nets::

Norsk

e-handel
2021

il

|
[EE

TR |




Norsk
e-handel 2021

Ved fgrste gyekast er det lite som overrasker ved det norske e-handelsmarkedet.
Etter den rekordhgye varehandelen pa nett i 2020 var det forventet at vi ville se et lite
falli forbrukernes interesse. Og at reiser og tjenester blir mer populaere i takt med at
restriksjonene gradvis lettes, kan ikke overraske noen.

Hvis vi tar en titt innad i de enkelte kategoriene,

blir det likevel tydelig at det faktisk har skjedd en

hel del. De stgrste gkningene og reduksjonene av
bestemte produkter, tjenester, abonnementer og
reisetjenester har avdekket hva nordmenn interesserer
seg for, og hvilke produkter og tjenester som taper

seg i popularitet.

De forventede bransjene er pa plass, med kleer,
billetter og flybookinger i et sterkt tetsjikt, men de
omfattende forandringene innen visse andre bransjer
har gjort det ngdvendig a stanse opp og reflektere

litt. Sports- og fritidsutstyr, hoteller og nettspill viste
alle uventede resultater, men dette er bare noen av
overraskelsene i det norske e-handelsmarkedet. Det er
nettopp den litt skjulte uforutsigbarheten ved regioner
som Norge som er grunnen til rapporter som denne.

Den geopolitiske krisen i Europa og usikkerheten
omkring hvordan den vil pavirke lokale gkonomier,
er en ny og tragisk faktor som har kommet til, og

som gjgr det kritisk ngdvendig 3 ha palitelige data 3
planlegge virksomhetens fremtid ut fra. Informasjonen
vi presenterer i denne e-handelsrapporten, er

en veiledning som lokale nettbutikker kan bruke

til @ blomstre og lykkes i disse usikre tidene.

Den presenterer norske forbrukeres kjgpevaner,
internasjonale konkurrenters strategier og muligheten
til vekst eller tilpasning innenfor bransjen.

For de av dere som har ambisjoner om & ekspandere
til nye regioner i Europa, har vi ogsa rapporter for
andre land tilgjengelig pa nettstedet vart. Som alltid
er Nets her for a hjelpe deg med a fa mest mulig ut av
alle markeder og forretningsmuligheter. Vi haper du
synes rapporten er informativ, og at innsiktene den
inneholder, kan vaere til hjelp i arbeidet med a styrke
virksomhetens potensial i tiden fremover.

Ardalan Fadai, e-handelsanalytiker i Nets
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Markedsoversikt




A 3%

Ingenting er
normalti Norge

Ingenting er slik det ser ut for det norske e-handelsmarkedet.
Selv om inntektene og tapene tilsynelatende er enkle 3 forst3,
er det noen veldig interessante analyser og innsikter a hente

| Forbindelse med de individuelle produktene og tjenestene

som star for disse inntektene.

For eksempel overrasker det ingen at
digitale medier og abonnementer er i vekst
- men det kan vaere ganske forblgffende a
oppdage at det er de eldre generasjonene
som fgrer an i denne trenden. P3 lignende
vis har grunnene til @ handle pa nett endret
seg. At det skal veere praktisk og lettvint, er
na viktigere enn prisbetraktninger.

Selv om 2021i likhet med aret fgr var et
pandemiar, har ikke nordmenn bare sittet
hjemme og sett pa Netflix. Reiser og kultur-
og idrettsarrangementer kom sterkt tilbake
sammenlignet med 2020, og vi har oppdaget
at hjemmekontor-onepiecene vare er
skikkelig upraktiske a spille fotballi. Kjgp av
sports- og fritidsutstyr steg med 24 % - men

kleer er den store vinneren dette aret, med et
forbruk pa 15,2 milliarder kroner.

Alti alt var det et riktig godt ar for
netthandelen - med en gkt omsetning i
forhold til det monumentale 2020. Kjgp

av varer pa nett falt med 2 %, men reiser
og tjenester veide opp for denne lille
nedgangen med en omsetningsgkning pa
henholdsvis 10 og 11 % i aret som gikk. Det
er tydelig at forbruksveksten fra 2020
begynte & flate ut i 2021, og folk blir mer
interessert i tjenester, reiser og opplevelser
etter hvert som verden dpnes opp. Uansett
fortsetter folk & bruke mer penger pa
nettet, og nettbutikkene fortsetter a tjene
pa det.

Tjenester

NOK
43,1 Kjgpte varer

milliarder brukt i 2021

Reisetjenester
milliarder brukt i 2021

milliarder brukt i 2021

10% A1%

-2%



Det er fortsatt bra
a selge varer

Andel kunder per kategori som har handletonline de siste
28 dagene / Forbruksutgifter per kategori

Kleer

Skjgnnhets-
produkter

(f.eks. sminke,
hud- og
harpleie osv.)

Take away-
19% mat og levert
ferdigmat Sports-og  Andre fysiske Hjemme- Fysiske
fritidsutstyr ~ varer elektronikk medie-
(unntatt produkter
il Apotekvarer  hvitevarer), (F.eks. musikk,

15% 15%

datamaskiner, bgker, filmer,

mobiltelefoner spill osv.
spill osv.) Mat og

dagligvarer

13%
12% 12%

MN%

91

MILLIARDER
NOK

2,2

MILLIARDER
NOK

4,9

MILLIARDER
NOK

15,2 7,4

MILLIARDER
NOK

4,3

MILLIARDER
NOK

3,6

MILLIARDER
NOK

6,7

MILLIARDER
NOK

4,0

MILLIARDER
NOK

19

MILLIARDER

NOK NOK

*Disse tallene er anslag basert p medianverdier. De bgr anses som en sammenligning mellom kategorier.

MILLIARDER

Det samlede varesalget bremset litt opp gjennom
det andre pandemiaret, men bak nedgangen pa
2 % skjuler det seg bade vinnere og tapere.

Tilbehgr
| X (Feks.
nterigr Barneklar og i[‘;ﬁtg?“
leketay hansker,
9% vesker, hatter
57 osv.) Bygge- og Bil-, Hvitevarer
J " hageprodukter Animalske motorsykkel-  Briller og (F.eks.
7% produkter ug X linse- kjgleskap,
Alkohol battilbehgr produkter oppvask-

maskiner osv.) Erotikk og

sexleketgy
3%

0,4

MILLIARDER
NOK

1,2

MILLIARDER
NOK

l.%

2,6

MILLIARDER
NOK

7,6

MILLIARDER
NOK

18

MILLIARDER
NOK

18

MILLIARDER
NOK

2,2

MILLIARDER
NOK

39

MILLIARDER
NOK

2,9

MILLIARDER
NOK

2,8

MILLIARDER
NOK
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Det er fortsatt bra a selge varer. Forts.

Prosentendring i forbruk fra
2020-2021

Tilbehgr

(F.eks.

smykker,

klokker,

hansker,
Barneklarog vesker, hatter
leketgy osv.,

38% 38%

Sports- og .
fritidsutstyr Hvitevarer
(Feks.
kjsleskap,
oppvask-
26% maskiner
Take away- osv.)
mat og levert
i 19%
ferdigmat Animalske Briller og 9%
Skjgnnhets- produkter linse-
produkter Bil- produkter
(F.eks. sminke, B2 Sk 12% motorsykkel-
Klaer hud- og ° og 10%
arplei battilbehgr
harpleie osv.) =
6%
2%
-14 % -14 % -15%
7% Mat og
Apotekvarer dagligvarer Bygge- og Alkohol
2% Hjemme- hageprodukter
elektronikk
Andre fysiske (unntatt
varer hvitevarer), o
datamaskiner, -27% -28%
mobiltelefoner °
Fysiske
medie- Interigr
produkter
(F.eks. musikk,
bgker, filmer,
spill osv.)

-60 %

Erotikk og
sexleketgy

*Disse tallene er anslag basert p medianverdier. De bgr anses som en sammenligning mellom kategorier.
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Det er fortsatt bra a selge varer. Forts.

Vinnerne

A 24,

Sports-
og fritidsutstyr

Xeo
»

Med mildere restriksjoner
pa offentlige arrangementer
0g sammenkomster samt
avvikling av kravet om
sosial distansering, brukte
Vi 24 % mer pa sports- og
fritidsutstyri 2021.

o
<

A 19

Hvitevarer

A 5.

Klaer

Hvorfor gjgr du ikke
hjemmekontoret ditt

mer koselig? Det var en
utfordring mange av oss
tok pa strak arm, med en
forbruksgkning pa

19 % fra 2020. Langt flere
jobber hjemme na enn fgr
pandemien, og det virker
som om nordmenn fortsatt
leter etter mater a gjgre
hjemmetilvaerelsen mer
komfortabel pa.

Det kan virke som om mange
nordmenn oppdaget at
stilen deres var utdatert,

og at de trengte a fornye
garderoben, da de tok
skrittet ut i samfunnet igjen
etter hjemmetilverelsen.
Klaer har blitt en overlegen
netthandelsvinner innenfor
varehandel, med et salg som
kom opp i en markedsverdi
pa 15,2 milliarder kroner.

nets::

Taperne

vV 17.

Hjemmeelektronikk

V -28.

Interigrinventar og
beslag

Kanskje er det ikke alle

som trenger en Bluetooth-
brgdrister — i det minste

ikke i Norge. Vi fant at
netthandelforbruket pa
hjemmeelektronikk falt med
17 %, noe som tilsvarer et tap
pa 1,8 milliarder kroner. Mange
oppgraderte det tekniske
utstyret sitt allerede da de
begynte 3 jobbe hjemmefra

i 2020, og det later til 3 ha
pavirket denne kategorien
ganske kraftig.

| Norge fortsetter vi &

holde hjulene igang - og
brukte 28 % mindre pa
interigrartikler. Kanskje fordi
mange gjorde seg ferdig
med forbedringene hjemme
aret far.

V -60.

Erotikk og sexleketay

Sexlysten ser ut til 3

ha sunket i takt med at
sportsinteressen har steget,
og vi brukte 60 % mindre pa
erotikk og sexleketgy.




Det er fortsatt bra a selge varer. Forts.

Flere store svingninger

De fglgende er noen andre kategorier der vi kan
registrere store endringer i forbruk fra 2020 til 2021:

A 38. V 12,

Barnekleer og Mat og dagligvarer
leketay

V -27.

Fysiske
medieprodukter

Laeringspunkter

Netthandel er fortsatt et populaert og mye benyttet alternativ for a
skaffe seg varer. Etter hvert som verden gradvis har 3pnet opp, er
fallet pd 2 % i handelen ikke annet enn man kunne vente, i og med
at kundene har vendt tilbake til fysiske butikker, og ikke minst pa
grunn av den eksepsjonelle veksten pa 30 % aret far.

Nettbutikker som gnsker & utnytte trendene fra 2021, bgr se pa
hvordan de kan gjgre det lettere for folk & jobbe hjemmefra samt
hvordan de kan selge mer av artikler som kan ha blitt forsgmt
under en langvarig hjemmetilvaerelse, som for eksempel kleer.
Videre ser vi en nedgang fra storinnkjgpene i 2020 innen for
eksempel byggeprodukter, hjemmeelektronikk og bilrekvisita.
Dette skyldes sannsynligvis at det ikke lenger er behov for dyre
ting som vi allerede har kj@pt, og som fortsatt fungerer fint.

nets::



Tjenester pa nett

Andel kunder per kategori som har handletonline de siste
28 dagene / Forbruksutgifter per kategori

Strgmmetjenester for
musikk, film, TV-serier
og lydbgker

59 %

Digitale medier

(f.eks aviser, e-bgker,
programvare osv.)

25% L Billetter
Forsikringer

21% sportsbegivenheter)

19%

6,6 2,2 9,9 4,9

MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER
NOK NOK NOK NOK

*Disse tallene er anslag basert p medianverdier. De bgr anses som en sammenligning mellom kategorier.

(F.eks. kultur- og Medlemskap

(F.eks. treningsstudio,
klubber,
idrettsforeninger)

16 %

Bidrag til veldedighet

| Norge gkte netthandelen med tjenester

med hele 11 % fra 2020. Da restriksjonene pa
arrangementer ble fjernet ved utgangen av
september, eksploderte antallet arrangementer
samtidig som vi sa et fall i forsikringer.

Nettgambling
(F.eks. kasinoer,
hesteveddelgp, poker,

bingo osv.)

12%

Andre tjenester

2,2 14 0,7 0,3 01

MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER
NOK NOK NOK NOK NOK

8% Annonsekostnader
Undervisning og kurs L
(F.eks. Finn og eBay) Pornografisk innhold
Sl 1%
—

nets::
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Tjenester pa nett. Forts.

Andel kunder per kategori som har handletonline de siste
28 dagene / Forbruksutgifter per kategori

Billetter

(F.eks. kultur- og
sportsbegivenheter)

64 %

Strgmmetjenester for
musikk, film, TV-serier
og lydbgker

32%

Digitale medier Medlemskap

(f.eks aviser, e-bgker,
programvare OSV.)

(F.eks. treningsstudio,
klubber,
idrettsforeninger)

6%

-N%

Forsikringer

*Disse tallene er anslag basert p medianverdier. De bgr anses som en sammenligning mellom kategorier.

-3%
Bidrag til veldedighet

-3%

Nettspill
(F.eks. mobilspill,
datamaskin- og

konsollspill, kjgp i
apper)

Nettgambling

(F.eks. kasinoer,
hesteveddelgp, poker,
bingo osv.)

13%

Andre tjenester

79%

Undervisning og kurs

12%

-10 %

Pornografisk innhold

-46 %

Annonsekostnader

(F.eks. Finn og eBay)

nets::
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Tjenester pa nett: Forts.

Vinnerne

A 64

Billetter - kultur- og
idrettsarrangementer

Du vet ikke hva du har, fgr
du har mistet det. Vi feiret
arrangementtilbudets
gjenkomst ved 3 kjgpe

64 % flere billetter enn
aret fgr. Kombinasjonen
av «brakkesyke» og

feerre koronarestriksjoner
vil ventelig fortsette 3
drive billettsalget videre
inni2022.

A 32,

Strgmmetjenester

A 13,

Nettgambling

Strgmmetjenestenes
voldsomme vekst fortsatte i
2021. Veksten endte pa 32 %,
og man kan bare spekulere
pa om vi noensinne vil ga
tilbake til reklamepausene
pa lineaer TV. Sannsynligvis
ikke.

Flere og flere nordmenn

ser ut til  satse pa hell i
pengespill — i den grad at
forbruket vart innen denne
kategorien endte cirka

13 % hgyere enn foregdende
ar. Det er ikke urimelig a
tenke seg at vanen med 3
lete etter alternative former
for underholdning under
hjemmetilvaerelsen kan vare
arsaken.

nets::

Taperne

v

Nettspill

o X

ne

v 1.

Forsikringer

Vet du hva som er mer
spennende enn Fortnite?
Poker. Det synes i hvert fall
nordmenn, kan det virke
som, siden et fallpa 3 % i
nettspill sammenfalt med gkt
nettgambling.

Siden vi overlevde dystre
spadommer om verdens ende

i 2020, var det tilsynelatende
ikke mye som skremte

oss aret etter. Selv ikke
forsikringsselgere. Forsikringer
fremstar som arets stgrste
taper, med 1,2 milliarder
kroner i tapt omsetning i fjor.
Permitteringsspgkelset fra
2020 er kanskje ikke helt
fordrevet, og det kan veere lett
a droppe noen av forsikringene
sine for & spare penger. Andre
grunner til nedgangen kan
veere at behovet for bade reise-
og bilforsikring synker nar man
sitter pd hjemmekontor.

V -46.

Annonsekostnader

Vi liker tingene vare - og
det er ikke noe galt med
det. Reklame pa nettsteder
som Finn og eBay falt med
46 %. Dette kan skyldes
«ryddesalgene» i 2020, da
nordmenn kvittet seg med
massevis av ting de ikke
lenger trengte nar de jobbet
hjemmefra.

12



Tjenester pa nett: Forts.

Flere store svingninger

De fglgende er noen andre kategorier der vi kan
registrere store endringer i forbruk fra 2020 til 2021:

A 12. A 6.

Undervisning Medlemskap
0g kurs

A 7.

Digitale medier

Laeringspunkter

Tjenester vokste med 11 % i fjor, og trenden tyder p3 et
gkende gnske om opplevelser i det virkelige liv - uten at
forbruket pa nett bremset opp av den grunn. | alle kategorier
unntatt nettspill gkte nettaktivitetene parallelt med tjenester
som tilbgd et fysisk, handgripelig element. Denne trenden
indikerer sannsynligvis at verden beveger seg videre vekk
fra pandemien og nedstengningene. Fallet for forsikringer
kan veere etterdgnningene etter hysteriet som usikkerheten i
2020 forarsaket.

Nettbutikker som gnsker & utnytte trendene vi ser innen
tjenestesektoren, bgr forsgke 3 levere tjenester som

tilbyr en tilbakevending til livsstilen fra fgr covid-19, ikke
minst sentrert rundt arrangementer. En annen mulighet
ligger i a betjene alle dem som fant seg nye hobbyer og
aktiviteter under nedstengningene, slik vi ser med gkningen i
nettbaserte aktiviteter.

13



2021 var oksens ar ifglge den kinesiske dyrekretsen — men for

o
N a e r d e t m a n g e S 0 m 0ss er «reisenes ar» en mer relevant betegnelse. Det markerte

et comeback for reisesektoren, og mange bransjer opplevde

o °
¢ n S ke r a re I Se god vekst dette dret. La oss ta en titt pa vinnerne og taperne.

Prosentandel av kunder etter produktkategori som har handlet pa
nett de siste 28 dagene / Forbruksutgifter etter kategori

Parkering

Billetter/manedskort

(F.eks. buss, t-bane, trikk)

25%

Flyreiser

Hotell

Taxireiser Andre reiserelaterte
tjenester

4% o Leiebil Charter- og pakkereiser
3% Batcruise
2% 2%

14 3,4 15,7 10,9 0,7 0,7 2,2 8,7 11
MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER MILLIARDER
NOK NOK NOK NOK NOK NOK NOK NOK NOK




Na er det mange som gnsker a reise: Forts.

Prosentendring i forbruk fra
2020-2021

Flyreiser

52%

Parkering Billetter/manedskort

16 % (F.eks. buss, t-bane, trikk)

*Disse tallene er anslag basert p medianverdier. De bgr anses som en sammenligning mellom kategorier.

-6%

Hotell

Taxireiser

17%

-31%

Leiebil

-55%

Andre reiserelaterte
tjenester

Charter- og pakkereiser

12%

-35%

Batcruise

nets::

15



Na er det mange som gnsker a reise: Forts.

Vinnerne

A 52,

Flyreiser

Vi er pa vingene igjen! Med
landegrenser som 3pnes
igjen, er internasjonale
flygninger pa full fart
tilbbake, noe nordmenn

vet 3 benytte seg av.
Bookingene gkte med 52 %
og sgrget for 5,4 milliarder
kroner mer i inntekter enni
bunnaret 2020.

A 17.

Taxireiser

A 12,

Charter-
0g pakkereiser

Taperne

\ 4

Hotell

-6

vV -31.

Leiebil

Drosjenaringen fikk en
etterlengtet opptur -
veksten pa 17 % i 2021 er
etter alt 3 demme resultatet
av feerre restriksjoner og
flere fester!

Charter- og pakkereiser
steg med 12 %, og de fleste
bookingene fant sted da
restriksjonene ble opphevet.
Det er tross alt begrenset
hvor mange ganger du orker
3 se alle sesongene av
Venner for livet hjemme i din
egen stue.

nets::

Her i landet ser det ikke ut til
at vi har s3 mye imot 3 holde
oss hjemme. Forbruket pa
hoteller falt med ytterligere
6 % fra et allerede rekordlavt
niva, muligens pa grunn av
de stadig mer ukomfortable
koronatiltakene som fortsatt
var pa plass.

De som leide biler for 3
kunne reise smittefritt under
pandemien, vender na tilbake
tiltoget igjen — men vi tror
0gsa at Greta Thunberg

har noe med saken a gjgre.
Bilutleie tok en nesestyver
og falt med 31 % i fjor.

V -35.

Batcruise

Nordmenn gar fra borde

i hopetall. Forbruket pa
batcruise sank med hele

35 % i 2021, noe som
sannsynligvis kan tilskrives
medieoppmerksomhet rundt
lokale utbrudd pa cruiseskip
samt mange tvungne
kanselleringeri 2020.
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Na er det mange som gnsker a reise: Forts.

Flere store svingninger

De fglgende er noen andre kategorier der vi kan
registrere store endringer i forbruk fra 2020 til 2021:

A 16. A 8.

Parkering Billetter og
manedskort

O

Laeringspunkter

Omradet reiser hadde en samlet vekst pa 10 % fra 2020. Flyrei-
ser star for den st@rste inntektsgkningen blant alle kategoriene

i denne rapporten, selv om vi bgr merke oss at reisesektoren
fortsatt er langt unna toppen i 2019. For 3 komme opp pa det
nivaet trengs det omtrent en dobling av 2021-nivaene. Det stgrste
tapet finner vi i kategorien batcruise, som falt med 35 %, kanskje
pa grunn av mediedekningen av skip med koronasmitte om bord.
Det er vanskelig a si noe sikkert om hvor lenge dette inntrykket vil
vedvare, eller om bransjen vil vaere i stand til 3 komme seg igjen

i det hele tatt. Til tross for dette indikerer de lovende tegnene pa
vekst at norske forbrukere er klare for 3 reise igjen.

Dette bgr komme som en lettelse for nettbaserte reisetilbydere
som bekymrer seg for hvilken innvirkning covid-19 vil ha for
fremtidige reisebeslutninger. Den gkte reiseinteressen tyder pa
at nettbaserte reisetilbydere ikke trenger 3 gjgre noen drastiske
endringer i arbeidsmetodene sine, men i stedet bgr forberede seg
pa en bglge av interesse og nye kunder.

nets::
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Forbrukerpreferanser

Gjor det enkelt
for kunden 3
handle hos deg

D

Praktisk/lettvint

Forbrukernes grunn til
a handle pa nettet

Siden pandemien har forbrukernes
motiver for 3 handle pa nett endret

seg dramatisk. | 2019 var beslutningen
om a handle pa nett primaert drevet av
mulighetene til 3 spare penger, enten
ved 3 finne lavere priser eller ved 3
kunne sammenligne kostnader pa en
enkel mate. | dag befinner vi oss i et helt
annerledes landskap.

Unnga

1% lange kger

6%

Flere unike
alternativer

Unnga
folkemengder

Spare tid

Annet

Ikke avhengig av
apningstider

Enkelta
sammenligne
priser

Lavere priser

@ Stgrre utvalg

nets::
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Gjer det enkelt for kunden & handle hos deg Forts.

Viktige e-hande

| alle aldersgrupper gjelder det at den
beste prisen ikke er fullt sa viktig som
fgr, mens gnsket om brukervennlighet og

bekvemmelighet har kommet i forgrunnen.

Respondenter i alle aldersgrupper og av alle
kjgnn rangerte brukervennlighet hgyere enn
prisbetraktninger — som falt til den tredje
viktigste faktoren. Komfort og brukervennlighet
har blitt de nye stikkordene for netthandel,

og hovedgrunnen til at folk velger & handle
digitalt. Antallet personer som gnsket seg
brukervennlighet og bekvemmelighet nar de
handlet pa nettet, gkte i alle grupper.

Mest merkbart er dette i aldersgruppene
18-29 ar og 65-79 ar, der gkningen var

pa 43 %. Pandemien har altsa sgrget for 3
tegne opp kartet pa nytt hva grunnene til a
handle pa nettet angar. Riktignok ble noen av
brukervennlighetsfaktorene introdusert i en
periode da restriksjonene hindret oss i 8 handle
i fysiske butikker, men det ser likevel ut til at
e-handelen har nddd en mer moden fase, der
det ikke lenger er prisen som er hovedgrunnen
til 3 handle pa nett. | stedet har det blitt
viktigere for nordmenn a ha muligheten til 3
handle et bredt spekter av produkter pa en
lettvint og praktisk mate.

lspreferanser

5%
lettvint 14 % L12 %

Stgrre utvalg

nets::
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Gjer det enkelt for kunden & handle hos deg Forts.

De beste anbefalingene for nettbutikker

Gjor

betalingsprosessen
sgmlgs

Hvert skritt du tar for 3
forbedre betalingsprosessen,
er et skritt i retning av
hgyere inntekter. Gjgr det
enkelt for kundene 3 bruke
penger. Da vil de ogsa bruke
mer av dem.

090

Bruk forhandsutfylte
skjemaer

0o
¥ Y

Optimaliser
nettbutikken din
for 8 forbedre
kundeopplevelsen

|kke brems handleprosessen
ved 3 tvinge kjgperne

til 3 finne frem
kredittkortinformasjonen sin.

Legg vekt pa hva kundene
faktisk gnsker seg, og
sg@rg for at det er enkelt
for dem 3 finne frem til
(og kjgpe) produktet eller
tjenesten. Prgv alltid a
fijerne ungdvendige trinn
og distraksjoner der det
er mulig.

Optimaliser for mobil

A A

Gjor det enkelt 3
sammenligne

Mange av kundene dine
handler pa mobiltelefoner
og nettbrett - sa ikke

tving dem til & skrolle i fire
retninger. Optimaliserer

du handleopplevelsen for
mobilbrukere, kan du gjgre
det mer lettvint for kundene
3 handle hos deg - og

gke salget.

Evnen til & foreta raske
sammenligninger av
produkter og tjenester er en
praktisk og brukervennlig
funksjon som gjgr det mulig
a finne det beste tilbudet.

Jo mer oversiktlig du gjgr
dette, desto raskere kommer
kundene dine til 3 kjgpe.

nets::
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Setalings-
opplevelsen




Betalingsopplevelsen

Forbrukerne vil at ting
skal skje fort

Kravet om raske og enkle handleopplevelser omfatter ikke
minst betalingen av nettkjgpet. Selv om kort fortsatt er den
mest brukte betalingsmetoden, er raskere og enklere metoder
pa fremmars;.

0
Skal vi tro statistikkene, er det faktisk slik at kort na bare er 32 A’
relevante pa grunn av gammel vane. Vipps vokser raskt for e redandre
hvert ar som gar, og utfordrer nd kortenes dominans som betalingsméter
betalingsmetode i Norge. Vipps i kombinasjon med kort

foretrekkes fortsatt av 68 % av oss. Nordmenn

betaler med
VIPPS og kort

VSPPS +

VIPPS, kombinert med kort, foretrekkes
fremdeles av 68 % av nordmenn.

nets:: 23




Betalingsopplevelsen Forts.

Betalinger:
Felles valuta -

de vanligste betalingsmetodene i 2021

Kortbetaling

80 %

Kort fortsetter a vaere
norske forbrukeres mest
brukte betalingsmetode

nar de handler pa nettet.
Forskjellene sammenlignet
med andre betalingsmetoder
erimidlertid i ferd med 3

bli mindre.

vepps

VIPPS

Faktura

28 %

Vipps er det nest mest
brukte betalingsalternativet
- sannsynligvis pa grunn
av hvor raskt og enkelt det
er a bruke. Det er likevel
interessant @ merke seg

at bruken av Vipps som
betalingsmetode varierer
mye fra aldersgruppe til
aldersgruppe, med spesielt
lite bruk blant eldre
mennesker. Dette kan tyde
pa at betalingslgsningen
vil bli mer og mer vanlig
etter hvert som yngre
generasjoner kommer inn.

Bruk av faktura er mindre
populeert, og det er bare

14 % av oss som foretrekker
denne lgsningen. Dette
skyldes mest sannsynlig

at metoden er langsom og
komplisert, mens nordmenn i
stadig st@rre grad verdsetter
brukervennlighet.

Som nevnt er kort fortsatt den vanligste betalingsmetoden.
Dette har veert trenden siden tidlig pa 2000-tallet. Det er
imidlertid ikke hele historien. Vekststatistikken for alternativet

Vipps tyder pa at kort langsomt blir mindre populzere.

PayPal

23 %

& Pay
Apple Pay
4%

PayPal fortsetter en
nedgang vi har sett

siden 2020. Dette

skyldes sannsynligvis

den gkte vektleggingen

av brukervennlighet og
hastighet, krav som PayPal
sliter med a oppfylle.

Det er betegnende at det

er faerre som svarer Apple
Pay enn dem som ikke vet
hvilke betalingslgsninger
de bruker. Apple Pay
fortsetter sin vei mot bunnen
som betalingsmetode

i Norge. Lgsningens
gjennombrudd ser blant
annet ut til 3 hindres av at fa
betalingsleverandgrer tilbyr
den som standard. Dermed
blir den ngdvendigvis

0gsa et lite attraktivt valg
for forbrukerne.

nets::
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Betalingsopplevelsen Forts. w

De mest foretrukne /

betalingsmetodene i 2021

Fakturaer

Paypal

Det er ofte stor forskjell pa hva folk sier
og hva de faktisk gjar. De tilgjengelige
alternativene, hvilke ressurser de har og
hva de fgler passer best for det aktuelle
kigpet — alt dette pavirker hvilken
betalingsmetode de fgler seg mest
komfortable med. | det forrige avsnittet
sa vi pa hvordan forbrukere opptrer. Her
skal vi ga gjennom hvordan de tenker og
faler. E-handelleverandgrer kan enten
velge 3 gi forbrukerne flere alternativer
eller satse pa en «gjgr som de gjgr, ikke

Apple pay

Kort
. . . (VISA, MasterCard,
som de Sler»-tllnaermlng. Diners, American
Express osv.)
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Betalingsopplevelsen Forts.

De mest foretrukne
betalingsmetodene i 2021

]
Kortbetaling -

for dem som tar det
langsomt og enkelt Ve PPS
VIPPS -

for dem som liker det
raskt og enkelt

45 % preferanse

23 % preferanse

Faktura -
for dem som gar for
det trygge

14 % preferanse

Kort ligger fortsatt pa
fgrsteplass, takket vaere
vanens makt, sikkerhet og
brukervennlighet.

Vipps kommer inn pa
andreplass, og far best
karakter for enkle og
raske betalinger. Faerre
er imidlertid vant med &
bruke lgsningen.

Nar forbrukere ble spurt om
hvilken betalingsmetode de
liker best, var det ikke mange
som tenkte pa fakturering.
De angitte grunnene til dette
er hvor dyrt det kan vaere

og komplikasjonene det

kan medfgre.

PayPal -
for dem som
trenger sikkerhet

& Pay

Apple Pay -
bare for
unntakstilfellene

1 % preferanse

PayPal oppfattes som a ha
den hgyeste sikkerheten,
men scorer darlig pa
hastighet og vane, og nar
derfor ikke opp pa listen.

Apple Pay kom godt ut

pa enkelhet og hastighet,
men det er ikke mange som
bruker lgsningen.

nets::
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Betalingsopplevelsen Forts.

Hva folk liker ved
betalingsmetodene

Det er mange grunner til at
forbrukere foretrekker en bestemt
betalingsmetode. De vanligste er at
det er enkelt, raskt, oppfattes som
sikkert eller bare er en vane. Det er
imidlertid store forskjeller mellom
betalingsmetodene.

Vi spurte respondentene hvorfor

de foretrekker en bestemt
betalingsmetode. Grunnene deres
hadde a gjgre med sikkerhet, enkel bruk,
hastighet eller rett og slett vane.

nets::
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Betalingsopplevelsen Forts.

Hva folk liker ved
betalingsmetodene

|
Betale med kort:

59 %
Sikkert

42%
Enkelt

24%
Raskt

26 %
Vane

Kunder som foretrekker a bruke
kort, gjgr det fgrst og fremst fordi
de tenker at det er sikkert. Det er
0gsa kortbrukerne som i stgrst
grad sier at de gjgr det av gammel
vane.

Faktura:

59 %
Sikkert

29%
Enkelt

vepps
VIPPS:

25%
Sikkert

74 %
Enkelt

62 %
Raskt

Fakturering ser ikke ut til 3 veere
populeaert av noen annen vanlig
grunn enn sikkerhet. Interessant
nok rangeres det imidlertid
seerdeles hgyt (cirka 32 % hgyere
enn nummer to) nar det gjelder
gnske om 3 betale senere - en
viktig faktor for folk som kjgper
kleer.

Vipps gj@r det generelt godt, men
scorer typisk lavere pa vane og
sikkerhet, og havner pa sisteplass
i begge kategoriene - altsa til og
med bak Apple Pay.

PayPal:

76 %
Sikkert

45 %
Enkelt

34%
Raskt

PayPal oppfattes a ha den
hgyeste sikkerheten, og

scorer overraskende hgyt pa
brukervennlighet og hastighet.
Nar nordmenn flest skal betale for
envare, er det imidlertid ikke den
lgsningen de tenker p3, og den
scorer lavt pa vane.

& Pay
Apple Pay:

L%
Sikkert

65 %
Enkelt

44 %
Raskt

Apple Pay far en topprangering

for brukervennlighet fra de fa som
bruker det. Det er 0ogsa veldig raskt
og relativt sikkert. Men selv de
som av og til bruker lgsningen, gjgr
det ikke av gammel vane. Det er
interessant at Apple Pay fortsatt
henger etter, siden stadig flere
etterspgr en rask og brukervennlig
handleopplevelse.

nets::
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Betalingsopplevelsen

Forbrukeres
tillit

«Jeg beklager, Ole,
jeg er redd jeg ikke
kan la deg kjgpe

d e n d e r)) Jeg faler ikke at Jeg har lagret Jeg foretrekker
deter trygt a lagre kortopplysningene alagre

kortopplysningene mine i en nettbutikk qutopelgsningene
mine i en nettbutikk minst én gang mine nar jeg handler
i nettbutikker

Et flertall pa 60 % ogsa her i Norge fgler at det ikke er trygt a lagre kortinformasjonen sin hos
en nettbutikk. Enda sa ulogisk det kan hgres ut, har likevel 51 % av oss allerede lagret denne
informasjonen i minst én nettbutikk til tross for bekymringene vare.

Dette betyr at forbrukerne i gkende grad velger & lagre dataene sine selv om det fgles utrygt.
Bekvemmelighet er med andre ord viktigere enn sikkerhet.

Det kan ogsa vaere at man blir tvunget til 3 oppgi kortopplysninger, som for eksempel i
forbindelse med stremmeabonnementer. Dataene vare indikerer uansett at forbrukerne er villige
til 3 fgle seg litt mer engstelige i bytte for en enklere, mer behagelig hverdag der man ikke er ngdt
til 3 taste inn kortnummeret sitt hver gang. Tid er penger, og ingen av oss gnsker a sitte og fikle
med slike detaljer, eller hva?



Betalingsopplevelsen Forts.

Forlatte handlevogner:
De tre viktigste arsakene
til at kundene avbryter kjgpet

Forlatte handlevogner er et av de
tristeste synene i e-handelverdenen.
Det er liksom noe ensomt ved den
forspilte muligheten de representerer.
Vi vil ikke ha det sann, du vil ikke ha

det sann, og tro det eller ei, de fleste
kundene dine vil ikke ha det sann heller.

Da vi spurte forbrukere om forrige gang
de avbrgt et nettkj@p, og den viktigste
grunnen til at de gjorde det, avdekket

vi hva vi tror er de tre viktigste tingene
for & sikre at handlevognene dine

aldri mer blir stdende igjen alene og
forlatt: nemlig enkelhet, fleksibilitet

0g ... fraktkostnader.

Fraktkostnader — 29 %

Den viktigste grunnen til
at kunden avbrgt et kjgp,
var at prisen inkludert
fraktkostnader var for
hay. Dette har bade med

logistikk og 3penhet & gjgre,

og med nettbutikker som
skjuler fraktkostnadene
helt frem til siste gyeblikk i
kjspsprosessen. Dessverre
er det ikke s3 mye noen kan
gjere med fraktkostnader.
Det nettbutikkene kan
gjere, er a inkludere
fraktopplysningene tidlig i
kigpeprosessen, for 3 slutte
a gi potensielle kunder en
ubehagelig overraskelse.

Enkelhet - 16 %

Fleksibilitet — 16 %

Kunder som opplever
komplikasjoner mens de
forsgker 3 bestille noe pa
e-handelsnettsteder, er
mer tilbgyelige til 3 droppe
handelen fgr de betaler.

16 % av respondentene sa
at de forlot handlevognen
pa grunn av vanskeligheter
med 3 registrere
personopplysninger, forsta
prosessen eller rett og slett
fa prosessen til a fungere.
E-handelsnettsteder bgr
gjgre prosessen sa enkel
og sgmlgs som mulig for de
handlende, slik at de ikke
trenger 3 tenke - men bare
trenger 3 kjgpe.

Mange handlende sa at
de lot vaere & fullfgre
handelen fordi butikken
var lite fleksibel.
Betalingsalternativet

de gnsket 3 bruke,

var ikke tilgjengelig,
leveringsalternativene
eksisterte ikke, og butikken
var rett og slett sta.

Det er derfor viktig at
e-handelsnettsteder har
en fleksibel tilnarming
0g godtar s3 mange
betalingsmetoder som
mulig for a appellere til et
mangfold av kunder.

De andre grunnene...

Annen grunn - 25%

Manglende tillit
til nettbutikken - 7 %

Tekniske problemer - 6 %

Respondenten var usikker
pa hvorfor - 3%

nets::
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Betalingsopplevelsen Forts.

Forlatte handlevogner
og aldersgrupper

Nar vi ser pa statistikken basert pa alder,
har i snitt 50 % av forbrukerne gnsket a
returnere varer, men opplevd det som at det
rett og slett var for komplisert. Dette tallet
ble hgyere med hgyere alder - de eldre
forbrukerne orket ikke 3 ta seg bryet med en
refundering.

Ulike aldersgrupper har ogsa angitt
grunnene til at de ofte avbryter et nettkjap
far det er fullfgrt. De vanligste grunnene for
hver aldersgruppe er som fglger:

Grunn til 3 forlate handlevognen

Kvinner

KYA/98 Priseninklusive fraktkostnader var for hay

viY/4| Annengrunn

P78 Betalingsprosessen fungerte ikke

7% Det gnskede betalingsalternativet var
0 ikketilgjengelig

Leveringsalternativene var begrensede

(AU Manglende tillit til nettbutikken

M.

% Det var komplisert & registrere
Y personopplysninger

Stgtte pa tekniske problemer

W

/| Detvar vanskelig 8 forsta vilkarene
iV Vetikke

Kunne ikke velge varen fra butikken

Menn

AV Prisen inklusive fraktkostnader var for hgy

vJAV/40 Annen grunn

Stgtte pa tekniske problemer

9%

78 Manglende tillit til nettbutikken

Leveringsalternativene var begrensede

(5171 Betalingsprosessen fungerte ikke

5% Det gnskede betalingsalternativet var ikke
(7 tilgjengelig

Det var vanskelig a forsta vilkarene

Det var komplisert & registrere
personopplysninger

4%
k871 Kunne ikke velge varen fra butikken

Vet ikke

nets::
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Betalingsopplevelsen Forts.

Grunn til 3 forlate handlevognen

18-29 ar 50-64 ar

vy A3 Priseninklusive fraktkostnader var for hgy w13y Priseninklusive fraktkostnader var for hgy

vAsPZy  Annengrunn 7ASV/0 Annen grunn

8% Manglende tillit til nettbutikken Manglende tillit til nettbutikken
7% Det gnskede betalingsalternativet var “[0)/4| Betalingsprosessen fungerte ikke
1 ikketilgjengelig 0
Det var vanskelig a forsta vilkarene Leveringsalternativene var begrensede
0 Det var komplisert & registrere Det wnslgede bgtalingsalternativetvar
6% personopplysninger 7% ikke tilgjengelig
5}/ Betalingsprosessen fungerte ikke Stgtte pa tekniske problemer

Det var komplisert a registrere

Stgtte pa tekniske problemer personopplysninger

/AU Leveringsalternativene var begrensede V) Detvar vanskelig & forsta vilkarene

HI

5174 Kunneikke velge varen fra butikken U4 Kunneikke velge varen fra butikken

Vet ikke Vet ikke

30-49 ar 65-79 ar

P78 Prisen inklusive fraktkostnader var for hay YARZN Annengrunn

v/ /8 Annengrunn vA0)V/| Priseninklusive fraktkostnader var for hgy

(X748 Betalingsprosessen fungerte ikke (i3 Betalingsprosessen fungerte ikke

SR 7Y Leveringsalternativene var begrensede =]V Statte pd tekniske problemer

5%

Stgtte pa tekniske problemer Vet ikke

Det gnskede betalingsalternativet var 7% Det var vanskelig a forsta vilkarene
ikke tilgjengelig O

AU Manglende tillit til nettbutikken (517/) Manglende tillit til nettbutikken

: " Det gnskede betalingsalternativet var ikke
Kunne ikke velge varen fra butikken tilgjengelig
Det var komplisert 3 registrere
personopplysninger

L/ Vetikke 2%

Det var komplisert d registrere
personopplysninger

—_

v/ Leveringsalternativene var begrensede

%

H

Det var vanskelig a forsta vilkarene Kunne ikke velge varen fra butikken

nets::
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Betalingsopplevelsen Forts.

Tre primaere arsaker til
a forlate handlevognen

0

9%

Betalings-
prosess

Hva kan vi lzere av dette?

7%

Sikkerhet

Folk gnsker sikre, enkle og
bekvemme mater & handle
pa nettet pa. Hvis vi vager

3 anta at folk vet hva de vil
ha, kan dette vaere ngkkelen
til vekst.

Folk ville veere mer villige
til 3 fa levert pakkene sine
pa dgren dersom det var
billigere, dersom de ikke
trengte a vaere hjemme for
a vente pa dem, og dersom
de hadde alternativer

for en sikrere levering.
Hvis vi kan lgse disse
bekymringene, vil det kunne
pke tilbgyeligheten til 3
handle pa nettet.

Nar folk handler pa nettet,
avbryter de vanligvis
bestillingene sine hvis de
synes det er vanskelig &
forsta vilkarene. Denne
tendensen er spesielt tydelig
i de eldre aldersgruppene.
Yngre personer oppgir
0gsa usikkerhet omkring
hvilke rettigheter de har,
som en grunn til & avbryte
bestillingene sine.

nets::
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Slik far du virksomheten din til 3 vokse

Det er alltid mer fisk i havet -
sa slutt a fiske i dammen

Andel forbrukere som har handlet i fglgende land

i

Sb
r,w

7.0%
6,0% 6,0%
4,0% In
30% 3,0%
N
a
'iﬁllll'iﬁllll'iﬁllll

Kina Sverige Storbrltannla Tyskland Annet land Danmark Finland Frankrike Spania

~

N

0.0

Men selv om dette representerer en mulighet for noen, utgjgr det
imidlertid en trussel for alle lokale virksomheter. Utenlandske
fOl’deLene med butikker fortsetter a spise av det norske kundegrunnlaget av flere
netthandeL er forskjellige arsaker — men dette behgver ikke 3 hindre deg i 3
avverge forsgkene deres og til og med bevege deg inn pa deres

evnen tll é né heLt egne territorier. Husk at alt er lov i kjeerlighet og netthandel!
nye markeder.

En av de store

68 % av norske borgere har ikke kjgpt noe pa utenlandske
nettsteder, men blant dem som pleier 3 gj@re det, er Kina, USA,
Storbritannia og Sverige de vanligste landene. Hovedgrunnen er
at disse landene har et mye bredere produktsortiment.

nets::

Nye markeder i utlandet:
internasjonal konkurranse

For @yeblikket er ikke
internasjonal handel noen stor
trussel mot norsk netthandel.
Likevel gkte kjgp i utlandet
fra 23 %i2020til 27 % i 2021.
Internasjonal konkurranse

vil fortsatt vaere en realitet
for norske nettbutikker i
arbeidet med 3 kapre flere
lokale kunder. Det er ogsa
verdt 3 merke seg at anslaget
pa 27 % utenlandshandlende
nordmenn sannsynligvis er
noks3a konservativt. Mange
forbrukere oppfatter ikke
alltid at de handler fra
utlandet nar de kjgper noe

pa nettet, fordi nettsidene

ser ut til & veere norske. Gode
oversettelser, lokal betaling,
lokale leveringsmetoder og
god kulturell tilpasning kan
lure selv den mest patriotiske
av oss.

Den stgrste kundetyven

pa nettet er Kina, fulgt av
USA, Storbritannia, Sverige
og Tyskland. Etter brexit

har alle aldersgrupper
redusert innkjgpene sine fra
Storbritannia. | stedet har
Kina inntatt fgrsteplassen, og
butikker som for eksempel
Wish var det mest populaere
alternativet for 29 % av
nordmennene i 2020.
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Slik far du virksomheten din til 3 vokse Forts.

Derfor handler forbrukere pa
internasjonale markedsplasser

Det er mange barrierer mot internasjonal handel, som for
eksempel hgyere avgifter og darligere produkter (du skal ikke se
bort fra at det er oss selv som har lagt til det siste punktet). Likevel
har forbrukerne oppgitt flere gyldige grunner til det gkonomiske

«forraederiet» sitt.

Grunner til at forbrukere handler internasjonalt

50

38

25

0.0

Dette Lavere pris Stgrre Salg av dette Raskgre
produktet rekkevidde produktet er levering
er ikke ikke tillatt i

tilgjengelig i landet mitt

landet mitt

32%
13%
5%
3%

nets::

De tre viktigste av dem er fglgende:

Produktet er ikke
tilgjengelig i landet -
49 %

Omtrent halvparten av de
norske respondentene sa

at arsaken til at de handler
internasjonalt, var for 3
kjgpe varer som ikke var
tilgjengelig i Norge. Dette
fremhever behovet for valg
og variasjon nar det kommer
til netthandel.

Lavere pris — 40 %

40 % av nordmenn tyr til
internasjonale markeder

for & spare penger. Selv om
dette aldri er hovedarsaken,
selv for lokale butikker, er
fordelen med a spare penger
her og der alltid fristende.

Q

Stgrre rekkevidde -
32 %

32 % av nordmenn sier

at hovedgrunnen til at de
handler pa internasjonale
markedsplasser er et
bredere tilbud. Dette kan
0gsa skyldes visse regler
som hindrer salg av enkelte
varer i Norge.

36



Slik far du virksomheten din til 3 vokse Forts.

Slik forsvarer du dammen din —

og beholder lokale kunder

Du er ikke ngdt til 3 sitte stille med hendene i fanget mens
internasjonale konkurrenter stikker av med kundene dine. Det
er som regel mulig 3 gjgre noe med det.

Her er noen metoder lokale nettbutikker kan bruke for @ mgte
konkurransen fra utlandet.

Diversifiser
produkttilbudet ditt

Den beste maten & bekjempe
internasjonal innblanding

i markedet ditt p3, er ved

3 tilby et allsidig utvalg
produkter. Finn ut hvilke
varer markedet ditt etterspgr
internasjonalt, og tilby

dem selv.

Tilby en bedre
opplevelse

Utnytt svakhetene
deres

Som det fremgar av de
tidligere funnene, vil

de fleste forbrukere la

seg pavirke av en mer
stremlinjeformet og bekvem
handleopplevelse. Hvis du
kan tilby en enklere, raskere
og bedre opplevelse enn
utenlandske nettsteder, er
det ogsa mer sannsynlig at
du klarer & beholde de lokale
kundene dine.

Selv ikke selskaper oppkalt
etter verdens stgrste
regnskog er feilfrie. De fleste
utenlandske selskaper har
relativt lang leveringstid
og tar seg godt betalt for
denne leveringen, i tillegg
til at de gjerne tilbyr varer
uten spesielt sarpreg og
har en viss skaderisiko
under frakt. Du kan utnytte
dette til din fordel ved &
legge deg pa den motsatte
linjen - tilby rask levering
og unike varer samt sgrge
for at forsendelsen er trygg
og billig.

Q)
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Slik far du virksomheten din til 3 vokse Forts.

Fiske pa storhavet - internasjonalt salg

Nettbutikker har mulighet til 3 selge internasjonalt. Hvis
du vurderer 3 satse pa dette, er det noen betraktninger

du bgr ha i bakhodet:

Ulike betalingsvaner

For dem som gnsker  selge
tilandre land, er det viktig &
huske pa at betalingsvanene
i de fleste land er annerledes
enn i Norge. Vi trenger ikke
se lenger enn til naboene
vare fgr vi finner ganske
store forskjeller. | Sverige

er kort totalt dominerende,
mens finnene foretrekker
oppgjgr via direkte betaling.

Tilpasset
betalingsprosess

F3 prosessen til 3
foles hiemmevant

Det finnes ogsa lokale
betalingsmetoder som er
viktige i mange land. For
eksempel kan svenskenes
Swish og danskenes
MobilePay enklest beskrives
som varianter av norske
Vipps. For a unnga avbrutte
kj@p anbefaler vi at du
tilpasser betalingsprosessen
din til lokale forhold.

Det er viktig for kundene

at nettbutikken tilbyr
betalingsmetoder som de
gnsker a bruke.

Jo mer komfortable og vel
til pass du far internasjonale
kunder til 3 fgle seg,
desto mer sannsynlig er
det at du vil oppna salg
over landegrensene.

Du kommer langt med
gode oversettelser,

lokale betalings- og
leveringsmetoder samt
kulturelle tilpasninger.

nets::
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Nye
forretningsmodeller -
abonnementer

Husk 3 like og abonnere
Andel av personer som har registrert seg for et abonnement.

)

TV-strgmming

60 %

Musikkstrgmming

51%

Aviser/nettaviser

42%

Medlemskap pa
treningssenter

23%

Transport

(f.eks. offentlig
transport parkering
DSV

Det er tilsynelatende ikke sa mye som forandrer seg i Norge.
Tallene for abonnementer er stort sett de samme, med noen

fa prosentpoengs endringer her og der. De stgrste endringene
fra 2020 til 2021 mellom aldersgrupper er at abonnementer pa
TV-strgmming steg fra 59 til 69 % for aldersgruppen 18-29 ar,
og at medlemskap pa treningsstudioer steg fra 26 til 32 %.

Lydbgker

Husholdningsprodukter
(F.eks. mat og

Dagligvarer Skjgnnhetsprodukter BESI\}%Jﬂrlngsprodukter

__

Dgrefﬁr

nets::
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Slik far du virksomheten din til & vokse: Nye forretningsmodeller - abonnementer

Vinnerne

60 %

TV-strgmming

»
o

L
*
* <

517%

Musikstremming

L2

Aviser/nettaviser

Vi merker oss en

gkning pa 3 % for TV-
strgmmetjenestene, og ser
en sterkere interesse blant
menn enn blant kvinner.
Den primaere arsaken til
TV-strgmmetjenestenes
vekst i Norge er kanskje
likevel a finne i de eldre
aldersgruppene: 52 % av
dem i gruppen 65-70 ar
rapporterte at de hadde en
eller annen form for TV-
strgmmeabonnement i 2021.

Selv om abonnementer pa
musikkstrgmming bare gkte
med ett prosentpoeng i

aret som gikk, er markedet
fortsatt betydelig — bare TV-
strgmmingen er stgrre. Det
ene prosentpoenget kan sies
3 ha gjort musikkstrgmming
«mainstreamy, i den forstand
at flertallet av oss na har et
abonnement.

«Bli digital, smaen» er ikke
noe du ville forvente a hgre
fra bestefar, men han er
likevel den som med stgrst
sannsynlighet vil bruke
Norges tredje mest populaere
abonnementstjeneste.

42 % av oss abonnerte pa
en nyhetstjeneste, og den
dominerende gruppen er
65-79-aringene med en
brukerandel pa hele 69 %.

nets::

Taperne

1%

Dyrefér

Det ser dessverre ut til at
hunder og katter ikke kan
bruke internett. Bare 1%

i aldersgruppen 18-49 ar

kjgpte kjeeledyrfor pa nettet.

Det betyr neppe at respond-
entene gir blaffen i sine pel-
skledde venner, men heller
at de foretrekker 3 handle
kjeeledyrforet sitt i fysiske
butikker. Haper vi, i alle fall.

3%

Dagligvarer

Av og til trenger du bare 3
plukke med deg det du spis-
er, akkurat som i de gode,
gamle dager. Nordmenn
rangerte dagligvareabonne-
menter som det tredje minst
populeere alternativet, og
bare 4 % av 18-29-3ringene
hadde benyttet seg av det i
2021 - og tallene forbedret
seg ikke for de andre alders-
gruppene heller.

1%

Husholdnings-
produkter

La oss vaere rlige - ingen
har lyst til 3 hgre om den
fantastisk lave prisen du fikk
pa rengjgringsartikler. De
fleste ser ut til & vaere enige
med oss i det, og bare 3 %

i alderen 18-29 drog1% i
de andre aldersgruppene
rapporterte at de hadde
abonnementer innenfor
denne kategorien.
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Slik far du virksomheten din til & vokse: Nye forretningsmodeller - abonnementer Forts.

Andre store kategorieri 2021

253 % MNM%

Medlemskap pa Transport
treningssenter

Laeringspunkter

Abonnementstjenester fungerer gjerne godt for immaterielle
produkter som tilbyr et mangfold av bruksomrader eller
produkter. Nar en person abonnerer pa musikkstrgmming, far han
eller hun tilgang til tusenvis av later. Et TV-abonnement gir folk
regelmessig, nytt innhold pa daglig basis. For produkter som ikke
trenger a kjgpes regelmessig, eller som har et veldig begrenset
potensial, registrerte vi en synkende interesse. Dessuten kan
tilgjengeligheten spille en rolle. Du kan strgmme innhold hvor
som helst fra og fa gyeblikkelig tilgang, mens andre tjenester
krever levering og har et begrenset bruksomrade.

For e-handelsformal bgr verdigkende tjenester med gyeblikkelig
tilgang og ubegrenset potensial veere det fgrste du vurderer

for abonnementsordninger. Regelmessig levering av bestemte
artikler med bestemte bruksomrader kan vaere vanskelig i dagens
marked.

nets::
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Internasjonale
markedsplasser




Internasjonale markedsplasser

Det er mulig a
ta opp kampen
med de store

Her i landet har vi hatt tilgang til
digitale markedsplasser i lang tid, sa
lokale forbrukere er relativt vant med
konseptet. Forbrukerne som benytter
seg av dem, gjgr det fordi de dermed far
tilgang til et bredt utvalg produkter til
kostnadseffektive priser.

Problemet er imidlertid at

enkelte voksende internasjonale
markedsplasser fortsatt representerer
en trussel mot lokale nettbutikker. La
0ss belyse noen av faktaene det er verdt
a merke segq.

Q

Ne¥
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Internasjonale markedsplasser Forts. “
Internasjonale markedsplasser
har en akilleshal

Disse markedsplassene har ingen szerlig lojal fglgerskare sammenlignet med mer lokale alternativer. 34 % av
forbrukerne er opptatt av kvalitet, 24 % av service og 19 % av etiske hensyn. Alle disse faktorene representerer
en mulighet for lokale nettbutikker til & vinne markedsandeler og tilby de handlende en bedre opplevelse.

Det fglgende er noen viktige innsikter & huske pa:

15 % av 0ss sier at
vi aldri har kjgpt noe
fra en internasjonal
markedsplass.

De to starste
fordelene til
internasjonale
markedsplasser er
produktutvalget og de
lave prisene.

Dette er en god indikator for
lokale nettbutikker. Mange
nordmenn har en viss
lokalpatriotisme som kan
utnyttes til fordel for lokale
nettbutikker. Dette betyr
imidlertid ikke at det alltid vil
fortsette 3 vaere slik. Nar som
helst kan Amazon finne pa a
lansere en lokal butikk, slik de
gjorde i Sverige i 2020.

Forbrukerne selv nevnte
produktutvalg og lave priser
som det beste ved a handle
pa en slik markedsplass. De
fleste markedsplasser baserer
seg tungt pa billige varer

som ma selges med hgye
profittmarginer for & dekke
kostnader. Hvis mange norske
forbrukere beslutter seg for
ikke & bruke markedsplasser,
kan det simpelthen veere et
spgrsmal om 3 holde ut og
vente en stund fgr lokale
nettbutikker begynner a
hevde seg i konkurransen.

De viktigste negative
faktorene ved
markedsplasser,
sett fra kundenes
SYnspunkt, er

darlig kvalitet og
manglende kontakt.

Nordmenn er opptatt av
kvalitetsprodukter og 3 ha
en kundebehandler d kunne
henvende seg til dersom noe
gar galt. Lav produktkvalitet
og mangelen pa god
kundeservice var de stgrste
bekymringene til kunder i
alle aldersgrupper bortsett
fra 18-29-3ringene, som
hadde etiske bekymringer.
Nar alt kommer til alt, er det
ikke sikkert at fremtiden er
sd dyster likevel!
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Internasjonale markedsplasser Forts.

Lokale nettbutikker kan dra fordel av
disse punktene, ved a tilby personlig
service og kvalitetsprodukter

for 3 holde kundene sine unna
internasjonale markedsplasser. Hvis
man gnsker a appellere til den yngre
generasjonen, vil man komme langt
med baerekraftig emballasje, bidrag
til veldedige formal og anstendige
lgnninger til arbeiderne.

dif

Amazon

Av alle de som ble spurt om de
har handlet med Amazon de

siste 6 manedene, s var det sa .
mange som svarte ‘ja’ 10%
Av disse, var det sa mangesom ——————————
svarte at de kom til & gjgre det
igjen

82 %

Markedplass

nets::
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Konklusjon

Nytt ar, nye muligheter

Som det fremgar av arets rapport,
finnes det fortsatt muligheter i Norge
— det er bare ikke dem du kanskje ville
tenke pa farst. Vi har sett fremveksten
av nye grupper av netthandlere, som
tidligere ikke ble ansett som seerlig
viktige. De eldre aldersgruppene er pa
full fart inn i netthandelverdenen, og
hgster fordelene som fglger med den.

Et annet punkt som ikke er til 8 komme utenom, er den

gkende vekten norske kunder legger pa bekvemmelighet. For
flertallet er ikke prisen den avgjgrende faktoren for hvorvidt
handlevogner forlates eller nettbutikker stgttes. Enda viktigere er
bekvemmelighet, enkelthet og fleksibilitet, og norske butikker som
klarer 3 levere pa disse punktene i hele handleopplevelsen sin,
kommer o0gsa til 3 hgste gevinstene.

Denne e-handelsrapporten er det fgrste skrittet pa veien mot

3 realisere disse gevinstene - selv om det naturligvis ikke er
tilstrekkelig bare 3 veaere klar over forholdet. Kunnskap uten
handling er som en sykkel uten hjul, eller 3 preve 3 selge
kryptokunst pa fgrste date. Det kommer ikke til 3 fungere. Du er
pent ngdt til 3 foreta deg noe, og arbeide med det i tiden fremover.
Hvis du er en e-handelleverandgr, ma du vurdere i hvilken grad
dataene i rapporten er relevante for deg, og gjerne kontakte en
ekspert for 3 f3 rad - og skulle du ha sett, det er faktisk vi som er
de rette folkene a snakke med!

Kontakt oss i dag, og la oss sammen ta fatt pa jobben med
hvordan du skal lykkes pa nettet.

Q
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Konklusjon

Om Nets Easy

La kundene Gi kundene en

betale slik de @nsk alle kunder  gjkker betalings-  Forenkle Bli det opplagte Tilby maksimal Selgialle
gnsker velkommen opplevelse kjgpsprisen farstevalget fleksibilitet kanaler

Du mister kunder hver Sannsynligvis har du Popper det opp Kundene forventer Med Nets Easy kan du Noen ganger trenger Samtlige kanaler bgr

gang du ikke lar dem f3
betale pa den maten de
helst vil.

Nets Easy tilbyr
kundene dine de
mest populzere lokale
betalingsmetodene -
inkludert kort, faktura,
avdragsbetaling

og Vipps.

allerede fglgere fra
andre land pa sosiale
medier - na er tiden
inne for a gjgre kunder
avdem!

Nets Easy tilbyr valutaer
og betalingsmetoder
som kundene kjenner.

merkelige vinduer og
sider? Endrer utseendet
seg? Det er mange

sma ting som gjgr
kundene nervgse.

Betalingslgsningene til
Nets Easy integreres
sgmlgst med siden

din og kan tilpasses
merkevareprofilen
fullstendig.

3 bli gjenkjent neste
gang de besgker
nettstedet ditt. Nets
Easy husker kundenes
betalingsinformasjon og
personopplysninger, og
gj@r det enklere for dem
3 handle hos dere igjen.

tilby medlemskaps- og
abonnementsordninger,
slik at det blir mindre
presserende 3 jakte
nye salg, og stgrre
anledning til 3 fokusere
pa kundeopplevelsen.

kundene dine et
produkt straks, men
gnsker 3 betale fgrst
etter levering.

Nets Easy har integrerte
alternativer for
fakturering og for «kjgp
na, betal senere», som
gje@r at flere kunder vil
fgle seg trygge nok til &
fullfgre et kjgp.

brukes for @ oppmuntre
kundene dine til
fullfgre kjgpet sitt. Med
Nets Easy Paylink kan
du sende lenker til
kundene per SMS og
e-post for 3 fullfgre
kjgpene deres.

nets::
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Appendiks

Bilag - metodologi

Nets’ e-handelsrapport er en statistisk rapport som gir analyser av
e-handelsmarkedet i Norden og DACH-regionen (Sveits, Tyskland og
@sterrike). Rapporten er basert pa resultater fra arlige undersgkelser
som ble utfgrt av Kantar/Sifo pa vegne av Nets, i form av 50
intervjuer gjennomfart ukentlig i 2020 og 2021 blant

15 000 internettbrukere i Norge, Danmark, Finland, Sverige, Sveits,
Tyskland og @sterrike. Estimater av det samlede forbruket pa nett

er basert pd medianverdi ganger antall personer som handler pa
nettet i hver vertikal. Fordelen med denne metoden er at medianen
er mindre sensitiv overfor ekstreme svingninger, slik at vi far et mer
ngyaktig bilde. ‘Befolkningen som handler pa nett’ tar utgangspunkt
i den lokale befolkningen i aldersgruppen 18-79 ar som har tilgang
til internett, basert pa data fra internetworldstats.com fra juni

2021. Dataene er vektet pa alder, kjgnn og region og tar hensyn til
akkumulert sammensetning. Dataene kan ikke sammenlignes direkte
med data som er samlet inn ved bruk av en annen metode. Nar vi

har intervjuet forbrukerne om vanene deres, har vi spurt om de
foregdende 28 dagene.
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