyse far du data p3,
hvem der handler direkte hos producenterne.

Men hvordan szelger man bedst til de online forbrugere? Og hvilke funktioner skal en webshop have
for at vinde ordren online? Det far du svar pa.

For at blive klogere pa danskernes onlinevaner, har Dansk Industri og Epinion udviklet ”Danskernes e-
commerce tracker”. Den afdaekker bl.a. hvem der handler mest online, hvad de kgber, hvor de kgber
ind, hvor meget de kgber for. | denne version zoomer vi ogsa ind pa en af de baeredygtige trends, der
er indenfor e-commerce - nemlig re-commerce og onlinesalg af “bekeemp madspild”.

Det er vores ambition, at “Danskernes e-commerce tracker” skal hjeelpe danske virksomheder med at
vaere pa forkant med udviklingen, ved at forsta kunderne og bevaegelserne. Danskernes e-commerce
tracker udkommer kvartalsvis og med en arsudgivelse for det foregaende ar i februar.

Med ”Danskernes e-commerce tracker” gnsker vi, at bidrage til at gge danske virksomheders
konkurrenceevne.

Rigtig god laeselyst.




Hvordan er kvartalet gaet?
Hvem handler online?
Hvad kgber de?

Hvor kgber de?

Hvor meget kpber de for og hvordan betaler de?

Hvordan var kgbsoplevelsen?
Bliv bedre til onlinesalg
Recommmerce og mere baeredygtig handel
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RESUME

Opsummering af indsigter for 4. kvartal (Q4) 2022

Hvor hardt blev julehandlen ramt i 2022?

Fyldte varelagre og feerre penge til forbrug, gav hgje forventninger til
Black Friday-salget i 2022, og frygt for julesalget. Sa hvor galt gik det?
Onlinesalget i december 2022 faldt 19,8% ifht. december 2021. Til
gengeeld steg novembers onlinesalg med 6,4% i 2022 ifht. 2021. Det
samlede online forbrug i Q4-2022 udgjorde 1.630 kr. i gennemsnit per
maned mod 1.763 kr. i Q4 2021, hvilket er et fald pa 7,5% for kvartalet.

De unge forbrugere har gget onlineforbruget

”De unge forbrugere” har i Q4-2022 som det eneste forbrugersegment
gget deres onlineforbrug ifht. Q4-2021. Der er kommet flere unge til
blandt hgjfrekvens indkgbere og feerre i lavfrekvens indkgbergruppen.
Desuden er mobilen nu strgget langt forbi PC’en, som i Q4-2021 var den
foretrukne indkgbskanal for de unge. Mobilen er gaet frem med 13
procentpoint og 51% af de unges indkgb, blev foretaget pa mobilen i
Q4-2021.

Andel af kunder, der har betalt for levering, er steget i Q4

Varer og fysiske produkter er fortsat den oftest handlede kategori
online (86%), og t@j, sko og tilbehgr er stadig den hyppigst kgbte
varekategori. | dette kvartal er andelen af kunder, der har betalt for
levering af deres onlineindkgb, steget til 47% mod 45% i Q3 2022.
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Familier med smabgrns handel pa mobilen er steget

Familier gger deres forbrug af onlineindkgb fra mobilen, med 13
procentpoint i forhold til Q4-2021. Denne forbrugertype indtager nu
farste pladsen i indkgb af online underholdning, mens de som den
eneste kundegruppe kgber faerre fysiske varer. Forbrugertypen
"Familier med teenagers” er mere stabile i adfaerd kvartal for kvartal.

Forbruget for seneste handel relativt stabilt

Males forbruget udelukkende pa det gennemsnitlige belgb ved seneste
keb, ligger danskernes forbrug pa 678 kr. ift. 662 kr. i Q4 2021. Brugen
af mobile betalingsapps er stigende pa tveers af alle kundesegmenter.
Det samlede forbrug er faldet i Q4 2022 ifht. 2021.

Direct-To Consumer og Re-commerce

Nye trends sniger sig ind og danskerne handler ikke kun online
hos multistores. Naesten 20% af de seneste onlinekgb blev
foretaget direkte hos producenterne. 27% for ”Familier med sma
bern”. 15% af danskerne har handlet datovarer (fgdevarer)
online fx via madspildsapp. 10% har handlet tgj via en online
outlet salgskanal.
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HVORDAN ER KVARTALET GAET?
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Oversigt over kvartalsvise og manedlige KPl’er for danskernes onlineforbrug

E-commerce tracking Q4 2022

< Produktkategori

@’ B Fysiske produkter

% M Rejser & oplevelser

>

— Online underholdning

g:lli Andre online services

0 Hvad kgbte du, da du foretog dit seneste onlinekgb? (n = 1532)

Frekvens pr. maned for online indkgb 2022

34 3,8

Oktober November December

Hvor mange gange har du indenfor den seneste maned foretaget kgb
pa internettet? (n=1532)

B Engangskgb M Abonnementskgb

e Hvor stor en andel af dit samlede online forbrug, vil du antage, gik til
engangskgb kontra abonnementskgb? (n=1305)

Samlet onlineforbrug pr. maned

1.911 kr.

1.392 k. 1.612 kr.

December

Oktober November

Hvor mange penge vil du antage, at du samlet har brugt pa keb af varer/produkter, abonnementer pa
streaming og andre online services pa nettet inden for den seneste maned? (n=1246)



HVORDAN ER KVARTALET GAET?

Oversigt over kvartalsvise og manedlige KPl’er for danskernes onlineforbrug
E-commerce tracking Q4 2022

Medie til online indkgb

Mobiltelefon |G 20%
pc/desktop [ 36%
Tablet - 13%
Andet [ 10%

Ved ikke/Kan ikke huske I 2%

Hvilken type af udstyr/enhed anvendte du, da du foretog dit
seneste online kgb? (n=1532)

Kobsoplevelse

Webshoppens
brugervenlighed

Webshoppens
ordrehandtering

Ordrens
Leveringshastighed

Webshoppens
kundeservice

4,3

4,4

4,3

4,2

Hvordan vil du vurdere din kgbsoplevelse, da
du foretog dit seneste online kgb? (Skala: 1-5,

hvor 1 er meget darlig og 5 er meget god)

(n=1532)

Genkgb

71%

Epinion oo

Havde du tidligere kgbt varer I'hvor lang tid havde du
eller ydelser hos den samme
online forretning? (n=1532) online og/eller fysiske

undersggt dine muligheder i

forretninger, inden du foretog
dit seneste online kgb? (n=1532)

Fgrste gang Impulskgb

29% ) 37% }

A

Q4-22

NPS =28

Hvad er sandsynligheden for, at du anbefaler den online forretning, hvor du
foretog dit seneste online kgb, til din familie, venner eller omgangskreds?

(n=1403)
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| Q4 2022 har danske onlineforbrugere i gennemsnit handlet fire gange per maned

Familier med sma bgrn eller teenagere handlede oftest online.

_ Online indkgbsfrekvens pr. maned

4,2 4,4 4,3 4,2
- | - - - -
Mand Kvinde 18-25 ar 26-40 ar 41-65 ar 66+ ar
43 4,1 3,7 4,0 3,7
Nordjylland Midtjylland Syddanmark Hovedstaden Sjeelland

@ Online forbrug pr. maned

1.584 kr. 1.673 kr. 1.374 kr. 1.848 kr. 1.728 kr. 1.486 kr.
Mand Kvinde 18-25 ar 26-40 ar 41-65 ar 66+ ar
1.641 kr. 1.581 kr. 1.560 kr. 1.700 kr. 1.643 kr.

Nordjylland Midtjylland Syddanmark Hovedstaden Sjeelland

De unge forbrugere

Har i gennemsnit handlet online 4,3 gange pr. maned og brugt
1374 kr.

Familier med smabgrn
Har i gennemsnit handlet online 4,5 gange pr. maned og brugt
1918 kr.

Familier med teenagere

Har i gennemsnit handlet online 4,6 gange pr. maned og brugt
1941 kr.

Det gra guld

Har i gennemsnit handlet online 4 gange pr. maned og brugt
1629 kr.

Pensionisterne

Har i gennemsnit handlet online 3,2 gange pr. maned og brugt
1513 kr.
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HVORDAN ER KVARTALET GAET?

Det gennemsnitlige antal handler er ca. pa samme niveau som i Q4 2021.
Antal handler er dog steget hos maend siden Q4 2021. Forbruget er szerligt faldet i Hovedstaden og pa Sjeelland.

@ Online indkgbsfrekvens pr. maned G Online indkgbsfrekvens pr. maned
m 2022 m2021 m 2022 m2021
o as 42 43 M a1 43 45 a2 o . 43 40 41 34 37 37 40 40 3,7 43
palnEnnnEEee ENENENAER
Mand Kvinde 18-25 ar 26-40 &r 41-65 ar 66+ ar Nordjylland Midtjylland Syddanmark Hovedstaden Sjeelland
@ Online forbrug pr. maned @ Online forbrug pr. maned
1584 ke 1709 k. 1673 ke, E12 K" LBk 1843 K0 3 73, 220" 1641kr. 1645kr. 3sgike. M7O7KM 56k, 1579k, 1700KT SR sk, 1798k

1.571kr.
I I I I il I I I I 1-486'«-. I I I I

Mand Kvinde 18-25 &r 26-40 ar 41-65 &r 66+ ar Nordjylland Midtjylland Syddanmark Hovedstaden Sjeelland
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8 ud af 10 onlineforbrugere har handlet online mere end én gang den seneste maned.

Forbruget blandt hgjfrekvente onlineforbrugere er ifht. Q4 2021 faldet med i gennemsnit 526 kr. Andelen af "Mellemfrekvente
forbrugere” er steget med tre %-point, lavfrekvens forbrugere er faldet med fire %-point og hgjfrekvens med en %-point.

D

{_2 Kobsfrekvens seneste maned 2022 vs. 2021 @ Forbrug seneste maned

W 2022 m2021

Lavfrekvens

. 2.545 kr. kr-3.071

1.556 kr. kr.1.616
748 kr.  kr.729 - -
I — B e

Lav (1 gang) Mellem (2-5 gange) Hgj (6 eller flere gange)

Mellemfrekvens

. Engangskgb vs. abonnement

D Engangskeb Abonnement

D Lavfrekvens 81% 19%

D Hgjfrekvens Mellem 83% 17%
23% 24%

‘ Hgjfrekvens 83% 17%

2022 2021

e Hvor mange gange har du indenfor den seneste maned foretaget keb pa internettet? / Hvor mange penge vil du antage, at du samlet har brugt pa keb af varer/produkter, abonnementer pa streaming og andre
online services pa nettet inden for den seneste maned? / Hvor stor en andel af dette belgb vil du antage, gik til engangskgb kontra abonnementskgh?



DE UNGE FORBRUGERE
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De unge forbrugere har fortsat det laveste onlineforbrug ift. andre kundetyper
Deres forbrug var i Q4 2022 lidt hgjere (77 kr.) end i Q4 2021. Mobilen er blevet den foretrukne indkgbskanal og er steget fra 39% i 2021 til 51% i 2022

De unge forbrugere
Forbrugere i alderen 18-25 ar,
uden bgrn.

1.374 kr. online forbrug
gennemsnit pr. maned
(mod 1.297 kr. i Q4 2021)

Stgrrelse pa segment
12% af forbrugerne

p

Engangskgb vs. abonnement Frekvens pr. maned

16%

Lav (1 gang den seneste
maned)

Engangskgb  ® Abonnementskgb Medie til indkgb
Kobsoplevelsen v. sidste kgb (1-5) 51%
0
38%
4,3 4,3 4,3 .
PC/desktop Mobiltelefon

Seneste kgb online

SO

Hjemmesidens  Ordrehandtering Leverings- Kundeservice Fysiske Rejser og
brugervenlighed hastighed produkter oplevelser
87% 4%

Mellem (2-5 gange den
seneste maned)

55%
29%

Hgj (6 eller flere gange den
seneste maned)

2% 9%
||
Tablet Andet
>
AL
Online Andre online
underholdning services
8% 1%



FAMILIER MED SMAB@RN
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Familier med smabgrn havde i Q4 det naesthgjeste forbrug ifht. gvrige kundesegmenter
De har i gennemsnit brugt ca. 100 kr. mindre i Q4 2022 sammenlignet med Q4 2021. Mobilen er stormet frem med 13 %-point ifht. 2021. Andel af

indkgb af fysiske produkter er faldet fra 92% i Q4-2021 til 79% i 2022, men online underholdning er steget fra 4 % til 10%.

Familier med smabgrn
Forbrugere i alderen 26-39 ar,
med bgrn.

1.918 kr. online forbrug
gennemsnit pr. maned
(mod 2.019 kr. i Q4 2021)

Stgrrelse pa segment
7% af forbrugerne

4

Engangskgb vs. abonnement

Engangskgb  m Abonnementskgb

Kobsoplevelsen v. sidste kgb (1-5)

Kundeservice

Leverings-
hastighed

Hjemmesidens Ordrehandtering

brugervenlighed

Frekvens pr. maned
55%
30%

Hgj (6 eller flere gange den
seneste maned)

15%

Lav (1 gang den seneste Mellem (2-5 gange den
maned) seneste maned)

Medie til indkgb

00
0,
10%» 4% 6%
I
PC/desktop Mobiltelefon Tablet Andet

Seneste kgb online

) 4 C

o

Fysiske Rejser og Online Andre online
produkter oplevelser underholdning services
79% 7% 10% 4%



FAMILIER MED TEENAGERE
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Familier med teenagere har det hgjeste onlineforbrug forbrug blandt segmenterne

Dette segment har imidlertid ogsa reduceret sit online forbrug med i gennemsnit 167 kr. ift. Q4 2021, men er det mest stabile segment af alle.

Familier med teenagere
Forbrugere i alderen 31-49 ér,
med bgrn.

1.941 kr. online forbrug
gennemsnit pr. maned
(mod 2.108 kr. i Q4 2021)

Stgrrelse pa segment
14% af forbrugerne

p

Engangskgb vs. abonnement

Engangskgb

Kobsoplevelsen v. sidste kgb (1-5)

Hjemmesidens
brugervenlighed

Ordrehandtering

Leverings-
hastighed

B Abonnementskgb

Kundeservice

Frekvens pr. maned
50%
33%

Hgj (6 eller flere gange den
seneste maned)

17%

Lav (1 gang den seneste
maned)

Mellem (2-5 gange den
seneste maned)

Medie til indkgb

61%
22%
7% 10%
- I |
PC/desktop Mobiltelefon Tablet Andet

Seneste kgb online

) 4 C

o

Fysiske Rejser og Online Andre online
produkter oplevelser underholdning services
86% 7% 7% 1%



DET GRA GULD

Det gra guld sparer mest pa forbruget i Q4-2022

Dette segment har reduceret sit onlineforbrug med i gennemsnit 190 kr. ift. Q4 2021. Det er det stgrste fald i forbruget blandt alle kundesegmenter

Det gra guld
Forbrugere i alderen 50-65 ar,
uden bgrn.

1.629 kr. online forbrug
gennemsnit pr. maned
(mod 1.819 kr. i Q4 2021)

Stgrrelse pa segment
18% af forbrugerne

g

Engangskgb vs. abonnement Frekvens pr. maned

15%

Lav (1 gang den seneste
maned)

Engangskgb  m Abonnementskgb Medie til indkgb
Kobsoplevelsen v. sidste kgb (1-5) o
4,3 4,5 4,4 4,3 31% 35%
l
PC/desktop Mobiltelefon

Seneste kgb online

SO

Hjemmesidens  Ordrehandtering Leverings- Kundeservice Fysiske Rejser og
brugervenlighed hastighed produkter oplevelser
85% 10%

Mellem (2-5 gange den
seneste maned)

Epinion oo

63%
22%
]

Hgj (6 eller flere gange den
seneste maned)

(o)
21%  12%
] —
Tablet Andet
>
AL
Online Andre online
underholdning services
3% 1%



PENSIONISTERNE
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Pensionisterne handler stadig via PC og har det naestlaveste onlineforbrug

Pensionisterne har reduceret deres onlineforbrug med i gennemsnit 55 kr. ift. Q4 2021. Som de eneste handler de forsat mest fra computeren.

Pensionisterne
Forbrugere i alderen 66+ ar,
uden bgrn.

1.513 kr. online forbrug
gennemsnit pr. maned
(mod 1.568 kr. i Q4 2021)

Stgrrelse pa segment
24% af forbrugerne

Engangskgb vs. abonnement Frekvens pr. maned

26%

Lav (1 gang den seneste
maned)

Engangskgb  m Abonnementskgb Medie til indkgb
Kobsoplevelsen v. sidste kgb (1-5) 47%
4,4 4,5 4,4 4,3 16%
I
PC/desktop Mobiltelefon

Seneste kgb online

SO

Hjemmesidens  Ordrehandtering Leverings- Kundeservice Fysiske Rejser og
brugervenlighed hastighed produkter oplevelser
87% 8%

Mellem (2-5 gange den
seneste maned)

61%

14%
T

Hgj (6 eller flere gange den
seneste maned)

(o)
21% 15%
] I
Tablet Andet
>
AL
Online Andre online
underholdning services
3% 2%
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HVAD K@BER DE?

86% af danskernes seneste kgb har vaeret varer eller fysiske produkter.
35% af disse er foretaget inden for tgj, sko og tilbehgr, hvilket er fire %-point hgjere end i Q4 2021

Produktkategorier Andre online ) .
services g_i 1% (-1 pp) Zndring fra Q4 20'21 P
procentpoint er angivet i
Online @ 0/ (+0 parentes
underholdning SA (+0 pp)
Rejser og o/ (+2
oplevelser éé SA’ (+2 pp)
Fysiske <$S (1)
produkter _ 86A) (L pp)
Top fem varekategorier
Varer eller fysiske produkter Rejser eller oplevelser Online underholdning eller mobiltelefoni
Tgj, sko og tilbehgr - 35% (+4 pp) Kultur og oplevelser 339% (+3pp) Film og serier 32% (-1pp)
Apotek, helse og skgnhed I 9% (-1 pp) Hotel og overnatninger 20% (+0pp) Vaeddemal 21% (+12 pp)
Bolig- og kekkenudstyr I 8% (-1pp) Tog, bus eller faergebilletter 15% (+3pp) Online gaming 17% (-3 pp)
Elektronik og el-udstyr I 8% (+1pp) Flybilletter 15% (+0pp) Mobiltelefoni og -data 11% (+3pp)

Dagligvarer og . 0 .
maltidskasser I 6% (+0 pp) Sl QA’ (-2 pp) Bgger og magasiner 10% (+0 pp)



LEVERING VED SENESTE K@B Epinion oo

Den mest populzaere leveringsform er pakkeshops, efterfulgt af levering til privatadressen.

Leveringsform

Leveret til en pakkeshop

53%

Leveret pa privatadressen

31%

Leveret til en selvbetjent pakkeboks

Klik og hent i webshoppens butik/lager - 8%

Leveret pa arbejdspladsen I
Kan ikke huske/Ved ikke I 1%

o Hvordan blev dit seneste kgb pa nettet leveret?

Base: 2022: n =1328-2021: n = 1402.



LEVERING VED SENESTE K@B

Andelen, der har betalt for levering, er steget to %-point fra Q3 2022

14% af de forbrugere, der ikke betaler for leveringen, henter selv hos salgeren enten i butikken eller pa Iagereb

Leveringsomkostninger og -form

o Betalte du for levering af dit seneste kgb?

Ja, betalte for den billigste
leveringsform

Ja, betalte for ekspreslevering
(levering samme dag)

Ja, betalte for en special levering
(fx pallelevering, levering med
support, fx indbaering, montering,
opsatning etc.)

Nej, betalte ikke for levering

Kan ikke huske

1%

1%

2%

47%

50%

Betalte
for levering

Betalte ikke
for levering

Leveret til en pakkeshop
Leveret pa privatadressen

Leveret til en selvbetjent pakkeboks

Klik og hent i webshoppens
butik/lager

Leveret pa arbejdspladsen

Kan ikke huske/Ved ikke

Leveret til en pakkeshop

Leveret pa privatadressen

Klik og hent i webshoppens
butik/lager

Leveret til en selvbetjent pakkeboks
Leveret pa arbejdspladsen

Kan ikke huske/Ved ikke

Epinion oo

Hvordan blev dit seneste kgb pa nettet leveret?

N 59%
I 30%

M 6%
13%
1%
1 1%

14%
5%
1%
1%

31%

48%
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De danske onlineforbrugere er loyale overfor de webshops de handler i
Andelen af genkgb er steget fra 66% i Q4 2021 til 71% i Q4 2022

Dansk andel af onlinesalg

r_\

@

0%

Dansk ”share-of-wallet” e-commerce

De danske forbrugere handler overvejende i danske
webshops, eller i webshop, som de tror er danske.

Kgbssituation

e Havde du tidligere kgbt varer eller ydelser hos den samme

online forretning?

Genkgb

Forste gang

| hvor lang tid havde du
undersggt dine muligheder i
online og/eller fysiske
forretninger, inden du foretog
dit seneste online kgb?

Impulskgb

Epinion oo

Op til en uge

42%

Op til en maned

7%

En maned+

'
3%

Ved ikke

»

11%



HVOR K@BER DE?

Zalando mere populzer end nogensinde
Coop rykkede to pladser op. Bogsalg pa saxo.com kom atter i Top 10. Coolshop rgg ud af top 10 i Q4-2022

2022 -Q4
6,9% Webshop 96% Genkeb

2% 97% matas
2,0% 84% Boozt..
1,9% 93% coop
1,46% 96% #M

1,4% 95% rrROSHOR

1,3%90%  ELGIGANTEN )
13%84% B
11%93% amazon
11%83%  Magasin

M Webshop
B Genkeb

2021 -Q4

5,4% Webshop 94% Genkeb
2,0% 98% matas
1,7% 100% Boozt..
1,6% 96% Maguasin
1,3% 100% #M

1,2% 90% Coop

1,2% 96% PrROSHOR
11% 76% amazon
1,0% 100% (@/cooismor

\

1,0%83% ELGIGANTEN )

®» zalando

® zalando

Hvad var navnet pa webshoppen, du foretog dit seneste
online kgb hos? / Havde du tidligere kgbt varer eller
ydelser hos den samme online forretning?

Epinion oo



K@BSKRITERIER

Kgbskriterier

m © 9

42% 17%

QN XD
(A
o °N De unge forbrugere

46%

14%

5%
2% 3%
; 0%

4%

M Prisen var bedst

De tilbgd kortest leveringstid

11% 7%

—
Qe
W Familier med
smabgrn
48%
10%
3 0 S 1% 1% 2%

M Varen kunne ikke fas andetsteds

Produktdata og -billeder var mest retvisende

2% 2%

TX5)
Familier med

teenagere

46%

M Varen var pa lager

M De tilbgd den rette betalingsmetode

Epinion oo

Pris og unikke varer i sortimentet den vigtigste driver af valget af en specifik webshop

e Hvad var den primaere arsag til, at du netop har valgt at
kgbe i denne webshop?

42%

14%
1% 2% 2% o 2%

B Webshoppen virkede trovaerdig
Andet

000

14%

38%

De tilbgd gratis returnering
Ved ikke

3%

Pensionisterne

17%



Tre us: Direct-to-consumer

Direct-to-consumer (DTC) er en forretningsmodel, hvor producenten szlger direkte til
forbrugerne. Det er en trend, der er opstaet med e-commerce, da det er blevet nemt
for producenten selv at aktivere onlinesalgskanaler. Direct-to-consumer betyder ikke
ngdvendigvis, at producenten ikke ogsa sxlger gennem forhandlere, men blot at

producenten (ogsa) selv seelger produkterne.

Fordelen ved DTC er, at producenten far indblik i og tager ansvar for hele kgbsrejsen.

Det giver producenten kgbs- og kundedata, hvilket giver indblik i forbrugerens adfeerd.

En anden for r, at producenten har mulighed for dialog og kontakt direkte med

forbrugerne, hvilket skaber tettere relationer mellem brand og kunder.

Epinion @Q©



TRENDFOKUS: DIRECT TO CONSUMER.

Epinion oo

”Familier med sma bgrn” handler ofte direkte hos producenten ”Direct to Consumer” (DTC)

19% af de seneste onlinekgb blev foretaget hos producenten selv. Familier med sma bgrn handler naesten dobbelt sa meget DTC som pensionisterne.

Direct to Consumer (DTC)

&

Direct to Consumer

19%

Andel som kgbte Direct to Consumer ved det
seneste online kgb

Hvilke af nedenstaende beskrivelser passer bedst pa den online forretning, hvor du
foretog dit seneste online kgb? Det var en online forretning, som kun szelger sit eget
maerke

DTC fordelt pa kundesegmenter*
Andel der har svaret “det var en online forretning, som kun szlger sit eget maerke”

0 —
SISeRs

27%

Familier med smabgrn

N (N
2N,
& 21%

De unge forbrugere

A QD
988 17%

Familier med teenagere

=
% 17%

Det gra guld

15%

Pensionisterne



© Hvor meget kgber de for
og hvordan betaler de?




HVOR MEGET K@BER DE FOR?

Epinion oo

Familier med sma bgrn er ”big spenders” online og bruger flest penge oplevelser

Danskerne har i gennemsnit brugt 641 kr. ved seneste online kgb

=

Varer eller
fysiske
produkter
(n=1328)

Rejser eller

oplevelser
(n=91)

Online under-
holdning eller

mobiltelefoni
(n=55)

I 632 kr.
I 706 k.

644 kr.
616 kr.
622 kr.

I 1.037 kr.
R 1231k

1.072 kr.
847 kr.
694 kr.

I 406 kr.
DN 378 kr.

461 kr.
267 kr.
592 kr.

B De unge forbrugere B Familier med smabgrn = Familier med teenagere ' Det gra guld  Pensionisterne

De unge forbrugere
Har i gennemsnit brugt 634 kr. ved seneste online kgb.
50% betalte med kreditkort og 42% med mobil app

Familier med smabgrn
Har i gennemsnit brugt 719 kr. ved seneste online kgb.
41% betalte med kreditkort og 52% med mobil app

Familier med teenagere
Har i gennemsnit brugt 657 kr. ved seneste online kgb.
52% betalte med kreditkort og 40% med mobil app

Det gra guld
Har i gennemsnit brugt 626 kr. ved seneste online kgb.
54% betalte med kreditkort og 30% med mobil app

Pensionisterne
Har i gennemsnit brugt 625 kr. ved seneste online kgb.
66% betalte med kreditkort og 21% med mobil app

o Hvor mange penge brugte du, da du foretog dit seneste online kgb? /
Hvordan betalte du, da du foretog dit seneste online kgb?
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BETALINGSMIDLER

Kreditkort er fortsat det mest brugte betalingsmiddel, men for alle segmenter er
betaling via app pa mobiltelefonen vundet frem siden Q4 2021.

Betalingsmidler
Kreditkort Mobilbetaling Bankoverfgrsel Faktura Betaling ved afhentning Afdragsordning Andet
]
— 0N 1
111 U= /
) JEEEY ssect 000
& L]

32% 2% 1% 1% 0% 6%

(+7 pp) (-1 pp) (+0 pp) (+0 pp) (+0 pp) (-2 pp)
H
R QISTE TS ) ¥

N De unge forbrugere U 0 Familier med NS ON Familier med : Det gra guld Pensionisterne
smabgrn teenagere
67%
50% 52% 53% 54%
42% 41% 40%
30%
21%
9% o,
5% 7%
3% 1% o% o% % 1% 3% 1% 1% 2% 1% 1% 0% 0% 3% 1% 2% 1% 3% 2% 1% o%
| ] — e e
Betaling pa afdrag Andet

W Kreditkort B App pa mobiltelefon M Bankoverfgrsel M Faktura Fysisk ved afhentning af den kgbte vare



Hvordan var
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HVORDAN VAR K@BSOPLEVELSEN

Forbrugerne er godt tilfredse, nar de handler online.

Kobsoplevelse pr. senest k@bt produktkategori

4,5

4,2 4,1

\

</> Q"

il
il

5 O D & 5 O

<> 'Varer eller fysiske produkter (fx tgj, sko, 'Rejser eller oplevelser (fx fly, hotel,
Q’ dagligvarer, elektronik, take away o.l.) koncertbilletter, billeje, parkering o.l.)

Hvordan vil du vurdere din kgbsoplevelse, da du foretog dit seneste online
kgb? (Skala: 1-5, hvor 1 er meget darlig og 5 er meget god)

=

Epinion oo

B Hjemmesidens brugervenlighed
M Ordrehandtering (fx ekspeditionstid pa ordren)
Leveringshastighed

Kundeservice

4,2 4,3
3,9

2 O

X
il

'Online underholdning eller mobiltelefoni (fx taletid,

film, musik, spil, nyheder, casino, lotteri o.l.)



HVORDAN VAR K@BSOPLEVELSEN?
Dansk e-commerce’s samlede NPS score er generelt steget siden Q4 2021
| Q4 2022 er anbefalingsvilligheden, som i Q4 2021, stgrst indenfor varer eller fysiske produkter

NPS pr. senest kgbt produktkategori

20%

NPS =29

S

49%
31%

'Varer eller fysiske produkter (fx tgj, sko,
dagligvarer, elektronik, take away o.l.)

Epinion oo

o,

™~ ™~

Q4-22 Q4-22
NPS =21 NPS =22
0
47% 44%
34%
26% 27% \ °
- - -
'Rejser eller oplevelser (fx fly, hotel, 'Online underholdning eller mobiltelefoni (fx taletid,
koncertbilletter, billeje, parkering o.l.) film, musik, spil, nyheder, casino, lotteri o.l.)

Detractors H Neutrals B Promoters



HVORDAN VAR K@BSOPLEVELSEN?

Epinion @@

Stigningen i NPS siden Q4 2021, skal primaert findes blandt de forbrugere, der lavede

et genkgb. Her steg tilfredsheden med syv %-point ift. Q4 2021

Forbrug pr. kanal (seneste maned) Andel genkgb og fgrstegangskeb pr. kanal

74% 72%

28%

26%

1.733 kr.

1.586 kr. 1.681 kr.

1.502 kr.

PC/desktop Mobiltelefon

49%
31% 30%
21%
15%
PC/desktop Mobiltelefon = Tablet ® Andet NPS total Genkab
NPS =28 NPS =39

Base: NPS: n = 1403. Forbrug pr. kanal: n = 1532. Andel genkgb og fgrstegangskgb pr. kanal: n = 1532.

Anbefalingsvillighed (NPS) total og pr. genkgb vs. fgrstegangskgb

B Genkpb 1 Fgrste gang
70%

30%

Andet

™ Neutrals ®Promoters

32% 34%

Forste gang

NPS=0



o Bliv bedre til
onlinesalg




Epinion @@

De to vigtigste parametre for en god kgbsoplevelse er forsat sikker betaling og et godt online ry

| Q4 2022 er "lave priser” rykket op fra en fjerde plads til en tredje plads, over “varer pa lager” somi 2021 1a nummer tre.

SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE

Danskernes rangordning af parametre der har betydning for deres valg af webshop o Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nar du handler online?
(Skala: 0-100)*
AEndring i procentpoint fra Q4 2021 til Q4 2022
2,1
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0,0
— - _
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Note: Skalaen gar fra O (slet ikke vigtigt) til 100 (Helt afggrende).
Base: n = 1388 til 1512.
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SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE

Rangordning af initiativer opdelt efter trygheds-, konkurrence- og serviceparametre.
Fysiske butikker spiller i Q4 2022 en mindre rolle for trygheden end de gjorde i Q4 2021. Rykket ned med 3 point.

Parametre der skaber en tryg oplevelse i webshoppen e Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nar du handler online?

(Skala: 0-100)*

W 2022 m2021

!! 61 l! ! E
Tilbyder sikre betalinger Har godt ry pa nettet Har et professionelt Har danske rg@dder og Er e-maerket Er pa dansk Ogsa har fysiske butikker

hjemmesidedesign kontaktinfo
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SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE

Sikker betaling og et godt online ry er fortsat de vigtigste tryghedsfaktorer

Vigtighed pa tveers af segmenter - ‘Tryghedsparametre’ 0 Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nér du handler online?

(Skala: 0-100)*
B Tilbyder sikre betalinger B Har godt ry pa nettet M Har et professionelt hjemmesidedesign M Er e-maerket Er pa dansk Har danske rgdder og kontaktinfo Ogsa har fysiske butikker

91

88 86

62 62 63
60 62

48 48

32 33

28

25 24

De unge forbrugere Familier med smabgrn Familier med teenager De gra guld Pensionisterne

- -

x % x % x

D




Epinion oo

SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE

Rangordning af initiativer opdelt efter trygheds-, konkurrence- og serviceparametre

"Har lave priser” er rykket frem pa fgrste pladsen, hvor det I3 som nummer to i Q4 2021.

De ”harde” konkurrenceparametre som pris, udvalg og levering 0 Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nar du handler online?

(Skala: 0-100)*
W2022 W2021

Har lave priser Har tilstraekkelige varer pa lager Tilbyder gratis returnering Tilbyder et stort vareudvalg Tilbyder gratis levering




o Epinion @@
SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE

Lave priser er de vigtigste konkurrenceparametre blandt de tre yngste segmenter, og er
blevet endnu vigtigere for alle segmenter, bortset fra det gra guld.

Vigtighed pa tveers af segmenter — ‘Konkurrenceparametre’ 0 Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nar du handler online?

(Skala: 0-100)*

W Har lave priser M Tilbyder gratis returnering M Har tilstraekkelige varer pa lager Tilbyder gratis levering Tilbyder et stort vareudvalg
75
71
64 61 66 &3
59 58 60
57
| I |
De unge forbrugere Familier med smabgrn Familier med teenager De gra guld Pensionisterne

» A
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SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE
Rangordning af initiativer opdelt efter konkurrence- og serviceparametre.
"Tilbyder baeredygtige produkter” er det vigtigste parametre af de blgdere veerditilbud.

De "blgde” vaerditilbud i webshoppen 0 Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nar du handler online?

(Skala: 0-100)*
2022 W2021

Tilbyder bzeredygtige Tilbyder dag-til-dag levering Tilbyder baeredygtige Tilbyder click and collect Er aktiv pa sociale medier** Tilbyder mulighed for at blive
varer/produkter leveringsmuligheder medlem af en fordelsklub




SADAN BLIVER DIN WEBSHOP BEDRE

Epinion oo

Bzaeredygtighed er nu det vigtigste vaerditilbud. Det var "dag-til-dag levering” i Q4 2021.

Som noget nyt ift. Q4 2021, ser ‘Det gra guld’ nu baeredygtige varer/produkter som det vigtigste blandt de blgde parametre.

Vigtighed pa tveers af segmenter — ‘af de blgde vaerditilbud’

B Tilbyder baeredygtige varer/produkter
Tilbyder click and collect

B Tilbyder baeredygtige leveringsmuligheder
Er aktiv pa sociale medier

42 42
40
39

36

28

22 21

17 17

15

De unge forbrugere Familier med smabgrn

™ - A
28 Loty 5,28

O SN

xx‘xx —

Familier med teenager

o Hvor vigtigt er fglgende for dit valg af webshop, nar du handler online?

(Skala: 0-100)*

M Tilbyder dag-til-dag levering
Tilbyder mulighed for at blive medlem af en fordelsklub
48

44

43

30

20
18
16
14

De gra guld Pensionisterne

(—)




TRENDFOKUS: RE-COMMERCE

Re-commerce er et begreb, der bruges, nar varer der tidligere er brugt / anvendt bliver
solgt igen fx. via DBA.dk eller Facebook Marketplace. Tendensen understgtter den
baeredygtige dagsorden idet levetiden pa produktet forlaenges.

Den bzeredygtige dagsorden har spredt sig til ogsa at geelde fgdevarer og nye innovative
virksomheder er opstaet med et “bekeemp madspild formal”.

Hvor consumer-to-consumer (CTC) markedspladser som eBay laenge har vaeret en kendt
re-commerce lgsning, er det nye, at bade producenterne og multistores som fx.
Zalando, ogsa er begyndt at give forbrugerne mulighed for at genszelge pa deres
onlineplatform. Saledes at forbrugeren bade kan handle nyt og genbrug i samme
webshop. Mens andre er begyndt at tilbyde reparationsservice.

De fysiske butikker er de seneste ar ogsa begyndt at seelge datovarer indenfor
fedevarer. Tidligere blev datovarer smidt ud. Producenter som fx. Orkla szelger
datovarer fra egen webshop for at bekeempe “snackspild” pa maerket Kims.

Epinion Q©
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RE-COMMERCE OG MERE BAREDYGTIG HANDEL ONLINE OG | FYSISKE BUTIKKER

15% af danskerne har kgbt datovarer online. Det er hurtigt blevet en populzer kategori

Gennemsnitligt forbrug i kvartalet pa kategorier inden for genbrug og madspild e Hvis du kigger én méned tilbage, hvor mange penge brugte du sa ca. pa fglgende?

47 Kkr.
33 kr. 32 kr. 24 kr.
B s = - s
]
Datovarer | fysiske butikker Varer i fysiske outlets (f.eks. Sport  Genbrugsvarer online (f.eks DBA, Varer i online outlets (f.eks. Dansk  Genbrugsvarer i fysiske butikker ~ Online datovarer (f.eks. Too Good
24 Outlet) Facebook market place, Trendsales) Outlet, Boozlet) (f.eks. Rpde Kort, Frelsens Heer) To Go)
Andel af danskere, der har handlet i kanalen/kategorien
20% 9
(Y 15%
599 15% 14% 10% &
I I ] |
Datovarer | fysiske butikker Varer i fysiske outlets (f.eks. Sport  Genbrugsvarer online (f.eks DBA, Varer i online outlets (f.eks. Dansk  Genbrugsvarer i fysiske butikker ~ Online datovarer (f.eks. Too Good
24 QOutlet) Facebook market place, Trendsales) Outlet, Boozlet) (f.eks. R@de Kort, Frelsens Haer) To Go)

Base: n = 1456 til 1475.



RECOMMERCE OG MERE BAREDYGTIG HANDEL ONLINE OG FYSISKE BUTIKKER

Epinion oo
De unge forbrugere bruger flere penge pa varer i online outlets end gvrige kundesegmenter

Familier med smabgrn bruger flere penge pa genbrugskgb bade pa online markedspladser end gvrige kundesegmenter. Familier med teenagers
bruger flest penge pa datovarer i fysiske butikker.

Gennemsnitligt forbrug i Q4 2022 pa kategorier inden for genbrug og
madspild pa tvaers af segmenterne

o Hvis du kigger én maned tilbage, hvor mange penge brugte du sa ca. pa fglgende?
W Datovarer | fysiske butikker

B Genbrugsvarer online (f.eks DBA, Facebook market place, Trendsales)
Genbrugsvarer i fysiske butikker (f.eks. Rgde Kort, Frelsens Haer)

M Varer i fysiske outlets (f.eks. Sport 24 Outlet)
Varer i online outlets (f.eks. Dansk Outlet, Boozlet)

Online datovarer (f.eks. Too Good To Go)

165 kr.
157 kr.

155 kr.

140 kr.
132 kr.

Samlet 346 kr. Samlet 360 kr. Samlet 357 kr. Samlet 300 kr. Samlet 200 kr.

29 kr. 31 kr. 34Kr30 1. 34 kr.
21 kr 26 kr.
14 kr. [ 19 kr.13 kr. 17 kr.
9 kr. 9 kr. 7 kr. 7 kr. 4 kr.

De unge forbrugere Familier med smabgrn Familier med teenager De gra guld Pensionisterne
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RECOMMERCE OG MERE BAREDYGTIG HANDEL ONLINE OG FYSISKE BUTIKKER

Blandt de unge forbrugere har mere end hver fjerde anvendt online madspildsapps.

Andel der i Q4 2022 har handlet inden for kategorier inden for genbrug og madspild e Hvis du kigger én maned tilbage, hvor mange penge brugte du sa ca. pa fglgende?
pa tvaers af segmenterne

B Datovarer | fysiske butikker M Varer i fysiske outlets (f.eks. Sport 24 Outlet)

B Genbrugsvarer online (f.eks DBA, Facebook market place, Trendsales) Varer i online outlets (f.eks. Dansk Outlet, Boozlet)
Genbrugsvarer i fysiske butikker (f.eks. Rgde Kort, Frelsens Haer) Online datovarer (f.eks. Too Good To Go)

60% 62% 63% 60%
50%
28% 24%
229 9 ° 229
10% 20% 22% 2%% 22% 18% 1% 19% 20% 0, *
6 16%
11% 12%
’ 7% 6% 8%
(]
De unge forbrugere Familier med smabgrn Familier med teenager De gra guld Pensionisterne
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9 Metode




METODEN

Metoden bag Danskernes e-commerce tracker

"o e

LR N

LR N

Datakilde

Danskernes e-commerce tracker bygger pa en Ipbende websurvey-tracking blandt et repraesentativt udsnit af danske online kunder

Trackingen gennemfgres ved hjzelp af webbaserede spgrgeskemaer, som distribueres via et online panel

Malgruppe

Malgruppen er defineret som personer over 18 ar, som har foretaget online kgb inden for den seneste maned

Data bliver vejet saledes at det afspejler malgruppens sammensaetning pa ken, alder og geografi

Dataindsamlingsperiode og datagrundlag

Data indsamles kontinuerligt hver maned
Naervaerende rapport bygger pa data indsamlet jaevnt fordelt pa juli, august og september 2022
Der er i alt indsamlet 1506 spgrgeskemabesvarelser, hvoraf:

510 er fra oktober 2022

525 er fra november 2022

497 er fra december 2022
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DANSKERNES E-COMMERCE TRACKER

Naste udgivelse

4 kvartal 2022

1.kvartal 2023

Aret 2022

3.kvartal 2023

2.kvartal 2023

27. januar 2023 3. februar 2023 28. april 2023 28. juli 2023 27. oktober 2023
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