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Valkommen till Svensk e-handel 2020

Arets upplaga av rapporten ar den fjortonde i rad. Mycket har hant med e-handeln
under aren men aldrig har vi sett sa har stora forandringar. Férandringar som
varit till stor nytta for e-handeln, bade just nu men dven pa langre sikt.

Konsumenternas handelsbeteende forandrades
snabbt under 2020 och vi reste flera ar framat i
tiden nar det géller var digitalisering. Samtidigt
hade vissa branscher som resor och evenemang
stora problem. Exempelvis minskade kategorin
resor med otroliga 110 miljarder kronor. Men
e-handeln - trots den forsta minskningen sedan
vi bérjade mata marknaden 2007 - har anda gyn-
nats kraftigt. Manga enskilda webbutiker har sett
dubbla eller tresiffriga 6kningar. Rapportens kate-
gori produkter 6kade med omkring 30 procent.

Vi har under lang tid sett att konsumenterna i allt
storre utstrackning andrat sitt beteende dar allt
mer av handeln flyttats fran den fysiska butiken
till natet. Under coronapandemin har férandringen
accelererat och den kommer sannolikt att fort-
satta.

Pandemin har ocksa inneburit att manga nya oer-
farna kunder sokt sig till natet. Nu ar till och med
de &ldsta konsumenterna ombord e-handelstaget
och har upptéckt hur enkelt det &r att f& mat och
apoteksvaror levererat direkt till dorren. Saledes
ar nathandeln en helt naturlig del av inkdpsvanor-
na for annu fler konsumenter.
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Men i arets rapport noterar vi ocksa - trots allt
detta - att en majoritet av svenskarna fortfarande
foredrar att handla i fysiska butiker. Som konsu-
ment kommer man fortsatta handla mycket pa
natet, men dven i fysiska butiker. Man férvantar
sig ocksa att somlost kunna hoppa mellan den
fysiska och digitala kanalen. Vi kommer se stora
investeringar i lésningar for omnikanal fran fler
handelskedjor de narmaste aren.

Trots en historiskt minskad e-handelsmarknad sa
har framtiden for webbutiker aldrig sett battre ut.
Oavsett om man saljer produkter, resor eller tjans-
ter. Vinnarna kommer vara de som lyckas skapa
en oGvertraffad kundupplevelse pa natet - eller
de som lyckas kombinera fysiska butiker med
e-handel pa ett s6mlost satt.

E-handeln &r nu ocksa sa mogen att politiken

har borjat intressera sig pa allvar. EUs betal-
ningsdirektiv 2 som tratt i kraft och innebar att
konsumenten i de flesta fall maste verifiera sig vid
betalningen pa natet. Svenska politiker agerade
genom att driva igenom en lagandring som inne-
bar att kreditalternativ inte far sta forst eller vara
forvalt.

Sannolikt lar vi se fler politiska initiativ framover,
exempelvis diskuteras mojligheterna att reglera
delbetalning inom EU. For dig som saljer utom-
lands eller funderar pa att borja: Nets undersok-
ning omfattar nu 6éver 11 000 konsumenter i hela
Norden liksom Tyskland, Polen, Osterrike och
Schweiz. Om du vill titta ndrmare pa hur konsu-
menterna i dessa lander handlar och betalar fore-
slar jag att du laddar ner rapporterna kostnadsfritt
fran var hemsida. Som betalningsnord vill jag sar-
skilt rekommendera att ldsa om betalningssatten
som konsumenterna foredrar i de olika landerna
- skillnaderna &r stora.

Sist men inte minst. Vi pd Nets har expanderat
under flera ar och har den senaste tiden utdkat till
bland annat Tyskland, Osterrike och Polen. | och
med fusionen med italienska Nexi sa skapas en av
Europas storsta betalningsleverantorer. Vi vet att
betalningar bara ar en av de manga utmaningar
som handlare star infor for att lyckas i framtiden.
Men vart uppdrag ar att géra denna del s3 enkel
och friktionsfri som majligt, liksom att dela med
oss av kunskap och kompetens inom e-handel
saval som fysiska butiker. Hoppas du far gladje
och nytta av den har rapporten.

Patrik Miiller
E-handelsexpert, Nets
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I_I iStOFiSK miﬂSkﬂiﬂg Konsumtion pa natet 2020

E-handelsmarknaden bade minskade
och 6kade under 2020. Svenskarnas
totala spendering pa natet minskade
dramatiskt, framst eftersom man inte
kdpte resor i princip alls. Samtidigt
Okade kop av produkter kraftigt.

Den svenska e-handelsmarknaden har vaxt s3

det knakat med rekord 14 ar i rad. Vid den forsta
matningen 2007 s3 var svenskarnas totala kon-
sumtion pa natet 37 miljarder kronor. 2019 slog
marknaden annu ett nytt rekord: hissnande 310
miljarder kronor - en skillnad pa hela 273 mil-
jarder. Men under 2020 minskade svenskarnas
totala spendering for forsta gdngen. Konsumtio-
nen sjonk till 215 miljarder kronor - ett historiskt
tapp. Anledningen &r saklart coronapandemin som
ledde till att knappt nagra resor koptes, vilket varit
den klart storsta kategorin inom e-handel i manga
ar med ungeféar halften av den totala konsumtio-
nen.

Samtidigt handlade svenskarna betydligt mer pro-
dukter. Manga gjorde sina forsta kép av produkter
pa natet under 2020 eftersom besoken till butiker
blev farre, men det rackte inte till for att kompen-
sera tappet inom resor. Den storsta forandringen
- ut6ver minskningen - ar anda hur svenskarnas
handelsmonster férandrats pa grund av pande-
min. Digitaliseringen som redan var stark har fatt
sig en stor skjuts framat till forman for e-handeln.
Nar vi kan resa och ga pa evenemang igen sa
kommer dessa kategorier med storsta sannolikhet
att 6ka igen. Samtidigt Lar vi fortsatta handla pro-
dukter pa natet i samma utstrackning.
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Metod

Denna undersékning genomférdes av Kantar / Sifo for Nets fran juni-december 2020 med 50 intervjuer / vecka, totalt 1405 intervjuer. Uppskattningarna av den totala spenderingen
i rapporten baseras pa foljande ekvation: Median for varje kategori * population som handlar online i varje kategori. Population som handlar online baseras pa populationen i varje
land mellan 18-79 ar och pa internetpenetrationen i landerna baserat pa data fran internetworldstats.com fran juni 2019. Utdver det har vi tagit hansyn till i vilken grad Internetpo-
pulationen faktiskt handlar online. Den totala spenderingen ar summan av spendering i varje kategori och har aggregerats for att representera ett helt ar. Nollvarden har dragits av.
Datan &r viktad baserat pa alder, kén och region. Viktningen tar ocksa hansyn till den ackumulerade kompositionen. All data ska tolkas med viss forsiktighet. Pa fragan om tidigare
beteenden anvands 28 dagar genomgaende i frageformularet.

Befolkning: http://www.statistikdatabasen.scb.se/pxweb/sv/ssd/START__BE__BEO101__BEO101A/BefolkningNy/


http://www.statistikdatabasen.scb.se/pxweb/sv/ssd/START__BE__BE0101__BE0101A/BefolkningNy/
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Stort skifte pa marknaden

Kartan for e-handelsmarknaden ritades @ Fordelning av total spendering pa natet 2020
om helt under 2020. Den historiskt

stdrsta kategorin resor minskade

dramatiskt. Kategorin tjanster minskade

ocksa rejalt - men svenskarna handlade Spenderat 2020

produkter som aldrig forr. 33 z
[

MDKR

Fordelningen av den svenska e-handelsmark- N

naden forandrades utan motstycke under 2020. TJ A N ST E R
Atminstone tillFalligt. Den stora kategorin resor
drabbades extremt hart eftersom svenskarna i
historiskt liten utstrackning reste utomlands eller
ens inom Sverige. Konsumtionen av flygbiljetter,
charter, hotell och annan transport uppgick dar-
med till endast 31,4 miljarder kronor. Detta kan
jamforas med 2019 da det var hela 144 miljarder
kronor.

Andel av total

Spenderat 2020
Fysiska produkter hade daremot sitt basta ar
nagonsin och tkade fran 116 miljarder kronor till 1 5 o G
drygt 150 miljarder — den klart stérsta 6kningen F YS | S KA \/A R O R [
sedan matningen startades. Rekommendationer- MDKR
na fran Folkhalsomyndigheten att undvika fysiska
butiker och istallet handla pa nétet gav resultat.

Dessutom larde sig manga svenskar att handla pa

Andel av total

natet, framforallt de dldre som nu ocksa ar med pa Spenderat 2020

e-handelstaget. 31 q Andel av total
[ |

Tjanster, en kategori som Gkat pa natet i flera ar, MDKR

minskade rejalt — fran 50 miljarder kronor till 33
miljarder. Igen ar anledningen pandemin, efter-
som det i princip inte spenderades nagot inom
den traditionellt stora underkategorin biljetter till
evenemang.
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Rekordokning for produkter

K&p av produkter pa natet slar sitt rekord fran ifjol med rage. Den totala konsumtionen av
fysiska varor uppgar under 2020 till hela 150,6 miljarder kronor - en 6kning med 34 miljarder
och den klart storsta 6kningen hittills. Att handla livsmedel pa natet, en trend som vaxt de
senaste aren, seglar upp som den storsta underkategorin med nastan 31 miljarder kronor.
Nar det kommer till Livsmedel och halsoprodukter ar det de aldre som ligger i taten.

Under 2020 gick vi av forklarliga skal betydligt
mindre till fysiska butiker. Istallet handlade vi
produkter p& natet som aldrig forr. Okningen frén
forra aret ar nastan 30 procent, hela 34 miljarder
kronor. Pandemin férandrade konsumentbeteen-
det utan motstycke. Vi handlade mat pa natet mer
an nagonsin, och manga aldre mer eller mindre
tvingades att léra sig handla pa nétet.

Att handla livsmedel pa natet ar en trend som
vuxit sig starkare ar for ar. Men 2020 &r férsta
gangen som underkategorin ar storst med nastan
31 miljarder kronor. Faktum ar att de aldsta, 65-79
ar, var dem som handlade mat pa natet i hogst
utstrackning. Drygt var fjarde aldre person uppgav
att de gjort detta den senaste manaden, vilket kan
jamforas med drygt var femte person i aldrarna
30-49ar.

Halsoprodukter var inte helt ovantat den underka-
tegori som storst andel svenskar handlat pa natet,
drygt en tredjedel. En hel del handsprit har sakert
statt pa inkopslistan. Igen &r det de aldre som lig-
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ger i taten dar fyra av tio kopte halsoprodukter pa
natet, for att undvika att behdva ga till det fysiska
apoteket.

Konsumentelektronik och klader var nast och
tredje storsta underkategorier med omkring 20
respektive 18 miljarder kronor. Om man adderar
skor med sina nastan sex miljarder kronor till
klader sa blir underkategorin stérre. Har skiljer
sig ocksa konsumentbeteendet, det ar framst de
yngsta som handlar klader och skor pa natet.
Konsumentelektronik handlade dock alla alders-
grupper - aldrig forr har datorer, paddor, skarmar,
webbkameror och headsets varit s3 viktiga for oss
i dessa tider av isolering och hemarbete.

Underhallning behdvdes nar vi spenderade nés-
tan all tid i hemmet. Fysiska medieprodukter sa
som musik, bocker film och spel handlade nastan
var femte svensk till ett varde av drygt sex miljar-
der kronor. Ocksa ganska jamnt férdelat 6ver al-
dersgrupper, aven om den yngre delen av befolk-
ningen handlade detta i ndgot hgre utstrackning.




—Ordelning for fusiska produkter

Vi handlar allehanda produkter pa natet. Apoteksvaror var inte helt ovantat den underkategori
som storst andel svenskar handlade. Livsmedel var klart storst sett i kronor och oren.

@ Andel konsumenter som koper fysiska varor online / spendering per kategori
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Ett skifte har skett dven vad galler de produkter
som vi handlar pa natet. Pandemin gjorde att vi
kopte apoteksvaror och livsmedel som aldrig forr.
Klader handlar nast flest svenskar, och om man
kombinerar underkategorin med skor star det for
nast mest av konsumtionen inom produkter. Vart
att notera ar att vitvaror samt produkter for bygg
och trédgard ar fjarde respektive femte storst sett
till konsumtion.

91 9,8
MDKR MDKR
4,9
MDKR
29
MDKR
MDKR
6% 6% 6%
. 2% 2%

Erotik och
sexleksaker

Djur- Produkter
for bygg
och trad-

gardsarbete

Bil, MC och jVitvaror t.ex.|
battillbehor | kylskap,
diskmaskin




Marknaden E

Tjanster minskar pa grund av installda event

Tjanster pa ndtet som oOkat i flera ar minskade rejalt under 2020. Konsumtionen
sjonk fran 50 miljarder kronor till 33 miljarder, framst eftersom svenskarna

i princip inte spenderade nagot pa biljetter till evenemang. Inte forvanande
seglar streamingtjanster upp som den storsta underkategorin,

och var femte svensk kopte forsakringar pa natet.

Instéllda evenemang i alla dess former paverkade
tjanster och den historiskt storsta underkatego-
rin biljetter kraftigt. Svenskarna kunde inte ga

pa teater, idrott eller bio och spenderade déarfor
mindre inom tjanster, som ser sin forsta minskning
nagonsin. Bara fem procent av svenskarna kopte
biljetter, och endast en miljard kronor spendera-
des. Hela 17 miljarder farre kronor spenderades
totalt inom kategorin tjanster jamfort med ifjol.

Netflix, HBO och C More med flera noterade dock
sina klart basta ar ndgonsin. Olika typer av strea-
mingtjanster var den stérsta underkategorin un-
der 2020 med drygt atta miljarder kronor. En ma-
joritet av svenskarna - vilket ar historiskt — kopte
detta pa natet. De yngre i klart hogst utstrackning,
omkring tva av tre personer kdpte nagon typ av
streaming. De aldre gjorde detta klart minst, en-
dast 15 procent.

Forsakringar pa natet ar en relativt ny underka-
tegori, som under 2020 var nast stérst med drygt
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sju miljarder kronor. Nastan var femte svensk
kopte det pa natet, dven relativt férdelat mellan
aldersgrupper men mest bland de yngsta dar var
fjarde kopte detta.

Spel om pengar pa néatet, det vill séga betting och
casino med mera, var relativt stabilt under 2020.
Knappt fem miljarder kronor spenderades, unge-
far samma som ifjol. Underkategorin drog nytta
av att fler manniskor var hemma och kanske ut-
trakade, samtidigt som planboken var tunnare for

manga pa grund av permittering eller uppsagning.

Man kopte detta i dubbelt sa hdg utstrackning
som kvinnor, 24 jamfort med 11 procent.

Digital media sa som tidningar och e-bdcker var
den fjarde mest kopta underkategorin. 15 procent
av svenskarna kopte detta, till ett varde av knappt
tva miljarder kronor.
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—Ordelning for anster

Tjanster pa natet ar en klart mindre kategori an produkter, bade vad galler konsumtion
och antalet olika tjanster som vi képer. Biljetter till evenemang har traditionellt dominerat
kategorin men under 2020 var det digital underhallning och forsakringar som gallde.

@ Andel konsumenter som kdper tjanster online / spendering per kategori
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Kategorin tjanster har utvecklats starkt de senaste
aren, nar allt fler tjanster flyttat till natet. For bara
nagra ar sedan fanns knappt streamingtjanster
men ar nu det som svenskarna konsumerar mest
- bade sett till andel som képer och konsumtionen
i kronor. Likasa vad géller den nést storsta under-
kategorin forsakringar som ocksa ar relativt nytt
inom e-handel. Vi spelar numera for nastan fem
miljarder kronor pa néatet. Eventbiljetter kipte vi
knappt alls under 2020 - endast fem procent kop-
te detta och for endast en miljard kronor.

1"



Marknaden E

Resor drabbades hart

Pa grund av coronapandemin ar resor den dverlagset mest drabbade kategorin med en minskning pa
drygt 110 miljarder - en oerhdrd summa. Reseftrbud och restriktioner i kombination med uppmaningar
om isolering ledde till en odvertraffad minskning i resandet, sa val utomlands som inom Sverige.

Svenskarnas konsumtion av resor, det vill saga
flygbiljetter, charter, hotell och annan transport,
som taxi, kollektivtrafik, tag och buss, uppgick
under 2020 till endast 31,4 miljarder kronor. Det
ar en minskning med drygt 110 miljarder kronor
jamfort med ifjol, da konsumtionen uppgick till
rekordhdga 144 miljarder. Resor ar helt klart den
kategori som lidit mest affarsmassigt under denna
svara pandemi.

Den exempelldsa minskningen av manniskors
resande Overlag ledde till att nastan halften av
svenskarna inte spenderade nagot alls inom ka-
tegorin under 2020. Som jamfdrelse sa har kate-
gorin traditionellt statt fér omkring halften av all
konsumtion pa natet. Férandringen ar minst sagt
dramatisk.

Underkategorin parkering seglar upp som det
svenskarna handlade i storst utstrackning under
2020. Mest pengar spenderades pa hotell med
knappt 15 miljarder kronor - vilket dock ar en
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minskning med mer an halften. Anledningen till
att hotell 3nda har den higsta spenderingen inom
kategorin ar att svenskarna "hemestrade” inom
rikets granser under sommaren.

Svenskarna handlade tagresor — den nést storsta
kategorin - for nastan fyra miljarder kronor under
2020. Det ar dock en rejal minskning fran ifjol.
Men manga svenskar reste med tag inom landet
istallet for utomlands i somras, da ocksa smitt-
spridningen var betydligt lagre.

Spenderingen inom charter var under aret sa liten
att den knappt gar att mata. Vilket kan jamforas
med en spendering om 38 miljarder kronor under
2019. Samma tapp galler for flygbiljetter som
uppnar lite drygt tre miljarder kronor, vilket kan
jamforas med drygt 44 miljarder under 2019.

Taxi, som Okat rejalt pa natet de senaste aren
pa grund av appar, minskade fran nastan tre till
knappt en miljard.
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-FOrdelning for resor

Nar vi inte kunde resa blev parkering den underkategori som flest spenderade
spengar pa. Mest pengar spenderade vi pa hotellbesok, nastan 15 miljarder,
vilket anda var en halvering jamfért med 2019.

@ Andel konsumenter som kdper resor och reserelaterade tjanster online / spendering per kategori
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Flygresor och charter ar normalt en av svensk-
arnas klart storsta utgifter om aret men landar
pa endast 3,3 miljarder kronor under 2020. Varav
charter O kronor. Och ingen hade val trott att par-
kering skulle vara den underkategori flest av oss
kopte pa natet under 2020. Hotell som minskade
med halften men &r anda klart storst konsum-
tionsmassigt med drygt 14 miljarder kronor. Tag-
biljetter och andra biljetter s som manadskort for
kollektivtrafik spenderade vi ndst mest p3, men
dven har ar det en kraftig minskning.

13



Konsumenter éver hela varlden har anammat
e-handeln under 2020. Framtiden har aldrig varit
sa ljus for webbutiker. Social isolering, stangda
butiker och undvikande av folksamlingar i kdp-
centrum ledde till att fler &n nagonsin kopte sina
produkter pa natet.

Aven om svenskarnas totala konsumtion pa nitet
minskade med hissnande 100 miljarder kronor -
eftersom vi knappt reste eller kopte biljetter till
framst evenemang - s3 har konsumenternas be-
teende att handla pa natet fatt sig en rejal skjuts.

Den traditionellt stérsta kategorin resor, som
normalt star fér omkring halften av svenskarnas
konsumtion och som minskade dramatiskt under
2020, kommer med storsta sannolikhet att 6ka
igen. Vi kommer att resa mer igen med taxi och
kollektivtrafik inom vara stader, liksom med tag
och buss till familj och vanner.

nets Svensk e-handel 2020

Men affarsresorna kommer sannolikt inte tillbaka
till “pre-pandemi”-niva, eftersom vi nu lart oss

att anvanda videomaten. Ytterligare en langsiktig
effekt av denna pandemi. Nar vi antligen kan borja
ga pa evenemang igen sa som bio, teater, kon-
serter och idrott sa kommer biljetter — en stor del
av kategorin tjanster — aterhamta sig. Sakert till
rekordnivaer med tanke pa hur kulturellt utsvult-
na vi ar. Streamingtjansterna kommer de flesta av
oss antagligen behalla - det ar fér manga serier
att bevaka nasta sasong av.

Vi lar ocksa fortsatta handla produkter pa natet

i ungefar samma utstrackning. Det vill saga be-
tydligt mer an historiskt. Konsumentbeteenden
forandras ldngsamt, men under 2020 férandrades
det snabbare &n nagonsin.

Den svenska e-handeln presterade alltsa relativt
bra i det stora hela under detta coronadomine-

rade ar. Vare sig man ar en webbutik som saljer
resor, biljetter till evenemang eller produkter, har
forutsattningarna aldrig sett ljusare ut. Och detta
ar anmarkningsvart med tanke pa att marknaden
fullkomligt exploderat de senaste 10-15 aren.

Konkurrensen kommer dock att hardna. Och &ven
om det finns manga praktiska aspekter for e-han-
deln far vi inte glémma att manniskor inte bara
vill sitta hemma, i synnerhet efter pandemin nar vi
langtar ut fran hemmet.

S3 att kombinera fysiska upplevelser med e-han-
del kan vara ett vinnande koncept efter pandemin.
Kanske genom att anordna fysiska events sa som
inspirationskvallar - som ocksa sands pa natet -
liksom sakerstalla att sina fysiska butiker ar som-
6st integrerade med e-handeln.

Marknaden E

summering av marknaden och en framatblick

For att summera marknaden 2020 sa var det aret nar mangder av konsumenter insag hur praktisk
och effektiv e-handel ar. For manga var det ocksa lésningen pa de utmaningar som uppstod
pa grund av coronapandemin. Som webbutik har framtiden aldrig sett ljusare ut.

1

n
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Handlar mer online — men foredrar butiker

Efter det mycket annorlunda aret 2020 sa kanner man knappast nagon som inte handlat
pa natet. Inte ens sin gamla mamma eller farfar. Digitaliseringen av handeln som varit

en stark trend i flera ar fick sig en ordentlig skjuts pa grund av coronapandemin.

Men konsumenter i alla dldersgrupper foredrar fortfarande att handla i fysiska butiker.

Klart flest svenskar handlar fortsatt helst i fysiska
butiker - hela tva tredjedelar - jamfort med en
knapp tredjedel som helst handlar pa natet.

Aven de yngsta féredrar att handla i fysiska buti-
ker, dock i minst utstréckning av alla aldersgrup-
per med lite drygt halften. Detta kan jamforas med
drygt atta av tio bland de aldsta. Det visar att det
fortfarande &r viktigt for konsumenter att ga pa
stan eller gallerior och besdka butiker.

Under 2020 handlade svenskarna pa natet som
aldrig forr — och aldrig har vi handlat s3 lite i fysis-
ka butiker. Av forklarliga skal gjorde pandemin att
vi minskade inkdpen av varor i fysiska butiker och
handlade mer pa natet. Nar manniskor nu bade
lart sig att handla pa nétet och foréndrat sina va-
nor kommer e-handeln att gynnas ytterligare och
manga av vara nya beteenden kommer finnas kvar
aven efter pandemin.

netss svenske-handel 2020

Vi kommer att fortsatta handla mer pa natet,

dar det framférallt handlar om pris, utbud och
bekvamlighet. Nar balansen mellan butik och
e-handel skiftar till fordel for e-handeln behover
fler fysiska butikskedjor bli battre pa att ta hand
om sina digitala konsumenter. De som kan erbjuda
kunderna en sémlos upplevelse kommer fa en
klar fordel. Till exempel ar det kunden som ska fa
avgora vilken kanal de anvander vid leverans och
returer liksom utnyttjandet av lojalitetsprogram
och presentkort.

Coronapandemin kommer innebara flera olika
langsiktiga forandringar, en del som vi dnnu inte
har kunnat se eller forutspa. Men en av dessa
langsiktiga forandringar ar digitaliseringen som
accelererats rejalt — och som for oss annu narma-
re en storre jamnvikt mellan handel pa natet och i
den fysiska handeln.

av svenskarna har handlat
nagot online de senaste
28 dagarna.
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Coronapandemin drev pa e-handeln

Med risk for att bli tjatiga: pandemin har verkligen gett handeln av fysiska varor pa natet en skjuts. Konsumentbeteenden
forandras historiskt sett valdigt Ldngsamt och aldrig har det férandrats i sa snabb takt som under 2020.
Digitaliseringen har fatt sig en rejal skjuts och drivit pd konumenternas handlande pa natet.

@ Handlar du oftare, mer sallan eller lika ofta online idag jamfort med innan corona?

Oftare

22% 19 % 23% 21% 23% 26 % 18%

18-29 ar 65-79 ar

81%
67 % 65 % 63% 69%

Lika ofta

65-79 ar

En dryg femtedel av svenskarna uppger att de
handlar oftare pa natet nu &n fére pandemin. Med
den stora beteendeférandringen i dtanke som 6k-

o0 ningen av e-handeln med till exempel mat skvall-
M e r Sa LLa n 28 % rar om kan dessa siffror anda tyckas laga, ar det
16 % 20% 12% bara tva av tio som handlat mer under pandemin?
D3 ar det viktigt att komma ihag att resor star for
en stor minskning under samma period vilket drar
ner siffrorna.

18-29 ar 65-79 ar

netss svenske-handel 2020 17



Darfor handlar vi pa natet

Det finns manga anledningar till att handla pa natet. | e-handelns borjan var priset avsevart
viktigare men i takt med att e-handeln utvecklats finns det andra faktorer som blivit viktigare.
Bekvamlighet och stoérre utbud ar numera de stdrsta anledningarna.

Svenskarnas klart framsta anledning for att hand-
la pa natet ar numera bekvamligheten, vilket en
dryg tredjedel av svenskarna uppger.

Ett stérre utbud ar den nast storsta anledningen
med 14 procent. Hela varldens produkter och
tjanster finns tillgangliga genom nagra knapp-
tryck. Tatt darefter foljer anledningen lagre priser.
Manga webbutiker kan konkurrera med bra priser,
eftersom de saljer till en stor marknad utan att
behdva ha ett stort antal fysiska butiker.

Sex procent uppger anledningar sa som att e-han-
deln inte ar beroende av 6ppettider, och en lika
stor andel att det ar enkelt att jamfora priser. Att
spara tid ar en annan anledning med fem procent.

Att undvika langa kéer uppger endast en procent
av svenskarna som framsta anledning. Det ar
allmant kant att vi ar bra pa att kda i detta land.
Av forklarliga skal seglar anledningen att undvika
trangsel upp som en anledning till att handla pa
natet under 2020.

nets?  svensk e-handel 2020

@ Vad ar den framsta anledningen till att du handlar pa natet?

Ej beroende av
Oppettider

For attjamfora
priser

Undvika
folkmassor

Spara tid

Lagre priser

Undvika
langa koer
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Bekvamt/enkelt

Storre utbud
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Vara kanslor nar vi handlar pa natet

En tillfredsstallande kansla av att ha gjort ett riktigt fynd. Anger nar man kande att produkten som just klickades hem egentligen
var for dyr. Konsumenternas upplevelse i form av kanslor nar de handlar pa natet ar ett nytt inslag i rets rapport och dven
om det dven ryms negativa kanslor i natshoppingen sa ar det till storsta del de positiva kdnslorna som dominerar.

Vi har borjat ta tempen pa svenskarnas upplevel-
se nar de handlar pa natet. Kanslorna varierar och
ar bade positiva och negativa. Gladjande fér den
svenska e-handeln ar att majoriteten av de svens-
ka konsumenterna har en positiv kansla efter att
ha handlat pa natet.

Lite drygt halften uppgav att de kdande sig ndjda
efter sitt senaste kop, vilket kan indikera att pro-
dukten de letade efter snabbt hittades, att de fick
varan till ett bra pris och att hela kopet inklusive
betalningen gick smidigt. Malet fér branschen
borde i och for sig vara langt mer &n drygt halften.

En dryg femtedel av svenskarna kande sig forvan-
tansfulla efter kopet. En langtan tills produkten
man behdver eller vill ha kommer med posten. En
femtedel kande sig lugna — nu ar halsoprodukten
eller kattmaten pa vag och man kan bocka av en
till punkt pa inkopslistan.

| den andra anden av det emotionella registret no-
teras upplevelser med negativa kanslor. Som tur
arivaldigt liten utstrackning. Bara nagra fa pro-
cent kdnde sig stressade, angerfulla eller miss-
ndjda. Trots att de negativa kanslorna finns hos

fa konsumenter sa far de upplevelserna ofta stor
uppmarksamhet i sociala medier eller i pressen.

netss svenske-handel 2020
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59 %

i dldern 65-79 kanner sig
ndjda nar de shoppar.

Vilka av foljande ord beskriver bast din kansla, den senaste gdngen du kopte/betalade nagot online?

52%

21% 20%

12%

6%

3% 2% 3% 2% 2%

- Z\ngerfuu b

1%
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Darfor avbryter vi kop pa natet

Ett avbrutet kop ar webbutikens storsta fiende. Visst, alla manniskor kan angra sig i sista sekunden,
men en del av anledningarna till ett avbrutet kop ska bara inte handa. Som att det féredragna betalsattet
inte finns tillgangligt eller inte fungerade, eller mer generella tekniska problem.

@ Tank pa den senaste gdngen du avbrot ett kop online, vilken var den framsta anledningen till att du gjorde det?

27 %

1%

9% 9% 9%

2%

1%

SELGEL[
mdjlighet att

Detvar svart JDet var svart att
att registrera [ forsta villkoren
personuppgifter jt.ex. returpolicy,
fraktpolicy

Det betalnings- Betalnings- Tekniska De leverans- Brist pa
alternativ jag processen problem alternativ jag fortroende
ville anvénda J| fungerade inte ville anvanda

fanns inte fanns inte

Priset,
inklusive
frakt var

hamta varan i
fysisk butik

for hogt

netss svenske-handel 2020
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har avbrutit ett
kdp online.

Svenskarnas klart storsta anledning till ett av-
brutet kop pa natet ar att kostnaden for leverans
inklusive frakt var fér hog. Har finns det forbatt-
ringspotential: en konsument ska inte behdva ga
till checkouten for att forsta vad frakten kommer
att kosta. Drygt var tionde svensk avbryter sitt kdp
eftersom deras foredragna betalsatt inte fanns
tillgangligt. Nastan var tionde svensk uppgav att
betallosningen inte fungerade eller att det var
tekniska problem. Har galler det for webbutiken
att vara noggrann nar de valjer leverantdr av be-
talningslosning, skillnaderna nar det galler resur-
ser och erfarenhet kan vara stora.
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Avbrutna kop och aldersgrupper

Vi avbryter kdp pa natet av flera olika anledningar. Men dessa skiljer sig at en del beroende
pa aldersgrupp. Att aldre rapporterar mer krangel ar kanske inte ovantat, men behdver
systemen kanske vara enklare eller beror det pa tekniska problem?

@ Varfor avbrot du ditt kop - efter dlder

Pr|5 27% 30% 29% 259% 28%

18-293r(15)  30-493r 50-64 ar 65-79 ar

Betalnings-

Process 10% 16% 1%
Att avbryta sitt kop pa natet eftersom priset inklu-
sive leverans blev for hogt, uppger bade de yngre

7% 7% 7%
=i
och medelalders som framsta anledning. Har

B t L . finns det anledning att se éver sin information om
e a ﬂ | n g S fraktkostnader.

a l_te rna tlv . 13% 14 % 1% 14 % " De aldre uppger dock som framsta anledning att
6% ° betallosningen inte fungerade eller att det var

tekniska problem. Likasa att registreringsproces-
18-293r(15)  30-49 &r 50-64 &r 65-79 &r e
sen var for kranglig.
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Prenumerationer fortsatter oka

Digital underhallning har aldrig varit sa viktigt for oss i tider av social isolering. Nastan halften av
svenskarna prenumererar nu pa TV- och musikstreaming och var tredje svensk pa nattidningar.

0 Vilka av foljande varor/tjdnster prenumererar du aktivt pa just nu?

[)
48% 47%
32%
19%
13%
6%
)
3% 2%
TV- Musik- Tidningar/nat- § Gymmedlem- Ljudbok Transport Matkasse Skonhets- Hushallspro-

dukter t.ex.

t.ex. kollektiv-
trafik, parkering

produkter

streaming skap

streaming tidningar
livsmedel- och
stadprodukter

netss svenske-handel 2020
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Prenumerationer pa natet har fullkomligt explo-
derat de senaste aren med bade produkter och
tjianster. Under 2020 spenderade vi mycket tid i
hemmet och dérmed blev digital underhallning
viktigare. Omkring halften av svenskarna prenu-
mererar nu pa TV- och musikstreaming, man i na-
got hdgre utstrackning an kvinnor. Gladjande for
manga mediebolag ar att var tredje svensk betalar
for prenumeration pa nattidning. Andra populara
tjanster ar gymmedlemskap och ljudbdcker, som
kommit starkt pa senare ar.
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Prenumerationer och aldersgrupper

Vad vi prenumererar pa skiljer sig mellan aldersgrupper. De aldsta har till exempel inte anammat TV- och musikstreaming,
men prenumererar daremot i hogst utstrackning pa tidningar. Hela sex av tio unga prenumererar pd musikstreaming.

Q Vad av féljande prenumererar du pa i dagslaget?

56 % 57% 44 % 52%
(]

TV
streaming

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

62 % o
58 % 52%

Musik
streaming

1%

BT Rl il SR Sex av tio bland de yngsta prenumererar pa
musikstreaming, men endast en av tio prenume-
rerar pa tidningar. Det blir intressant att f6lja hur
63% anvandningen av digitala prenumerationer kom-
mer att utvecklas de kommande aren. Sannolikt
kommer yngre att fortsatta med TV- och musik-

32% 33% streaming dven nar de blir ldre. Fragan ar om de

ocksa kommer att addera en digital tidningspre-
numeration? Vart att notera ar att de allra yngsta
prenumererar pa ljudbok i lika stor utstrackning
som de allra aldsta.
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Nathandel | andra lander

Svenskarna ar vana med att handla i utlandska webbutiker. E-handeln ar sarskilt konkurrensutsatt
eftersom det ar Latt att jamfora priser och handla fran hela varlden. For svenska webbutiker ar det

saklart en vinst ju farre konsumenter som valjer att handla utomlands. En fjardedel av svenskarna

har handlat utomlands, och man i hdgre utstrackning i kvinnor.

Konkurrenstrycket fran utlandet har alltid varit
stort for svenska webbutiker, men minskade for
forsta gangen under 2019 frémst pa grund av for-
andrade momsregler. Under 2020 ar svenskarnas
handel i utlandska webbutiker relativt konstant -
var femte svensk gjorde ett kop i en utlandsk web-
butik den senaste manaden. Man gor detta mest
och en hel del mer an kvinnor, och de allra dldsta i
minst utstrackning.

@ Kopt ndgot online pa en utlandsk webbplats - efter dlder

Bland de mest populara utlandska webbutikerna

finns Amazon som ocksa lanserade sin sajt pa

svenska under buller och bang 2020. Detta har

forstaeligt nog gjort en del svenska webbutiker 22%
nervosa — kommer det innebara att utlandshan-

deln bland svenskarna okar? 18 %

25%

En risk for svenska webbutiker ar en 6kad ut-
landshandel nar konsumenterna blir mer vana
och nar de utléndska aktorerna blir battre pa att
forsta svenskarnas behov nar det galler frakt- och
betalningsalternativ. Svenska webbutiker har val-
mojligheten att liera med marknadsplatser som
Amazon for att utoka sin hemmamarknad eller
att ta strid genom att salja unika produkter i egen
regi.

13%

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

netss svenske-handel 2020
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av svenskarna har
handlat utomlands.

0 Kopt nagot online pa en utldndsk webbplats - efter kén

Man

Kvinnor

16 %

25%
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L anderna som vi handlar fran

E-handeln ar global, och det ar numera relativt enkelt att
handla fran vilket land som helst. Svenskarna handlar mest
fran Storbritannien och Tyskland. Nar det kommer till vara
grannlander handlar vi framst fran Danmark.

G Fran vilka lander har du kopt ndgot online under de senaste 28 dagarna?

30%

28%
o,
17°% 16 %
1%
9%
o,
3% 2% 2% 2%

nets?  svensk e-handel 2020
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De vanligaste ldnderna ar Storbritannien och
Tyskland som 30 respektive 28 procent av
svenskarna handlat fran. Det kan till exempel vara
webbutiker som tyska Zalando eller Asos i Stor-
britannien.

Darefter foljer jattarna i 6st och vast — Kina och
USA. Handeln fran dessa lander har dock minskat
pa senare ar pa grund av férandrade momsregler
och avgifter. Var granne Danmark intar en stolt
femteplats med drygt tio procent.
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Darfor handlar vi utomlands

Vi handlar pa natet utomlands av flera olika anledningar — men frémst pa
grund av utbudet. En del av produkterna som vi vill ha finns helt enkelt
inte tillgangliga har i Sverige. Lagre priser ar en annan anledning.

G Varfor képte du ndgot online fran en utldndsk hemsida?

49 %

43 %

N&r svenska konsumenter handlar fran utléndska
webbutiker ar det framst pa grund av utbudet.
Nastan halften anger detta som den framsta an-
ledningen. Antingen eftersom vissa produkter inte
finns i Sverige eller for att det ar ett storre utbud i
andra lander. Det ar svart att konkurrera mot som
svensk webbutik.

30%

Likasa ar den nast storsta anledningen - att spara

pengar — svar att konkurrera mot. En hel del pro-

dukter ar billigare i Kina och USA. Drygt fyra av tio

svenskar anger detta som anledning till att handla

T — i utldndska webbutiker.

inte tillganglig i
mitt land

Lagre pris Bredare Snabbare Fler kund- Produkten far
sortiment leverans fortroende recensioner [ inte saljas i mitt

land Men det finns anda ljusglimtar fér svenska web-

butiker — anledningarna till varfér man inte hand-

lar i utlandska webbutiker.
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Darfor handlar vi inte utomlands (‘;

Viktigare for webbutikerna ar varfor svenskarna inte handlar i utlandska webbutiker. Har finns
en del saker att arbeta med f6r att skaffa sig konkurrensfordelar. Svarigheter med att returnera
en produkt ar inte ovantat den klart framsta anledningen till att svenskarna inte handlar
utomlands. Nast storsta anledning ar att kostnaden inklusive frakt blev for hog.

a Vilka 8r de framsta skalen till att du kan vara tveksam att kdpa varor/tjanster fran en utldndsk webbutik? /

Intressant for svenska webbutiker ar att en knapp
femtedel inte handlar i utlandska webbutiker
35% eftersom de hellre vill stddja sitt eget land. "Buy
Swedish”. Har kan svenska webbutiker gora det
tydligt att de ar svenska, aven om en del utland-
23% ska webbutiker som saljer i Sverige ar duktiga pa
20 % 19% 19% Y vc—srka “svenska. En na.stan lika stgr.én?el.lltar inte
17 % 16 % pa utlandska webbutiker. Den miljomassiga as-
pekten, som knappt var femte svensk uppger som
10% anledning, kommer sannolikt att 6ka.
7%
Andra anledningar till att inte handla utomlands
ar oklarheter vad galler konsumentrattigheter, lik-
som kundsupport. Nagot att tdnka pa om man som
villkoren svensk webbutik saljer utomlands. | vara rappor-
ter for Norge, Danmark, Finland, Polen, Tyskland,
Schweiz och Osterrike kan du se vilka invandning-
ar konsumenterna i dessa lander har.

Svart att
returnera

Svart att forsta

Pris inkl. frakt Langa Jag vill stodja Jag litar inte
blir fér hogt leveranstider webbutiker i pa utlandska
mitt eget land webbutiker

Milj6- och
klimatskal

Oséaker pa mina | Jag vill kunna
rattigheter som fprata med kund-|
konsument tjanst pa mitt

eget sprak
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Stor potential for hallbara kop

Ungefar en tredjedel har blivit erbjuden att gora sitt kop mer hallbart, det vill séga fa valen att till exempel klimatkompensera,
valja en mer hallbar férpackning eller en mindre miljoskadlig leverans. Trots stort fokus pa hallbarhet har klimattanket

for handeln pa natet annu inte slagit igenom. Detta kommer sannolikt forandras, och miljotanket inom e-handeln

bade vad galler klimatkompensering och transporter kommer att bli starkare.

har blivit erbjuden att
gora mer hallbara kop
online.

Vi fokuserar allt mer pa miljéfragor i Sverige och
varlden pa grund av en mangd faktorer, dven dri-
vet av den numera varldskanda svensken Greta
Thunberg. Men annu inte sarskilt mycket inom
e-handeln. Knappt en tredjedel av svenskarna har
ens blivit erbjudna att gora ett mer hall hallbart
k&p pa natet den senaste manaden.

Endast atta procent har gjort ett hallbart val nar
de handlat en eller flera ganger den senaste
manaden. Kvinnor gor detta i hogre utstrackning
an man, men inom aldersgrupperna noteras inga
egentliga skillnader.

nets?  svensk e-handel 2020

har gjort ett hallbart val
minst en gang den
senaste manaden.

Att webbutiker erbjuder hallbara val for inképen
pa natet och att konsumenter valjer till exempel
miljovanligare leveransalternativ eller att klimat-
kompensera ar ndgot som vi rimligen kommer att
fa se mer av. Det finns ett forslag fran myndighe-
ten Trafikanalys att regeringen bor dvervaga stal-
la krav pa att presentera mindre miljépaverkande
leveransalternativ som forstahandsval. Webbuti-
kerna kan férekomma en sadan lagstiftning och bli
tydligare mot konsumenterna om vilket alternativ
som ar mest klimatsmart. Logistikbolagen behd-
ver ocksa samarbeta om en tydlig markning sa det
blir enklare fér konsumenten.

* X 4
* *
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Mobil e-handel numera standard

For bara fyra ar sedan nadde mobil e-handel en milstolpe nar mer an halften av svenskarna handlade fran sin mobiltelefon
eller surfplatta. Det var en tredubbling sedan 2012. Utvecklingen har fortsatt och for manga konsumenter ar mobilen den
foredragna enheten att handla pa. Under 2020 hade nastan sex av tio svenskar gjort ett kop pa natet fran

sin mobiltelefon eller surfplatta den senaste manaden. Det ar omkring fem miljoner svenskar.

har kopt en produkt/
tjanst via en mobil
eller surfplatta.

@ Kopt en vara/tjanst i mobil eller surfplatta - efter dlder e Kopt en vara/tjanst i mobil eller surfplatta - efter kon

Kvinnor De flesta webbutiker har numera en mobilanpas-

sad sajt och checkout men skillnaderna kan anda
vara stora. Alltfor forenklade filtreringsfunktioner
i mobilldsningen eller en onddigt kranglig losning
for Swish-betalningar &r exempel pa en mer ne-
gativ shoppingupplevelse i mobilen. Kvinnor och
aldersgruppen 30-49 ar ar de som handlar pa
natet mobilt i h6gst utstrackning — drygt sex av
tio. De allra aldsta gor detta minst, knappt halften.
Det &r &nda langt mer &n for bara fyra ar sedan,
och en dramatisk 6kning sedan 2012.

65 %

Man
58 %
56 %

48 %

Ytterligare en anledning till att vi i allt storre ut-
strackning anvander mobilen ar att nya betalsatt
vaxt fram som ar “mobile first”. Betalningar med
Vipps i Norge, Mobilepay i Danmark och Swish i
Sverige ar som allra bekvamast vid kop i mobilen.
Enligt statistik fran Internetstiftelsen har ocksa
anvandningen av mobilt bank-id 6kat kraftigt,
speciellt bland de aldsta.

63%

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

nets:; Svensk e-handel 2020 29



-_—
Konsumenter o=

E haﬂdems FramUd

° Rosta55|stenter tycks inte sl& i igenom i Sverige de narmaste fem aren. Men att betala via biometriska
losnlngar uppger narmare en fidrdedel av svenskarna@att de vill anvanda forbetalningar pa natet. .
Och en knapp femtedel uppger att de vill anvdnda virtual reality eller augumented reality. - *.

: - ‘o . o '

. c o °
. ° ' ) .0
20 Vad av foljande vill du anvanda nar du handlar online, om fem ar?

.
5 % . .A ... . 1 1 o/o
Rostassistenter (t.ex. Google : ' Virtual Reality/Augumented Reality . h
Assistant, Siri, Cortana) (t.ex. handla i virtuella butiker eller

se 3D bilder av produkter i mobilen)

23% "13% ' 8%

Biometri (anvanda flngeravtrgck Dronar- eller robotleverans - Uppkopplade produkter som
ansiktsigenkanning, eller annan bestaller férbrukningsvaror
identifiering med hjalp av kroppen) automatiskt
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KLUV IN | tidsmaskinen rfor e-handel

Vad har Covid-19 inneburit for e-handel? | den har artikeln tittar var expert Patrik Miller pa hur den globala pandemin har
drivit e-handeln in i framtiden. Mycket i coronakrisen har varit osakert men det finns en sak som ar saker - det har ytterligare
drivit pd konsumenternas beteende att handla pa natet trots att resor och tjanster saljs i mindre utstrackning. Nar vi ser
tillbaka pa ett unikt ar kan vi se nagra helt nya trender och en kraftig forstarkning av nagra trender fran pre-corona.

Pandemin har inneburit att konsumenternas bete-
ende har dndrats snabbt - vi handlar mer pa natet
och mindre i butik - i praktiken har det inneburit
att vi flyttat oss flera ar in i framtiden. Kanske kan
det ocksa innebara att vi konsumenter kommer
vilja anvanda oss mer av ny teknologi?

Nar vi fragar konsumenterna sjalva vilken tek-
nologi som de vill se anvandas nar de handlar

pa natet sa vill 17% anvanda VR/AR for att kunna
uppleva produkterna i hemmamiljé. Men den kan
ocksa anvandas som Nike gor. De later konsumen-
ten mata sin skostorlek och kan pa sa satt minska
returerna.

Pa tredje plats kommer drénarleveranser. Sanno-
likt vill vi fa majlighet till &nnu snabbare och mer
bekvama leveranser. Har sker det manga initiativ
fran bade startups och de stora logistikbolagen.
Nagot férvanade kommer mgjligheten att bestélla
med hjalp av rostassistenter sist, bara en av tjugo
ar intresserade av detta. Mycket tyder pa att detta
ar ett omrade vi kommer att fa se mer av i framti-
den. | USA har 17% av de yngre (18-34 ar) som har
en rostassistent handlat via den.

netss svenske-handel 2020

Alltfler konsumenter shoppar nu sémlost — de
hoppar som de vill mellan den fysiska och digitala
kanalen. Att de fortfarande inte erbjuds digitala
kvitton eller att presentkort inte fungerar lika bra
online som i butik ar ett underbetyg. | en digital
varld maste handlarna uppfylla den digitala kon-
sumentens kray, aven i den fysiska butiken. Har
behdvs det investeras mer i omnikanalslésningar.

Manga B2B-foretag insag under 2020 att de hade
varit for ldngsamma med det digitala. De kommer
nu att 6ka sitt fokus pa kanaler for sjalvbetjaning,
eftersom det inte langre ar hallbart att enbart
forlita sig pa klassisk fysisk forsaljning. Sjélvbe-
tjianing bor ses som en saker investering eftersom
aven B2B-kunder foredrar att sjalva genomfora
sina kop nar det passar dem.

Den 6kande shoppingen i sociala medier kommer
att fortsatta, sarskilt for varumarken med fokus
Generation Z-kunder. Traditionella varumarken
kommer tvingas att félja med har. Den harda kon-
kurrensen om konsumenternas uppmarksamhet
kommer krava att du &r framgangsrik pa att na
dina kunder aven i sociala medier.

Att forsta att konsumenterna har olika behov nar
det galler betalningar ar ett maste idag. Manga
kunder valjer att avbryta sina kdp om inte ratt be-
talsatt erbjuds och har finns det stora geografiska
skillnader. For konsumenterna har det blivit sak-
rare att handla pa natet eftersom webbutikerna nu
maste folja EU: s senaste forordning som kraver
att kdparen verifierar sina betalningar online. Po-
litikerna kommer ha fortsatt fokus pa e-handeln
eftersom den tar en storre del av den totala shop-
pingen, s3 vi kan rakna med fler regleringar.

Hallbarhetstrenden har i en period fatt sta i skug-
gan av pandemin men kommer att komma tillbaka
med full kraft. De foretag som lyckas forena sin
affarsmodell med ett tydligt hallbarhetsténk kom-
mer belénas av konsumenterna.

E-handeln var redan i en snabb férandring, och i
mars 2020 gick vi in i en tidsmaskin som forand-
rade varlden. Pandemin har effektivt accelererat
e-handeln tva ar in i framtiden och vi maste férbe-
reda oss pa vad den férandring det innebar.

-——
Konsumenter s=

"

Patrik Miiller
E-handelsexpert, Nets
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Betalsatten vi anvander pa natet

De vanligaste betalsatten kort och faktura ar fortfarande storst, men Swish har blivit en riktigt stark spelare pa bara
nagra ar. Inom betalningar sa férandras konsumenternas beteende langsamt. Kort har till exempel sedan e-handelns
begynnelse alltid varit det betalsatt som konsumenterna anvander mest. Det fungerar bra - i synnerhet da kdparen
numera kan spara kortuppgifter — och har en inbyggd sakerhet vad galler bedragerier via kortutgivarna.

Aven i &rets rapport ar kortet det klart mest an- e Vilka av foljande betalsatt har du anvant for att betala pa natet de senaste 28 dagarna?
vanda - nastan tva av tre svenskar har anvant det
for kop pa natet den senaste manaden.

Men Swish, ett av svenskarnas mest populara
varumarken numera, har kommit mycket starkt
aven pa natet. Nu har halften av svenskarna an-
vant betalsattet pa natet den senaste manaden —
en historiskt hog andel. Det tredje mest anvanda
betalsattet ar faktura som fortsatter att vara en

viktig betalmetod for konsumenterna. 46 %
Direktbetalning via bank ar fortsatt relativt po-
pulart — en dryg tredjedel har anvant betalsattet. 36%
Dock spar vi att direktbetalning pa sikt kommer
att férsvinna som betalningsmetod inom nagra ar
eftersom Swish till stor del fyller samma funktion.
En bit efter foljer PayPal, ett av varldens storsta
betalsatt, som lite drygt var tionde svensk anvant.
14 %
Apple Pay ar ingen framgangssaga i Sverige nar
det galler betalningar pa natet. En orsak ar att det
finns valdigt fa webbutiker som tar emot betalsat- 3%

tet. Detta kan snabbt andras om betalsattet blir en ‘
S E Faktura Direktbetalning
via internetbank

64 %

50 %

del av betalleverantorernas standardcheckouter.

Apple Pay

PayPal
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Betalningar E

har anvant kort for att
betala pa natet de senaste
28 dagarna.
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Betalningar E

Betalsatten vi foredrar pa natet

Nar det galler betalsatten som konsumenterna foredrar for sina kdp pa natet sker ndgot historiskt.
Faktura seglar upp som vinnare. | tider av osakerhet kan en anledning vara att kanna trygghet med
sitt kop online - 59 procent angav namligen sakerhet som anledning till att betala med faktura.

@ Vilket av foljande betalsatt foredrar du nar du betalar online?

Apple Pay

Direktbetalning via
internetbank Nagot historiskt skedde under 2020: nar faktura

blev betalsattet som svenskarna framst foredrar
inom e-handel. Kort ar det nast popularaste be-
talsattet, som lite drygt var femte svensk féredrar.
Darefter foljer Swish som ar tredje mest populart
och som var femte svensk foredrar. Det ar ssmma
position som ifjol, men som var historiskt da. Di-
rektbetalning via bank féredrar knappt var femte
svensk. PayPal och Apple Pay ligger bdda under
tio procent, men med ganska stora skillnader.
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FOredragna betalsatt efter alder

Som vanligt finns det skillnader mellan aldersgrupper nar det kommer till betalsatten som foredras. Faktura dominerar
i alla dldersgrupper men speciellt hos de aldre. Bland de yngre ar skillnaderna sma mellan betalsatten.

@ Topp 3 foredragna betalningsmetoder - efter dlder

© Faktura @ Kort @ Swish

42%

37%

30%

27% 28 %

23% 23%

I 21%

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

22% 21%

14 %
12%
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Betalningar E

De allra aldsta foredrar faktura i hogst utstrack-
ning med 42 procent, och de yngre minst med
omkring 30 procent. Kanske kanns det sakrast, el-
ler mest vant, dd man som &ldre ofta betalar sina
rakningar sa som man alltid gjort. Nar det kommer
till det nast mest popularaste betalsattet - kort,
noteras inga direkta skillnader mellan man och
kvinnor eller aldersgrupper. Det séger en del om
hur etablerad betalmetoden &r i vara beteenden.

For Swish som ar tredje mest populart, och som
var femte svensk foredrar, ar det storre skillnader.
Drygt var fjarde av de yngsta foredrar Swish jam-
fort med drygt var tionde bland de &ldsta. Inte sa
konstigt — men de aldre Lar sig att swisha snabbt.

Fér direktbetalning via bank som knappt var femte
svensk foredrar, sa gor dldre detta nastan dubbelt
sa mycket som de yngsta.
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\arror vi foredrar olika betalsatt

Anledningen till att svenskarna foredrar ett visst betalsatt ar framst for att det ar enkelt och sakert. PayPal-anvandarna anger sakerhet
som storsta anledning, for Swish-anvandarna handlar det om enkelhet och snabbhet. For de andra betalsatten har konsumenterna
lite olika anledningar, sa som att kort anvander man framst pa grund av vanan och faktura for att det upplevs som sakrast.

@ Varfor foredrar vi vissa betalningsmetoder?

Faktura Natbank

Sakert 59 % 25% 70 % 63 %

Enkelt 27 % 75 % 46 % 50 %

Snabbt 8% 69 % 26 % 35%

Vana 16 % 4% 5 % 1%
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Betalningar =

37%

51%

34 %

25%
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Sparad kortinformation

Att spara sin kortinformation vid kdp pa natet gor det enklare att handla nasta gang. Drygt var femte
svensk uppger att de skulle handla mer om de hade sina kortuppgifter sparade. Det har ocksa blivit
allt vanligare pa senare ar, vilket ar fordelaktigt for handlare eftersom friktionen for képen minskar.

Nastan halften av svenskarna har sparat sin kort-
information vid k6p pa natet i alla fall ndgon gang.
Det ar fler an de fyra av tio som inte gjort det.
Metoden har 6kat pa senare ar nar alltfler betal-
tjianster erbjuder maojligheten. | de webbutiker man
handlar oftast ar det mer vanligt och saklart dven
nar det galler prenumerationer. Drygt var femte
person sager att de skulle handla mer om de hade
sina kortuppgifter sparade.

Men en majoritet av de svenska konsumenterna
foredrar anda inte att spara sin kortinformation —
nastan tva tredjedelar. Uppmarksamhet i media
kring natbedragerier bidrar till den oron, man
litar inte alltid pa att kortinformationen &r sakert
sparad.

Ett tips till webbutiker, for att ge majligheten till
fler av sina kunder att spara sin kortinformation,
ar att anvanda en checkout som sparar kundens
kortinformation och garna aven adressuppgifter-
na. Kommunicera ocksa tydligt hur sakert kon-
sumentens kortinformation ar sparad for att 6ka
tryggheten hos kunden.
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e Konsumenter som sparat sina kortuppgifter minst en gdng i en webbshop

53% 52%

42%

38%

18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

har sparat sina kortuppgifter
nar de handlat online.

Betalningar E
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Nastan var femte person
skulle handla mer om de hade
sina kortuppgifter sparade.
Vill du salja mer? Ett enkelt
satt ar alltsd att erbjuda
den majligheten.

En av fem féredrar att
betala med Swish nar
de gor sina inkop efter-
som det upplevs som
enkelt och snabbt. Att
kunna erbjuda Swish
Okar chanserna till
konvertering i kassan.

nets?  svensk e-handel 2020

De aldre foredrar att betala

med faktura medan de yngre
garna anvander Swish. Vart
att fundera 6ver om din mal-

grupp ar valdigt alderspecifik.

En tredjedel féredrar att
betala med faktura, fram-
forallt eftersom det upplevs
som sakert. Vill du erbjuda en
tryggare checkout? Inkludera
faktura bland dina betalsatt.

Betalningar E

En fjardedel av de som betalar
med kort sager att de gor det
av vana och det ar inte ndgra

direkta skillnader i anvand-
ning mellan man och kvinnar,
eller ldersgrupper. Kort gar
alltsd hem hos de flesta.
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Jamforelse lander E

—ordelning av landernas konsumtion

Produkter ar den storsta kategorin i alla lander under 2020 eftersom coronapandemin
decimerat resandet kraftigt samtidigt som produktkategorin vaxt i manga lander.

@ Total férdelning - per land

@ Fysiska varor @ Tjanster Resor

. Tyskland

Osterrike Danmark

= Finien

16 %

4
W

0 Schweiz

19 %

Sverige

R
w

.
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—oredragna betalsatt ar lokala

Det ar stora variationer mellan konsumenter i olika lander nar det galler hur man foredrar att betala. Att vilja betala med
kort ar genomgadende i manga lander men dven betalning via faktura, lokala mobila betalningsmetoder ar populara.

Q Foredragen betalningsmetod - efter land

Osterrike

Digital pldnbok (E-wallet)
D 24%
Kreditkort

D 23%
Faktura

D 23%
Online bankdverforing
D 13%
Debitkort

7%

AIL Norge
ww

Kort

P 52 %
VIPPS

D 21%

PayPal

o 12%

Faktura

o 12%

Apple Pay
) 1%
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g
w
Kort
I 62 %
MobilePay

D 25%

PayPal

De%n

Faktura

b2%

Online bankoverforing

2%

Danmark

w Polen

Blik

D 30%
Online bankéverforing
D 27%
Kort

D 21%
Traditionell bankoverféring
%

Betalning vid leverans

De%

Online bankaverforing
D 38%
Kort

D 26 %
Faktura

D 13%

PayPal

D 10%

MobilePay

Ps5%

AR
w
Faktura
D 33%
Kort

D 22%

Swish

D 20%

Online bankoverforing
D 16 %

PayPal

Pe%

Sverige

Jamforelse lander E

. Tyskland

Digital pldnbok (E-wallet)
D 4%
Faktura

D 22%

Kreditkort

D 12%

SEPA kort

D%

Online bankdverforing

7%

0 Schweiz

Kreditkort
D 34 %
Faktura

P 32%
Digital pldnbok (E-wallet)
o 13%

Debitkort

7%

Online bankdverforing

Davn
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\Varfor avbryter vi kop pa natet?

Den framsta anledningen till att kop pa natet avbryts ar att priset inklusive leverans blir for hogt.
Men konsumenterna avbryter aven kop i stor utstrackning for att de saknade ratt betalsatt.

@ Anledningar till avbrutna kop och andel som avbryter kopet - per land

Osterrike

Priset inklusive frakt var for hogt
D 25%

Behovde inte riktigt varan sa snabbt
D 24%

Betalningsmetoden jag ville anvanda fanns inte
D 12%

Leveransalternativet jag ville anvanda fanns inte
D%

Betalningsprocessen fungerade inte

7%

AIL Norge
ww

Priset inklusive frakt var fér hogt
D 29%

Betalningsprocessen fungerade inte
9%

Otrygg med foretaget / sdljaren

7%

Leveransalternativet jag ville anvanda fanns inte
7%

Tekniska problem

Pe%
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g
w
Priset inklusive frakt var for hdgt
D 32%

Otrygg med foretaget / sdljaren

7%

Leveransalternativet jag ville anvanda fanns inte
7%

Betalningsprocessen fungerade inte

Dexn

Tekniska problem

De%

Danmark

w Polen

Tekniska problem

D 17%

Betalningsprocessen fungerade inte

D 16 %

Priset inklusive frakt var for hdgt

o 12%

Betalningsmetoden jag ville anvanda fanns inte
D 10%

Leveransalternativet jag ville anvanda fanns inte

D 10%

Priset inklusive frakt var for hogt

D 21%

Tekniska problem

D 13%

Betalningsprocessen fungerade inte

D 12%

Betalningsmetoden jag ville anvanda fanns inte
»s%

Otrygg med foretaget / saljaren

Ps5%

AR
w
Priset inklusive frakt var for hogt
D 27%

Betalningsmetoden jag ville anvanda fanns inte
D 1%

Leveransalternativet jag ville anvanda fanns inte
%

Betalningsprocessen fungerade inte
9%

Tekniska problem

D%

Sverige

Jamforelse lander E

. Tyskland

Priset inklusive frakt var for hogt
D 23%

Betalningsmetoden jag ville anvanda fanns inte
D 20%

Tekniska problem

13w

Behovde inte riktigt varan sa snabbt

D 13%

Betalningsprocessen fungerade inte

D%

0 Schweiz

Priset inklusive frakt var for hogt
D 28%

Behovde inte riktigt varan sa snabbt
D 21%

Betalningsmetoden jag ville anvanda fanns inte
D 15%

Betalningsprocessen fungerade inte
%

Leveransalternativet jag ville anvanda fanns inte

Pe%
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Vill du veta mer om e-handel?

Du kan kostnadsfritt ladda ner vara europeiska och nordiska
e-handelsrapporter och guider pa var hemsida. Har hittar du
ocksa aktuella webinar och bloggar om forsaljning pa natet.

nets

Nets Sverige
Hammarbybacken 27
120 30 Stockholm

Tel: +46 8 446 852 73
www.nets.eu/se


https://info.nets.se/
https://www.nets.eu/se

Bilaga

CAWI FRAGEFORMULAR: Detta frageformular skrevs enligt Kantars kvalitetsférfaranden

Q001-Q001

Question:

Foredrar du att handla i en onlinebutik
eller i fysisk butik?

Answer options:
1: Onlinebutik

2: Fysisk butik
999: Vet ej

Q002 - Q002

Question:

Handlar du oftare, mer sallan eller lika ofta
online idag jamfort med innan corona?

Answer options:
1: Oftare

2: Lika ofta

3: Mer sallan

999: Vet eje

Q003 - Q003

Question:

Har du gjort ndgon form av betalning eller
kop online under de senaste 28 dagarna?

Answer options:
1. Ja

2:Nej

999: Vet gj

Q004 - Q004

Question:

Vilken ar den framsta anledningen till
att du handlar online?

Answer options:

1: Spara tid
2:Lagre priser

netss svenske-handel 2020

3: Latt att jamfora priser

4: Storre utbud

5: Bekvamt/enkelt

6: Undvika folkmassor
7:Undvika ldnga koer

8: Ej beroende av 6ppettider
996: Annat

999: Vet gj

Q005 - Q005

Question:

Vilka fysiska varor har du kopt online under
de senaste 28 dagarna?

Answer options:

1. Skénhetsprodukter

(t.ex. smink, hud- och harvérd mm)

2: Apoteksvaror

3: Klader

4: Skor

5: Accessoarer

(t.ex. smycken, klockor, vantar, vaskor, méssor mm)
6: Fysiska mediaprodukter

(t.ex. musik, bocker, filmer, spel mm)
7:Elektriska hushallsapparater (
exklusive vitvaror), datorer, mobiltelefoner
8: Vitvaror (t.ex. kylskap, diskmaskin mm)
9: Livsmedel

10: Alkohol

11: Hdmtmat och levererad fardigmat

12: Heminredning

13: Sport- och fritidsutrustning

14: Barnklader och barnleksaker

15: Erotik och sexleksaker

16: Bygg- och tradgardsprodukter

17: Glasoégon och linsprodukter

18: Bil-, MC- och battillbehor

19: Djurprodukter

996: Annan fysisk vara

998: nga fysiska varor

999: Vet gj

Q006 - Q006

Question:

Vilka tjanster har du betalat for/képt online
under de senaste 28 dagarna?

Answer options:

1: Streamingtjanster for musik,

film, tv-serier och ljudbdcker

2: Digital media

(t.ex. digitala tidningar, e-bdcker, mjukvaror mm)
3: Onlinespel om pengar

(t.ex. kasinon, trav, poker, bingo mm)
4: Digitala spel

(t.ex. kop av mobilspel, dator- och
konsolspel, kép i app mm)

5: Forsakringar

6: Bidrag till valgorenhet

7: Medlemskap

(t.ex. gym, klubbar, sportféreningar)
8: Pornografisktinnehall

9: Undervisning och kurser

10: Biljetter

(t.ex. kultur- och sportevenemang)
11: Annonskostnader

(t.ex. Blocket och Tradera)

996: Annan tjanst

998: Inga tjanster

999: Vet gj

Q007 - Q007

Question:

Vilka resor/reserelaterade tjanster har du betalat for/
kopt online under de senaste 28 dagarna?

Answer options:

1. Parkering

2: Flygresor

3: Charter och paketresor

4: Hotell

5: Biljetter/manadskort

(t.ex. buss, tunnelbana, sparvagn)

KANTAR

6: Tagbiljetter

7: Taxiresa

8: Hyrbil

9: Batkryssning

996: Annan resa/reserelaterad tjanst
998: Inga resor/reserelaterade tjanster
999: Vet gj

Q008 - Q008

Question:

Hur mycket uppskattar du att du betalat/kopt
for online under de senaste 28 dagarna?

Answer options:

1: Vanligen ange totalt belopp i kronorr
2:Vetej

Show only goods/services purchased
according to Q5, Q6 and Q7.

(Except dont know and none)

Q999 - Q999

Question:

Du har uppgett att du har kopt for xx kr online
under de senaste 28 dagarna. Stammer det?

Answer options:
1:Ja, ga vidare
2: Nej, ga tillbaka och dndra

Q009 - Q009

Question:

Vad av foljande har du gjort under
de senaste 28 dagarna?

Answer options:

1: Képt en vara/tjanst i mobil/tablet/padda
2: Avbrutit ett k6p online

3:Handlat fran en utlandsk webbutik



Q010 - Q010
Question:
Varfor kopte du ndgot online fran en utldndsk hemsida?

Answer options:

1: Lagre pris

2: Produkten finns inte tillganglig i mitt land
3: Produkten farinte saljas i mitt land
4: Bredare sortiment

5: Hogre fortroende

6: Snabbare leverans

7: Fler kundrecensioner

8: Battre returneringsvillkor

996: Annat

999: Vet gj

Qo011- Q011

Question:

Tank pa den senaste gdngen du avbrot ett kop online,
vilken var den framsta anledningen till att du gjorde det?

Answer options:

1: Brist pa fortroende

2: Det betalningsalternativ jag ville anvanda fanns inte
3: Det var krangligt/svart att registrera personuppgifter
4: Det var krangligt/svart att forstd de allmanna villkoren
(returpolicy, fraktpolicy etc.)

5: Priset inklusive frakt var for hogt

6: Betalningsprocessen fungerade inte

7: Tekniska problem

8: Saknades mojlighet att hamta varan i fysisk butik

9: De leveransalternativ jag ville anvanda fanns inte
996: Annan orsak

999: Vet gj
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Q012 - Q012

Question:

Fran vilka lander har du kopt ndgot
online under de senaste 28 dagarna?

Answer options:
1. Sverige

2: Danmark
3:Norge

4: Finland

5: Tyskland

6: Storbritannien
7: Frankrike

8: Italien

9: Spanien

10: Polen

11: Osterrike

12: Schweiz

13: Ryssland

14: USA

15: Indien

16: Kina

996: Annat land
999: Vet gj

Q013 - Q013

Question:

Vilka ar de framsta skalen till att du kan vara tveksam
till att kopa varor/tjanster online fran en utlandsk
webbutik?

Answer options:

1: Pris ink. frakt blir for hogt

2:Svartatt returnera

3:Svart att forstd villkoren

4: Osaker pa mina rattigheter som konsument
5: Jag vill stodja webbutiker i mitt eget land

6: Jag litar inte pa utlandska webbutiker
7:L3nga leveranstider

8: Tull

9: Milj6- och klimatskal

10: Jag vill kunna prata med kundtjanst pd
mitt eget sprak

996: Annat

998: Jag ar aldrig tveksam till att kbpa varor/
tjanster online fran en utldndsk webbutik
999: Vet gj

Q014 - Q014:

Question:

Vilka av foljande ord beskriver bast din kansla, den
senaste gangen du kopte/betalade ndgot online?

Answer options:
1: Ledsen

2: Glad

3 Anger

4: Forvantansfull
5: Arg

6: Lycklig

7: Inspirerad

8: Uttrakad

9: Stressad

10: Lugn

11: Nojd

12: Missnojd

13: Spontan

999: Vet gj

Q015-Q015
Question:
Vad av foljande prenumererar du pa i dagslaget?

Answer options:

1: TV-streamning

2: Musikstreamning

3: Ljudbok

4: Transport

(t.ex. kollektivtrafik, parkering mm)
5: Gymmedlemskap

6: Skdnhetsprodukter

KANTAR

7: Matkasse

8: Tidningar/onlinetidningar

9: Djurmat

10: Hushallsprodukter

(t.ex. livsmedel- och stadprodukter mm)
998: Inget av ovanstdende

999: Vet gj

Q016 - Q016

Question:

Vilka av féljande betalsatt har du anvant for att kdpa/
betala online under de senaste 28 dagarna?

Answer options:

1. Faktura

2: Swish

3: Paypal

4: Direktbetalning via internetbank

5: Kredit- eller kontokort

6: Apple Pay

7: Faktura

8: VIPPS

9: Paypal

10: Kort

(VISA, MasterCard, Diners, American Express osv.)
1: Apple Pay

12: Faktura/delbetaling

13: MobilePay

14: Paypal

15: Direkte betaling via netbank

16: Kort

(Visa, Dankort, MasterCard, Diners, JCB,
American Express etc.)

17: Apple Pay

18: Masterpass

19: Kortti

(Visa, Mastercard, Diners, JCB, American Express, jne.)
20: Verkkopankkimaksu

21: Lasku

22: Osamaksu

23: MobilePay



24: Maksu toimituksen yhteydessa (postiennakko)
25: Paypal

26: Apple Pay

27:Google Pay

28: Nordea Pay

29: Pivo

30: Masterpass

999: Vet gj

Q017 - Q017

Question:

Vilket av féljande betalsatt foredrar du/anvander
helst nar du képer/betalar online?

Answer options:

1: Faktura

2:Swish

3: Paypal

4: Direktbetalning via internetbank

5: Kredit- eller kontokort

6: Apple Pay

7: Faktura

8: VIPPS

9: Paypal

10: Kort

(VISA, MasterCard, Diners, American Express osv.)
11: Apple Pay

12: Faktura/delbetaling

13: MobilePay

14: Paypal

15: Direkte betaling via netbank

16: Kort

(Visa, Dankort, MasterCard, Diners, JCB,
American Express etc.)

17: Apple Pay

18: Masterpass

19: Kortti

(Visa, Mastercard, Diners, JCB, American Express, jne.)
20: Verkkopankkimaksu

21 Lasku

22: Osamaksu

netss svenske-handel 2020

23: MobilePay

24: Maksu toimituksen yhteydessa (postiennakko)
25: Paypal

26: Apple Pay

27: Google Pay

28: Nordea Pay

29: Pivo

30: Masterpass

999: Vet gj

Qo018 - Q018
Question:
Varfor foredrar du detta betalsatt?

Answer options:

1. Snabbt

2: Enkelt

3: Sakert

4: Billigt

5:Vana

6: Bonuspoang

7: Jagvill faktureras senare
8: Jag vill kunna delbetala fakturan
996: Annat

999: Vet gj

Qo019 - Q019
Question:
Vad av foljande stammer in pa dig?

Answer options:

1: Jag har sparat mina kortuppgifter minst en gang

nar jag handlationline

2: Jag foredrar att mina betalningsuppgifter finns
sparade nar jag handlar hos webbutiker

3: Jag tror att jag skulle handla mer om jag inte behdvde
skriva in mina kortuppgifter hos webbutiker

Q020 - Q020

Question:

Har du ndgon gang blivit erbjuden

att klimatkompensera for ndgot av dina
koép online under de senaste 28 dagarna?

Answer options:
1. Ja

2: Nej

999: Vet gj

Q021-Q021

Question:

Valde du att klimatkompensera den senaste gangen
detta erbjods?

Answer options:
1. Ja

2:Nej

999: Vet gj

Q022 - Q022

Question:

Har du ndgon gdng under de senaste 12 mdnaderna
klimatkompenserat for ndgot av dina kop online?

Answer options:

1:Ja, 1-2 gdnger

2:Ja, 3-4 gdnger
3:Ja,5-9 gdnger

4: Ja, 10-14 ganger

5:Ja, 15 ganger eller fler
6: Nej, aldrig

999: Vet gj

Q023 - Q023

Question:

Vad av foljande vill du anvanda nar
du handlar online, om fem ar?

KANTAR

Answer options:

1: Rostassistenter

(t.ex. Google Assistant, Siri, Cortana)

2: Virtual Reality/Augumented Reality

(t.ex. handla i virtuella butiker eller se

3D bilder av produkter i mobilen)

3: Biometri

(anvanda fingeravtryck, ansiktsigenkanning, eller annan
identifiering med hjalp av kroppen vid betalning)
4: Dronar- eller robotleverans

5: Uppkopplade produkter som

bestaller férbrukningsvaror automatiskt

998: Inget av ovanstdende

999: Vet gj



