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Shop Excellence '09

Resultater og hovedtal

Ma kun gengives med tydelig kildeangivelse
Kilde: www.dwarf.dk/shopexcellence



Shop Excellence '09 (dwa:f)

= Shop Excellence’09 er en analyse af danskernes holdning, kebsadfzaerd og valgkriterier i forbindelse med
online handel samt en oversigt over de mest populaere webshops i Danmark.

=  Shop Excellence’09 er gennemfort af Analysehuset Userneeds og Webbureauet Dwarf A/S

= Undersogelsen er baseret pa 2.016 svar fra et repraesentativt udsnit af den danske befolkning, som
handler pa nettet.

= |as mere om undersegelsen pa dwarf.dk/shopexcellence.
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Highlights [dWD:f]

= 47 % af unge under 30 ar siger, at "prisen er helt afgerende”, nar de handler pa nettet.
Blandt de 30-39 arige er det 39 %, mens det for de 40-49 arige er 34 %.

= 100 % af de 20-29 arige har handlet online, mens det "kun” gzelder 81 % af de 30-39 arige.
Til gengeeld er der kun 628.000 personer i den forste gruppe mod 749.000 i den anden gruppe.
Inddrages disponibel indkomst og formueforhold, er aldersgruppen 30-39 ar den mest interessante for
online kebmaend efterfulgt af de 40-49 drige. Forst pa tredjepladsen kommer de 20-29 arige.

= Aldersgruppernes attraktivitet afthaenger af varegrupper. Takeaway, biografbilletter og tej er de sterste
kategorier for de yngre. 52 % af de unge har kebt takeaway online indenfor det seneste ar— mens det kun
geelder 18 % af de 40-49 arige. Til gengeeld har de i hojere grad kebt flybilletter, feriehuse, pakkerejser,
harde hvidevarer end de 20-29 arige.

= 48 % fortreekker at betale med Dankort/kreditkort. Men 23 % vil hellere betale via Netbank —og 18 %
foretreekker en almindelig regning sammen med varen (Dvs. betaling efter levering). 5 % foretreekker
PayPal.

= Blandt de fysiske varer topper boger, Cd’er og Dvd'er efterfulgt af elektronik og to.
Blandt de ikke-fysiske varer topper billetter til biografer og teater teet fulgt af flybilletter.

=  Kosmetik er den kategori, hvor der er storst forskel pa online/offline praeferencen mellem dem, der har
kebt kosmetik online —og dem der ikke har. Kun 12 % af dem, der har kebt kosmetik online indenfor det
seneste ar, foretreekker de fysiske forretninger.
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Nogletal for aldersgrupper

Antal personer, tusinde

Andel der har e-handlet*

Online shoppernes
disponible indkomst, mia. kr.**

Online shopper > 1 gang/uge

Online shopper > 1 gang/mdr.

Serviceniveauet er generelt darligere i
internetbutikker end i fysiske forretninger

Jeg onsker kun at handle i dansksprogede
Internetbutikker

Jeg nyder at ga i fysiske forretninger og shoppe

Prisen er helt afgerende. Billigst muligt altid

Kilde: *FDIH. **Personer der har e-handlet x gns. disponibel indkomst iflg. Danmarks Statistik.

Ovrige tal Dwarf/ShopExcellence, n=2.016

60-69 ar

656

37%

48

1.5%

16.4%

15.0%

51.0%

53.6%

26.8%

50-59 ar

716

43

72

3.3%

25.3%

21.7%

40.1%

60.7%

24.6%

40-49 ar

816

61%

116

5.4%

33.8%

23.0%

39.5%

63.7%

33.9%

30-39ar

749

79%

121

6.4%

35.7%

22.5%

33.5%

69.8%

39.3%

[dWD :f]

20-29 ar

628

100%

80

6.2%

33.2%

28.3%

26.5%

71.5%

47.0%
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Andel der har kobt..... online indenfor det seneste ar

Forbrugerelektronik

Elektronisk indhold

Finansielle serviceydelser

Harde hvidevarer

Abonnementer pa aviser, magasiner mv.
Kokkenudstyr og ting til hjemmet

Pakkerejser

Trykte boger, DVD’er, spil eller CD’er
Flybilletter, feergebilletter, bil-leje mv.

Mobler

Takeaway mad

Dagligvarer

Hotel, feriehuse og anden overnatning ifm. ferie
Billetter til biograf, teater mv.

Sko

Kosmetik, parfume og andet til personlig pleje

Toj

0%

10%

20%

30%

40%

50%

[dWD :f]

M Mznd
M Kvinder
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Indkebspreeferencer for personlige fysiske varer [dw:l:f]

M Foretraekker online M Bade online og offline * Foretraekker fysiske butikker

100%

90%

80%
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30%
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10%

0% | | I I I
Ikke kobt Kobt Ikke kobt Kobt Ikke kobt Kobt Ikke kobt Kobt Ikke kobt Kobt

(31%) (69%) (17%) (63%) (53%] (47%) (57%) (43%) (87%) (13%)
Toj Sko Kosmetik Ting til hjemmet Boger, CD, DVD

Andel der har kobt/ikke har kebt den pagzldende varekategori det seneste ar
Kilde: “For = respondenter der ikke har kebt kategorien indenfor det seneste ar. Dwarf.dk. Shop Excellence - Hovedtal 01.10.09  S.5



Indkebspreeferencer for andre fysiske varer

M Foretraekker online M Bade online og offline

Foretraekker fysiske butikker

(dwo:f]

100%
80%
60%
40%
20%
0% I ! ! ! !
lkke kobt ~ Kobt |lkke kebt  Kobt |[lkke kebt  Kebt | Ikke kebt  Kebt | Ikke kobt  Kobt
(90%) (10%) (95%) (5%) (59%) (41%) (75%) (25%) (93%) (7%)
Harde hvidevarer Mabler Forbrugerelektronik Takeaway Dagligvarer

Andel der har kobt/ikke har kobt den pagzldende varekategori det seneste ar

Kilde: *Fer = respondenter der ikke har kebt kategorien indenfor det seneste ar.
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Indkebsprzeferencer for ikke fysiske varer

M Foretraekker online M Bade online og offline

Foretraekker fysiske butikker

[dWD :f]

100%

90%
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10%

lkke kobt Kobt
(31%) (69%)

Biograf, teater mm.

0%

Ikke kobt Kobt
(37%) (63%)
Flybilletter, billeje...

Ikke kabt Kobt
(53%) (47%)

Hotel, feriehuse mm.

Ikke kobt Kobt
(57%) (43%)

Musik, film, software

Ikke kobt Kobt
(87%) (13%)

Finansielle ydelser

Andel der har kobt/ikke har kobt den pagzldende varekategori det seneste ar

Note: *For = respondenter der ikke har kebt kategorien indenfor det seneste ar.
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Online kob fordelt pa aldersgrupper [dwo:f]

Toj Kosmetik m.v. Sko
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20-29 &r 30-39 &r 40-49 &r 50-59 &r 60-69 &r 20-29 &r 30-39 &r 40-49 &r 50-59 &r 60-69 &r 20-29 &r 30-39 &r 40-49 &r 50-59 ar 60-69 ar

Flyrejser m.v. Hoteller og feriehuse m.v. Pakkerejser
70% 70% 70%
- 60% 60% 60%
- 50% 50% 50%
- 40% - 40% 40%
- 30% - 30% 30%
- 20% - 20% - 20%
- 10% - 10% :I I I - 10%
; ; ; ; - 0% ; ; ; ; - 0% ; ; ; ; - 0%
20-29 &r 30-39 &r 40-49 &r 50-59 &r 60-69 &r 20-29 &r 30-39 &r 40-49 &r 50-59 &r 60-69 &r 20-29 &r 30-39 &r 40-49 &r 50-59 &r 60-69 ar
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Online kob fordelt pa aldersgrupper

Biografbilletter m.v.
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Takeaway mad
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Dagligvarer

m H H .

20-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60-69 ar

Kokkenudstyr og brugskunst
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Top 10 shops fordelt pa aldersgrupper

ww w .cdon.com

W W W .amazon.co.uk
www .hm.com
www .saxo.dk
ww w .billetnet.dk
ww w .bonaparte.dk
ww w .coolshop.dk
www .dsb.dk

ww w .getmore.dk

ww w .kino.dk

Alle
0% 4% 8% 12% 16%
40-59 ar
0% 4% 8% 12% 16%

www .cdon.com

W W W .amazon.co.uk
ww w .bonaparte.dk
ww w .billetnet.dk
ww w .coolshop.dk
www .dsb.dk

ww w .getmore.dk
WWWw.sas.com
www .saxo.dk

W W W .w upti.com

:

20-29 ar
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8%

12%

16%

www .cdon.com

W W W .amazon.co.uk
www.hm.com
ww w .justeat.dk

W W W .as0s.com
ww w .kino.dk

www .saxo.dk
www .play.com
ww w .coolshop.dk

ww w .getmore.dk

50-59 ar

0% 4%

8%

12%

16%

W W W .amazon.co.uk
www .cdon.com
www .saxo.dk
ww w .billetnet.dk

W W w .sas.com
www .nettorvet.dk
ww w .bonaparte.dk
ww w .dsb.dk

ww w .shg.dk

www .ellos.dk

[dWD :f]

30-39ar
0% 4% 8% 12% 16%
www.hm.com
W W W .amazon.co.uk
www .cdon.com
ww w .coolshop.dk
ww w .kino.dk
www .shg.dk
ww w .billetnet.dk
ww w .esprit.dk
www .dsh.dk
www .saxo.dk
60-69 ar
0% 4% 8% 12% 16%

, ,
www .saxo.dk
WWW .sas.com
ww w .nettorvet.dk
W W W .amazon.co.uk
www .dsb.dk
W W W .w upti.com
www .ellos.dk
W W W .pixmania.com
ww w .hotels.com
ww w .billetnet.dk
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Hver 3.1

ndkobskurv efterlades

Hvor mange kab bliver gennemfort?*

45,00%

40%

40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

— 20,00%

~ 15,00%
12%12%

<1laf5s

Note: “Hvor man

~ 10,00%

- 5,00%

- 0,00%

>4af5

ludaf5 2udaf5 3udaf5 4udaf5

M Alle M Hojfrekvente shoppere (mere end 1 keb pr. mdr.)

ge af de onlinekob du starter p4 (ved f.eks. At lzegge varer i kurven) ender du med at fuldfere?

[dWD :f]

Nar brugerne bliver spurgt om, hvor mange af de kob
de starter pa, som de ender med at gennemfere, er
svarene meget spredt. Godt halvdelen mener at de
gennemforer 4 ud af 5 eller mere. Ca. hver tredje
mener at det er omkring halvdelen af deres
pabegyndte kob, mens ca. 13% mener det er hvert 5.
keb eller mindre, der nar hele vejen til kvittering.

Gennemsnittet viser at 1 ud af 3 keb bliver afbrudt.
Konkrete malinger som Forrester har gennemfort i
USA, viser et noget hojere frafald — 50-65%. Forskellen
ligger i malemetoden. Konkrete malinger viser ogsa
frafald hvor indkebskurven bliver brugt uden at
brugerne har til hensigt at gennemfore kobet.

Det private onlinesalg i DK ligger mellem 20 og 35
mia. kr. Ser man alene pa kaeb pa Dankort og
kreditkort hvor shoppen har en indlesningsaftale
med PBS er omsaetningen 20 mia. kr. Hertil kommer
kob pa kreditkort der indleses af andre end PBS,
betaling via netbank, efterkrav, girokort og
betalingsservice. DIBS anslar den danske e-handel til
ca. 35 mia. kr.

"Den tabte omsaetning” kan derfor gores op til mellem
10 og 17 mia. kr.
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Service efterlyses

Vil personlig service fa dig til at gennemforer flere kob?*

31%

36%

45% 45% 46%

|

<1lafb

I

ludaf5

2udaf5 3udaf5 4udaf5

Andel af handler der bliver gennemfort

M Ja,ivaesentlig grad M Ja,inogen grad M Ved ikke

Nej

>4 af 5

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Note: *Ville en mere personlig service - f.eks. ved at du kunne tekst-chatte eller tale i telefon med
online butikken, betyde at du gennemfarte flere af kebene??

[dWD :f]

Dem der handler ofte springer lidt sjeeldnere fra jf.
foregdende figur.

Halvdelen af respondenterne mener, at de ville
gennemfore flere af deres kab, hvis der var mulighed
for en mere personlig service™.

Dem, der ofte afbryder online kab, har sterre tiltro til,
at en mere personlig service (f.eks. ved at brugerne
kan chatte eller tale i telefon med online butikkeen)
vil fa dem til at gennemfarer kobet.

25% af danskerne afbryder mere end hvert andet kab.
| denne gruppe handler 43% online mere end én gang
pr. maned.

?5% af danskerne afbryder mindre end hvert andet
kob. | denne gruppe handler 58% online mere end én
gang pr. maned.
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Primzere arsager til at afbryde et online kob

0% 10% 20% 30%

(dwo:f]

40% 50% 60% 70%

Havde ikke endeligt besluttet at kabe

Overrasket over gebyrer & leveringsomkostninger

Blev forstyrret/kom bort fra det

Ville undersege om varen kunne fas billigere et andet sted
Varen var ikke pa lager

Kobsprocessen var for indviklet

Blev bedt om for mange irrelevante oplysninger
Fejliforbindelse med betaling

Ville se vareni en fysisk butik forst

Betalingsprocessen var for besveerlig

Havde ikke et dankort/kreditkort ved handen

Tekniske fejl sa bestillingen gik tabt

Usikkerhed omkring hvornar varen ville blive leveret/na frem

Manglede svar pa spergsmal

Usikkerhed omkring bytte- og returneringsmuligheder
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1 ud af 10 har oplevet fejl, som de har opgivet at fa rettet [dw;]:f]

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

Fejlen blev ikke rettet; 30 %

Forkertvare
16/%
leveret
Varenvar
. 13%
beskadiget

Varenblev aldrig
10%
leveret
Fejlen blev rettet
i tilfredsstillende; 70 %
Andet 69
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Hvad brugerne lzegger vaegt pa ved valg af onlineshop — top 10 [dwggf]

st deternemtog overskuetigeachance N

Fyldestgerende beskrivelse og store billeder af varerne

Muligt at komme i kontakt med butikken ved fejl mm _“o
Atvirksomheden har en god bytte- og returpolitik _%
Lave leveringsomkostninger _"o

At shoppen har en velfungerende segefunktion —%
Laveste pris - [NMNSSI (A T ey

Gratis levering ved storre kob

At det er en kendt og troveerdig virksomhe - | S NP S

Fri returret (gratis og med fortrykt label for returnering) 7%

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

M Afgorende betydning M Stor betydning M Nogen betydning I Lille eller ingen betydning
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Hvad brugerne lzegger vaegt pa ved valg af onlineshop — bund 10 [dwggf]

Muligt at komme i kontakt med butikken ifm. kobet “ 9%

Lobende besked om hvor langt min ordre er naet _ 6%
Atshoppen ere-mzerket | ENENENRNGEENNE NG 16%
Hvad der str i de formelle kobsbetingeiser [ TS o
Uinder 50% mener det har afgerende eller storbetganing. . 01T T T T
Leveringindenfor 2 arbejdsdage || INRNGCCRNNNN NN NSO 14%
At man kan se, hvad man har kobt for _ 29%
At venner eller bekendte har anbefalet onlinebutikken _ 30%
At man kan se andre produkter der passer til det man kober _ 35%

At shoppen kommer med relevante forslag til supplerende keb — 55%

Mulighed for at fa varen pakket ind som gave m 69%
| | | | | |

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

M Afgorende betydning M Stor betydning M Nogen betydning I Lille eller ingen betydning
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Fortrukken betalingsform for fysiske varer

Andel der foretraekker den pageeldende betalingsform™

0% 10%

20%

30%

40%

50%

Dankort/kreditkort

Regning/girokort -
Paypal .6%

Efterkrav . 5%

Andet 1%

[

B Ambassadorer

Note: “Hvordan vil du helst betale for varer du keber online til levering?

[dWD :f]

Dankort og kreditkort er danskernes
foretrukne betalingsmiddel.

Men der er et stort mindretal, der foretreekker
hhv. netbank og regning/girokort som
betalingsmiddel.

Enkelte af danskernes top 25 shops tilbyder
bade betaling efter levering og
konto/afdragsordninger. Sa
betalingsbetingelser er ved at blive et
konkurrenceparameter — og tilbyder man kun
Dankort (og kreditkort] —rammer man kun
knap halvdelen af kundernes foretrukne
betalingsmiddel.

Paypal er mest populeert blandt de yngre og
dem, der handler ofte pa nettet. Dem, der
foretreekker paypal, er 40 ari gennemsnit,
fulgt af 42 ar for dankort/kreditkort, 46-47 ar
for de ovrige betalingsformer.
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