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Konsumenternas képvanor
atergar till det normala och
mobilbetalningar 6kar starkt.
Nets Sverigechef Louise
Richardson summerar

arets rapport.

Under 2023 har effekterna av pandemin och dess
tillhérande restriktioner dntligen klingat av helt.
Aven om inflation och rintehdjningar i stillet blivit
teman i samhillet sa kan vi se att konsumenternas
handelsvanor i stor utstrickning bérjat aterga till
det normala. Att e-handeln flyttat fram sina posi-
tioner pa manga omraden &r troligen en bestaende
effekt av pandemin, men det dr ocksa tydligt att
konsumenterna vill ge sig ut i den fysiska handeln
igen.

Betalningar inom fysiska miljoer

fortsdtter att férindras

Konsumenternas preferenser vad galler betalsatt inom
den fysiska handeln fortsatter att férandras. Dessa
forandringar sker successivt och det kan ta tid innan
nya betalsatt verkligen etablerar sig i handeln. Ett
exempel ar mobilbetalningar, som efter en trog start
nu verkligen tar mark och som i ar har blivit det nast
mest populéra betalsattet i de flesta handelskategorier.

De klassiska betalkorten fortsatter att vara det mest
féredragna betalsattet bland konsumenterna, dven
om deras popularitet ser ut att minska - framfor allt
till férman for just mobilbetalningar. Trots att flera
|6sningar for betalning med mobilen &r baserade

pé betalkort s3 upplever konsumenterna, enligt var
undersékning, mobilbetalningar som en separat betal-
metod. Nationella I6sningar for realtidsbetalningar,
som svenska Swish, faller ocksa inom ramen fér det vi
kallar mobilbetalningar. Kontaktlésa betalningar, det
vill sdga bade kort- och mobilbetalningar, fortsatter
att 6ka i den fysiska handeln.

Kontanter som betalsatt har tappat betydligt i populari-
tet de senaste aren och en stor del av konsumenterna
uppger att de inte langre virdesatter kontanter som
betalsatt. | Sverige och i Norge &r det en majoritet av
de tillfragade som uppger att de inte anser att kontan-
ter ar ett viktigt betalsatt, dven om denna andel faktiskt
minskat nagot jamfért med forra arets undersékning.
Samtidigt faller andelen konsumenter som tror att
samhaéllet kommer att bli helt kontantlést. Vilken roll
kontanter kommer att spela i framtiden aterstar att se,
och det skall bli intressant att félja denna utveckling.

Oomnikanal och Unified Commerce

Samspelet mellan den fysiska handeln och e-handeln fort-
satter att utvecklas. "Omnikanal” eller “Unified Commerce”
ar numera valetablerade koncept i alla nordiska lander, vilka
betyder att konsumenternas képupplevelser integreras
mellan de olika forsaljningskanalerna. "Click & Collect” och
sjalvbetjaning pa restauranger ar exempel pa nar den fysiska
handeln och e-handeln smaélter samman for en sémlds
kopupplevelse.

For att uppna Omnikanal eller Unified Commerce ar
kundigenkénning ofta centralt, det vill séga att kunderna
pé ett smidigt satt kan identifieras nar de byter kanal. Ett
satt att uppna detta &r att anvdnda kundernas betalkort fér
att identifiera dem nér de rér sig mellan kanalerna. Sddana
|6sningar medfor fordelar aven for handlare, till exempel
genom att tillgdngen till kunddata kan forbattras. Ju battre
handlarna forstar sina kunder desto mer kan de anpassa sin
verksamhet till kunderna pa ett individuellt plan. Djupare

insikt om kunderna majliggor till exempel battre mojligheter

att utveckla personliga erbjudanden och anpassa servicen i
butiken till den individuella kunden.

Digitala kvitton och lojalitetslésningar

Aven inom andra relaterade betalimnen som konsumenternas
autentisering av kop, digitala kvitton och lojalitetslésningar
noteras férandringar. Det &r 8n en gang successiva forandringar
vi ser, och det 3r inte alltid som konsumenterna och handeln
gar i samma takt.

Ett exempel r efterfragan pa digitala kvitton, vilken fort-
satter att 6ka, med en majoritet av de nordiska konsumenterna
som foredrar digitala kvitton framfér papperskvitton.

Men handeln ligger 4n sa lange efter med implementeringen
av digitala kvitton. Det &r emellertid troligt att digitala kvitton
inom en néra framtid kommer att bli alltmer vanligt fore-
kommande.

P4 omradet lojalitetsldsningar ligger de nordiska landerna'i
framkant. Nio av tio konsumenter &r med i minst ett lojalitets-
program, som kundklubbar eller olika sorters bonussystem.
Sadana program blir allt smidigare fér kunden da manga
handlare numera ger méjlighet att f& bonuspoédng registrera-
de direkt i samband med kopet, utan att beh6va uppvisa ett
separat medlemskort eller liknande. Aterigen r det smidig
kundigenkanning som &r nyckeln till en okomplicerad kund-
upplevelse.

Betalningslandskapet dr komplicerat —

Att navigera rdtt kan bidra till tillvixten

Nets 6vergripande syfte &r att hjalpa handlare att navigera

i ett komplicerat betalningslandskap for att mojliggéra starkast
mojliga tillvaxt. Handlare behéver forsta sina kunder och deras
preferenser och for att uppna detta kan rapporter som denna,
tillsammans med handlarnas egna kunddata, vara till hjalp.

Att erbjuda betalmetoder och andra |6sningar som férenklar
kopupplevelsen for kunderna ar av storsta vikt.

Parallellt med att fokusera pa férenkling och automatisering

ar det oerhort viktigt att handlare fortsatta att méta kunden

pa ratt satt. De handlare som lyckas effektivisera sin verksamhet
och som samtidigt férmar att ge kunderna den personliga
service de efterfragar har goda mojligheter att vara fram-
gangsrika i konkurrensen.

Louise Richardson
Sverigechef Nets

SUMMERING AV ARET | LOUISE RICHARDSON

”Vad galler trendernainom

betallésningar syns tydliga
monster pa flera satt”
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Butiker

Kategorin ir fysiska butiker som siljer alla typer av produkter, férutom
livsmedel. Konsumenternas vana att handla i fysiska butiker har snabbt
atergatt till det normala. Andelen som aldrig handlar inom kategorin

ar, precis som andelen frekventa kunder, ungefir samma i ar som i fijol.
Mobilbetalningar 6kar starkt som betalsitt, medan kontantanvindandet

ar mer eller mindre oférindrat.

Denna kategori omfattar ett brett spek-
trum av fysiska butiker som séljer allt fran
kldder och skor, husgerad, bocker, smyck-
en och klockor med mera. Denna typ av
butiker utgér en stor del av handeln och
sysselsatter manga manniskor. Pandemin
hade stor negativ paverkan pa kategorin,
men konsumenternas vanor har snabbt
atergatt till det normala.

E-handeln fick ett stort uppsving under
pandemin dd mangder av konsumenter
larde sig att kdpa produkter pa nétet. Det
ar emellertid tydligt att majoriteten av

de nordiska konsumenterna fortfarande
hellre handlar i fysiska butiker an pa natet.

Fysiska butiker erbjuder flera férdelar
jamfort med e-handeln. Konsumenterna
far en storre upplevelse nar de ger sig ut
pa stan eller till gallerior dar de kan se,
kdnna pa och testa produkterna innan
kop. Képupplevelsen i en fysisk butik

ar - fér manga typer av produkter - svar
for e-handeln att konkurrera med.
E-handeln har dock ofta férdelar pa
omradena bekvamlighet, pris och utbud.
Merparten av konsumenternas inkop
kommer fortsatt att ske i fysiska butiker,
men med undantag for vissa kategorier.
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Se och kdnna pa Bra 6verblick Testa varan
varan innan kép av varorna innan kép

@ sverige @ Danmark

Konsumenten
vill framst kunna
se och kdnna pa
varan innan kép.

Aterkommande kop, som exempelvis

av kontaktlinser eller kattmat, kan vara
enklare att gora pa natet an att bege

sig till en butik som ligger langt fran
hemmet. Daremot &r mojligheten att
prova klader eller undersdka och jamféra
produkter som till exempel hemelektro-
nik nagot som starkt gynnar den fysiska
butiken. Geografiskt ldge, nischade
butiker med stort sortiment och den
storre shoppingupplevelsen ar nagot av
det viktigaste for konsumenterna nar det
galler valet att handla i fysiska butiker.
Trender inom betalningar for kategorin
handlar fortsatt om upplevelser av
smidighet kombinerat med service.

Att kunna betala med sitt féredragna
kort eller med mobilen ar en sjalvklar-
het. Stationdra betalterminaler vid
kassan kompletteras allt oftare med
mobila terminaler ute i butiken. Med
applésningar for mobiltelefoner och
surfplattor, sa kallade SoftPOS-16sningar,
kan saljpersonalen vara tillganglig for
kundbetjaning och radgivning ute pa
butiksgolvet. Omnikanallésningar ger
vidare konsumenterna flexibiliteten att
kombinera e-handelns férdelar med den
fysiska butikens fordelar, vilket numera
ofta ses som en sjalvklarhet.

Anledningar till att handla
i fysiska butiker (%)

I samtliga nordiska lander uppger omkring hélften av

konsumenterna att de handlar i fysiska butiker framst
eftersom man kan se och kdnna pa produkten — vilket
ar en klar fordel for fysiska butiker.

1010 Andra viktiga anledningar &r att det gar att fa en

¢ bra dverblick dver utbudet och att man kan testa
444, produkten innan kép. Den personliga servicen &r
III. for en del konsumenter en viktig anledning till att

handla i fysiska butiker, och denna anledning tycks
bli viktigare. Motiven till att handla i fysiska butiker
har dock inte férdndrats namnvart dver aren, vilket
bekraftar att den fysiska butikens férdelar fortfarande
tilltalar konsumenterna — och férmodligen kommer
de alltid att gora det.

Personlig Kénslan av att vara
service inne i en butik

@ nNorge @ Finland

Handlar aldrig (%)

2021 2022 2023

@ sverige () Danmark @ Norge @ Finland

Andelen konsumenter som aldrig handlar i fysiska butiker &r
relativt oférandrad jamfort med forra &ret, och i Sverige &r denna
andel vasentligt mindre &n ar 2021. Att fler konsumenter aldrig
handlar i fysiska butiker &r sannolikt en e-handelseffekt, d&d ménga
under senare ar lart sig att handla pa natet. Fragan ar hur snabbt
konsumenterna atergar till sina gamla vanor, eller om képvanorna
forandrats dven pa langre sikt. Det &r emellertid tydligt att merpar-
ten av konsumenterna vill handla i fysiska butiker.

Betalsitt som foredras (%)

Mobilbetalning

2021 2022 2023

. Sverige . Danmark . Norge . Finland
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MARKNAD | BUTIKER

Handlar 7-10 ggr (%)

2021 2022 2023

@ sverige (@ Danmark @ nNorge @ Finland

Andelen frekventa kunder, det vill séga de som handlar 7till 10
ganger i manaden inom denna kategori, har inte férandrats sarskilt
mycket. Forra aret dtergick som konstaterats en del konsumenter
till det historiskt normala. Norge ligger i taten vad géller andel frek-
venta kunder, f6ljt av Finland. Andelen minskar nagot i bade Sverige
och Danmark, men dessa férandringar &r sma.

Kontant

2021 2022 2023

. Sverige . Danmark . Norge . Finland

I samtliga nordiska lander ar kort aterigen konsumenternas klart
mest foredragna betalsatt inom butikshandeln. Omkring atta av tio
konsumenter féredrar kort nar de shoppar inom kategorin, vilket
dock &r en fortsatt minskning i flera av Ianderna. Anledningen ar
att mobilbetalningarna, som oftast &r baserade pa betalkort, dkar.
Norge ar det land i vilket kort som betalsétt &r mest populart,
medan kortbetalningar ar minst populart i Danmark.

Mobilbetalningar har numera etablerat sig som det nast mest
populéra betalsattet i kategorin. Anvandningen av betalsattet 6kar
i samtliga lander, och 6kningen ar markant i Sverige och Danmark.

| Sverige féredrar nu ndstan var femte konsument att betala med
mobilen. Det ar endast i Finland konsumenterna féredrar kontanter
mer, men skillnaden ar liten.

Andelen konsumenter som féredrar att betala med kontanter
okade i bade Danmark och Finland jamfort med forra aret. Det
aterstdr att se om denna tendens ar bestdende, och det ar vart att
folja utvecklingen i kommande undersékningar. | samtliga lander
ar det numera mellan fyra och tio procent av konsumenterna som
foredrar kontanter som betalsattet i denna kategori.
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Livsmedel

Denna kategori omfattar stormarknader,
matvarubutiker och andra fysiska butiker som siljer

dagligvaror och livsmedel. Livsmedelsbutiker star fér

en stor del av den totala konsumtionen i samhillet.
Aven i denna kategori 6kar mobilbetalningars
popularitet medan kontantanviandandet ar relativt
konstant jimfért med tidigare ar.

Att kdpa mat som tillagas och dts hemma, oavsett om det rér
sig om frukost, lunch eller middag &r nagot manniskor troli-
gen alltid kommer att géra. Detsamma géller andra produkter
som anvands i hemmet, som stad- och hygienprodukter och
liknande. Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar
inom denna kategori ar saledes i det ndrmaste obefintlig.

Den konkurrens fran e-handeln vi bérjade se i samband med
att konsumenterna under pandemin larde sig att handla
dagligvaror pa nétet tycks inte ldngre vara sérskilt pataglig.
Att e-handeln skulle ersatta fysiska livsmedelsbutiker i ndgon
storre utstrackning ar fortsatt osannolikt. Behovet av att
spontan- och kompletteringshandla och viljan att ga till

en fysisk butik for att sjalv se och plocka de varor man ska
kopa kommer sannolikt att besta. Det skall dock tilldggas att
livsmedel numera ar en av de stora varukategorierna pa natet
sett till del av omsattningen.

Att e-handeln skulle
ersatta fysiska

livsmedelsbutiker
i nagon storre
utstrackning ar fortsatt
osannolikt

sbutiker

Las mer om
detta pa sida 27

58 % av svenskarna

anvander kopsattet scan & pay, som ar vanligt
férekommande inom livsmedelsbutiker

P4 betalningsomradet &r de storre trenderna fortsatt det som
kallas Self-Service och Scan & Pay, vilket blir allt vanligare inom
kategorin. Detta ar |6sningar dar konsumenten sjélv skannar
varorna i butiken eller i en obemannad kassa, for att sedan pa
egen hand genomféra betalningen med sitt féredragna betal-
satt. Dessa |6sningar har funnits i ett par ar och de fortsatter

att vinna mark, dven i mindre butiker. Omnikanallésningar,

som till exempel Click & Collect dar varor bestills och betalas pa
natet for att sedan hamtas i en fysisk butik, 6kade markant inom

kategorin under pandemin och de &r definitivt har for att stanna.

Handlar aldrig (%)

o
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. Sverige @ panmark . Norge . Finland

Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar inom fysiska
livsmedelsbutiker minskar i alla lander utom Norge. Det &r endast
ett par procent som aldrig handlar inom kategorin, vilket &r pa
samma niva som fére pandemin. Detta visar att konsumenternas
képvanor inom kategorin inte har férandrats dramatiskt.

Betalsitt som foredras (%)

Mobilbetalning
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MARKNAD | LIVSMEDELSBUTIKER

Handlar 7-10 ggr (%)
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. Sverige @ Danmark . Norge . Finland

De frekventa kunderna, det vill sdga de som handlar 7 till 10
ganger i manaden, Okar nagot i Sverige jamfort med forra aret
men forandringen ar marginell. Handelsmonstret ser alltsa ut att
vara tillbaka i ett normaltillstdnd. Samtidigt kan vi se att utveck-
lingen skiljer sig at mellan de nordiska ldnderna: | Danmark 6kar
andelen frekventa kunder, medan den fortsatter att falla i Finland
och Norge. Det senare kan betyda att det finns en kvardréjande
e-handelseffekt i konsumentbeteendet, dir de som lart sig att
handla livsmedel pa natet nu fortsatter att gora det.

Kontant

2021 2022 2023

@ sverige () Danmark @ nNorge @ Finland

I samtliga nordiska ldnder féredrar omkring atta av tio konsumenter
fortfarande att betala med kort i fysiska livsmedelsbutiker. Andelen
fortsatter dock att minska i de flesta nordiska landerna. Anledningen
ar aterigen mobilbetalningar. | Norge dr konsumenternas preferens for
kortbetalningar oféréandrad jamfort med férra ret, medan kort som
betalningsmedel i Finland tappat i popularitet efter nagra ars stabil

uppgang.

Aven inom kategorin Livsmedelsbutiker 4r mobilbetalningar det nést
mest foredragna betalsattet bland konsumenterna. Det &r nu en tydlig
trend som kan ses i samtliga nordiska ldnder, men tydligast i Sverige
och Danmark dar mobilbetalningar nu féredras av hela 16 procent av
konsumenterna.

Kontanter som betalsatt har i kategorin sett en mycket stor minskning
i samtliga nordiska lander de senaste &ren. | samtliga lander féredrar nu
farre dn var tionde konsument kontanter inom kategorin, vilket ar en
markant minskning fran 2018. Utvecklingen verkar nu ha planat ut med
bara mindre férandringar jamfért med forra aret. Hur kontantanvand-
ningen inom Livsmedelsbutiker kommer att utvecklas under
kommande ar aterstar att se.
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Restauranger & caféer

Denna kategori utgérs av alla typer av restauranger,
inklusive snabbmatsrestauranger, barer och caféer.
Att dta, dricka och fika ute dr en stor del av manga
manniskors liv och denna kategori star for en stor del
av den totala konsumtionen i samhillet. Vi kan ana
en viss 6kning av kontantkép i kategorin, om dn

fran mycket laga nivaer.

Pandemin innebar ett drapslag for kategorin, men nér restriktioner-
na lyftes blev restauranger och caféer vinnare. Att ses Gver en kopp
kaffe eller en middag utanfér hemmet &r viktiga sociala aktiviteter
som har stor betydelse i manga manniskors vardag. Ur ett syssel-
sattningsperspektiv ar kategorin viktig for speciellt unga dd ménga
jobbar inom restaurang- och cafébranschen.

Nar de nordiska samhaéllena, i varierande grad, staingde ner under
pandemin fick detta stora konsekvenser fér kategorin. Manga res-
tauranger tvingades justera sina affarsmodeller, bland annat genom
att flytta sin forsaljning till natet. Aktérer som levererar lagad mat
fran restauranger till konsumenterna etablerade sig snabbt, och
matbuden ar nu tydliga inslag i stadsmiljéerna. Att konsumenter
bestdller hem mat fran restauranger &r troligen ett fenomen som ar
har for att stanna.

Detta ar ett bra exempel pa omnikanallésning: Képet genomfors pa
natet, tillagningen sker pa restaurangen och maten levereras sedan
hem till kunden. Tjanster som utnyttjar bade fysiska och digitala
saljkanaler har bidragit till kategorins tillvéxt i stort, men betyder
ocksa att fler kop genomférs inom e-handeln pa den fysiska
handelns bekostnad.

For det forsta
halvaret i ar uppvisas
i stort fortsatt
tillvaxt

S
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64 % av svenskarna anvinder kopsattet self-service,
sjélvbetjaningsterminaler, dar man bestéller och betalar sjélv,
vilket &r vanligt férekommande inom snabbmatsrestauranger.

Vad géller betaltrender inom kategorin, vilken historiskt varit en
stark kontantmiljo, ar det precis som i évriga kategorier mobil-
betalningar som ar pa frammarsch. Restauranger har infort nya
bestallnings- och betalsatt, till exempel snabbmatsrestauranger
som i 6kande utstrackning anvander sjalvbetjéningsterminaler i
vilka konsumenten bestéller och betalar utan att ha kontakt med
restaurangpersonalen. Aven andra tekniska I6sningar, som QR-ko-
der och appar, anvands for att bestélla och betala pa restauranger
och caféer. Inom kategorin &r dock god kundservice mycket viktig
for konsumenterna. Det betyder att mycket — men langt ifran allt —
kan automatiseras.

7

Handlar aldrig (%)
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Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar inom ka-
tegorin fortsatter 6ver lag att minska. Minskningen var markant
under 2022, men da fran héga pandeminivaer. Det verkar som
att konsumenterna fortsétter att terupptacka restaurangerna
efter ndgra ars paus. Minskningen &r storst i Sverige och Finland,
medan utvecklingen planat ut i Danmark och Norge.
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MARKNAD | RESTAURANGER & CAFEER

Handlar 7-10 ggr (%)
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Andelen frekventa kunder &r relativt konstant jamfort med férra
aret. | Sverige och Danmark, dar andelen 6kade markant under
2022 ser vi en |3tt fallande tendens, medan andelen dkar i bade
Norge och Finland.

Kontant

2021 2022 2023

. Sverige Danmark ‘ Norge . Finland

I samtliga nordiska linder dominerar kort som féredraget
betalsatt inom restauranger och caféer. Likt de andra kategorierna
minskar konsumenternas preferens for kort i samtliga lander
férutom i Norge. Anledningen &r att mobilbetalningar flyttar

fram positionerna. Totalt sett &r det ungefar atta av tio nordiska
konsumenter som féredrar kort nér de handlar inom kategorin.
Norge avviker dock med 87 procent av konsumenterna som
foredrar kort.

Restauranger och caféer har ldnge varit en klassisk kontantmilj®
men andra betallsningar har tagit andelar och mobilbetalningar
ar nu det nast mest foredragna betalsattet. Mobilbetalningar
Okar liksom i de andra kategorierna markant bade i Sverige och
Danmark och narmar sig har 20 procent. | Norge och i Finland &r
utvecklingen ddremot mer konstant.

Konsumenternas preferens for kontanter har alltsd minskat or-
dentligt de senaste dren inom denna tidigare kontantstarka miljo.
En liten 6kning i andelen konsumenter som féredrar betalsattet

i kategorin kan emellertid skonjas i samtliga nordiska lander. |

ett langre perspektiv verkar trenden for kontantanvdndandet ha
bottnat, dtminstone baserat pa vad konsumenterna uppger.
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Transport

I denna kategori aterfinns frimst kollektivtrafik och
taxi. Aven hir 6kar mobilbetalningar, ven om ett annat
betalsdtt har en stor andel av betalningarna.

Under pandemin noterade resor och transport sin varsta tid na-
gonsin. Vi reste varken utomlands eller inom landet — och knappt
ens inom den egna hemstaden. Avsaknaden av turister paverkade
ocksa kategorin kraftigt.

Att vi borjat resa igen ar tydligt, dven om vi till viss del skaffade
oss nya vanor under pandemin. Ett tydligt exempel &r att vi nu
arbetar hemma i betydligt stérre utstrackning an tidigare, vilket
har forandrat sattet vi betraktar vart resande pa. Om detta ar ett
nytt normaltillstand eller inte &terstar att se.

Inom betalningar sa ar det alltjzmt reseappar och resekort som
dominerar och néstan alla konsumenter i Norden anvander
sadanaindgon form. Det &r numera mojligt att blippa sitt betal-
kort eller sin telefon i till exempel Stockholms kollektivtrafik, men
appar och specifika resekort har en stark stallning i kategorin.
Utvecklingen mot appar kan ocksa ses inom taxi- och tagtrafiken.

32 % av svenskarna féredrar att betala
med reseapp eller kort med reskassa, vilket
numera ar standard inom framforallt kollektivtrafiken.

Har vara resvanor
férandrats, och da
permanent?

Handlar aldrig (%)
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Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar inom kate-
gorin minskar ytterligare. Fallet fortsatter fran de hogsta nivéerna
nagonsin under 2020 och 2021, men planar ut jamfort med forra
aret. Mycket tyder pa att vi borjar ndrma oss en normalniva for
andelen konsumenter som aldrig handlar inom kategorin. Andelen
som aldrig handlar &r fortsatt hégst i Danmark och lagst i Norge.

Betalsitt som foredras (%)
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MARKNAD | TRANSPORT

Handlar 7-10 ggr (%)
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De konsumenter som séger sig fysiskt handla 7 till 10 gdnger per
manad inom kategorin ar konstant i Sverige och Finland men 6kar

i Norge och Danmark jamfort med foregaende &r, men andelen &r
liten. Konsumenternas vanor verkar dnnu inte ha atergatt till det
normala och som tidigare konstaterats aterstar det att se om eller
nar detta kommer att ske. Handelsmonster tenderar att férandras
och det blir intressant att folja utvecklingen i kategorin under de
kommande aren.

Kontant

2021 2022 2023

. Sverige . Danmark . Norge . Finland

Preferensen for kort som betalsdtt inom transport ar betydligt
lagre dn i de andra undersokta kategorierna. Anledningen &r att
konsumenterna framst anvander reseappar eller kort med reskassa.
| Sverige kan man numera i storre utstrackning betala resor med
kort eller telefon, vilket ser ut att ha paverkat de svenska konsu-
menternas prefenser inom kategorin.

Trenden for mobilbetalningar &r stark dven inom transportkatego-
rin. | hela tre av de nordiska landerna féredras betalséttet av mer
an tio procent av konsumenterna. | Sverige ar det hela 22 procent
som foredrar att betala med mobilen. Det ar dock inte alltid tydligt
fér konsumenterna hur de faktiskt betalar inom kategorin: Ar det
med en app, med mobilen eller med betalkortet? Mer om detta i
avsnittet om mobilbetalningar.

Transport som tidigare var en stark kontantmiljo har noterat en
mycket kraftig minskning for kontanter som betalsétt de senaste
aren. | bade Sverige och Norge féredrar numera endast ett par
procent betalsattet. | Finland och Danmark féredrar emellertid var
tionde konsument kontanter. Det &r den hogsta siffran for kontan-
ter inom alla undersokta kategorier. | Sverige &r det numera ofta
inte mojligt att betala med kontanter for flera transportsatt.

13
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Tjanstestallen

Tjanstestillen dr fysiska platser dér olika typer av
tjanster kdps och/eller konsumeras. Det ir en brokig
kategori som omfattar hotell, turistattraktioner,
frisérsalonger, kemtvittar och mycket mera.

Den gemensamma ndmnaren i kategorin dr emellertid

att det ar tal om tjdnster.

Néstan alla dessa tjanster konsumeras i den fysiska vérlden, och
kommer formodligen alltid att géra det. Men manga tjanster
kan numera k&pas pa natet. Bio ar ett exempel, dar tjdnsten kan
bestéllas och betalas pa nitet men dar konsumtionen sker i den
fysiska varlden. Ett annat exempel &r hotellvistelser som ofta
bokas och betalas pa natet, men under vistelsen bestalls och be-
talas till exempel middagen fysiskt pa plats i hotellets restaurang.

Inom kategorin fortsatter betalningsldsningarna att utveck-
las. Obemannade eller atminstone delvist automatiserade
|6sningar som till exempel sjélvincheckning anvands i allt
storre utstrackning. Konsumenterna kan forbestélla,

dndra bestéllning och betala var de n befinner sig, men i
slutdndan konsumeras ofta tjansterna i den fysiska varlden.
Utvecklingen av digitaliserade gastupplevelser och kontakt-
|6s teknik var stark under pandemin.

Vi ser vidare hur det blir allt vanligare att tjénstestallenas
betalningslésningar och lojalitetsprogram integreras, vilket
ger sdmldsa konsumentupplevelser dar till exempel lojalitets-
poang registreras automatiskt efter genomférd betalning.
Men trots denna utveckling kommer den fysiska betalningen
pa plats nog att vara en viktig del av var tjanstekonsumtion
dven i framtiden.

Att manskligheten
turistar mer
efter pandemin
gynnar framférallt
hotellbranschen och
turistattraktioner

Y == i
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¥ T R

Handlar aldrig (%)

30
25 ——
20
15
10

5

0

2021 2022 2023

@ sverige @ Danmark @ Norge @ Finland

Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar inom
kategorin ar i stort sett oférandrad sedan forra aret, dd andelen
minskade kraftigt i samtliga Iander som en konsekvens av att
pandemin var 6ver. Kategorin innehaller madnga olika tjanstestallen
och det ar svart att dra allmangiltiga slutsatser om utvecklingen i
kategorin. Det ar emellertid tydligt att manga fler konsumenter nu
handlar inom kategorin an under pandemiaren.
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MARKNAD | TJANSTESTALLEN

Handlar 7-10 ggr (%)
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1de nordiska linderna ir andelen frekventa kunder stabil jamfort
med féregdende &r. De relativa féréndringarna ar stora i Danmark,
Norge och Finland men i praktiken &r det fortfarande bara nagra fa
procent av konsumenterna som handlar frekvent inom kategorin.

Kontant
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Det dr inga 6verraskningar vad giller betalsitten inom
kategorin tjanstestallen, dar kort ar det mest foredragna betal-
sattet. | allalander utom Norge ser vi en nedatgdende utveckling i
kortbetalningarnas popularitet.

I kategorin uppvisar mobilbetalningar samma trend som i

alla andra handelskategorier, dar andelen 6kar kraftigt i bade
Danmark och Sverige, medan riktningen &r mindre tydlig i Norge
och Finland.

Den sjunkande trenden for kontanters popularitet tycks ha
bottnat ockséa inom tjanstestallen, dven om vissa skillnader mot
foregdende ar kan ses. Det ar endast i Finland som mer &n tio
procent av konsumenterna féredrar kontanter inom kategorin.
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E-handel

Nets publicerar en separat rapport om e-handeln
i respektive land. Precis som i denna rapport ar
statistiken baserad pa en stor arlig undersékning
bland konsumenterna om hur de handlar och
betalar pa nitet. Rapporten publiceras dveni ett
antal andra lander i Europa.

Ladda ner rapporten nedan:

Sverige: Norge:
ecom.nets.eu/report/sv/ ecom.nets.eu/report/no/
sverige-e-handelsrapport-2022/ e-handelsrapport-2022-norge/

Danmark: AT ELTH

ecom.nets.eu/report/da/ paytrail.com/raportti
e-handelsrapport-danmark-2022/

MARKNAD | E-HANDEL
-
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BETALNINGAR | KORT

Kort ar fortsatt
det 6verldagset mest
populara betalsattet

Betalningar

Norden ir virldsledande inom digitala betalningar pa
flera sdtt. Hur vi betalar inom den fysiska handeln har
férandrats kraftigt de senaste aren och utvecklingen
fortsitter hela tiden. Det historiska paradigmskiftet de
senaste tva aren nar mobilbetalningar blev mer populira
dn kontanter bland de nordiska konsumenterna
bekriftas i arets rapport. Men kontanter ska inte

riknas ut helt.

Inom fysiska férsiljningsstéllen foredrar man ett visst betalsatt
mycket pa grund av vanan, och betalvanor dndras inte l3tt. Men nar
man upptacker hur smidigt det 4r med ny teknik vad galler betalsatt
sa dndras beteendet. En person som alltid anvant framst kontanter
kanske fortsatter att gora det, men stéter dock pa allt fler kontant-
fria stéllen. De som upptéackt smidigheten med mobilbetalningar
fortsatter att betala framst sa. Digitaliseringen av betalningar ar
stark inom Europa och framférallt i Norden, dér vi anvander minst
kontanter i hela varlden och har en mycket stark infrastruktur for
kort och mobilbetalningar.

Kortbetalningar ar alltjamt storsta betalsstt, men fortsatter att
minska nadgot pa grund av mobilbetalningar som 6kar i popularitet.
Dessa relativt nya typer av betalningar dr dock frémst kortbaserade
men konsumenterna ser det som en egen kategori. Enkelheten
med kontaktl&sa kortbetalningar har gjort att dessa 6kat markant

J

de senaste aren och star nu for en klar majoritet av alla betalningar
i samtliga nordiska lander. Lojalitetspodng och andra mervardes-
tjanster kopplade till betalkorten fortsatter ocksa att 6ka.
Kortbetalning inom fysiska forséljningsstallen foredras fortsatt

av omkring 80 procent av de nordiska konsumenterna.

Mobilbetalningar har nu etablerat sig pa stabil andraplats vad
géller konsumenternas féredragna betalsatt. Utvecklingen har
langsamt gatt framat men den uppatgéende trenden for betalsattet
fortsatter. De flesta mobilbetalningar ar kortbaserade och drar
nytta av samma tradldsa teknik som fér kontaktlésa kortbetalningar.
Det finns dock tva typer av teknologier vilket kan komplicera

for handlarna (se sid 24). Apple Pay 6kar i popularitet men lokala
marken &r starka pa vissa marknader. Mobilbetalningar féredras av
omkring tio procent av de nordiska konsumenterna i de olika
handelskategorierna, men mer i Sverige och Danmark dn i Finland
och Norge.

Kontanter har som bekant minskat markant de senaste aren,

och trenden accelererades ytterligare pa grund av pandemin.

En stor andel av de nordiska konsumenterna anvander numera aldrig
kontanter, i synnerhet svenskar och norrméan. Det finns dock ett
tydligt stéd hos en del konsumenter som vill ha kvar kontanter som
betalsitt och i samhallet. Men fér handlarna blir kontanthanteringen
allt dyrare da det ar férknippat med fasta kostnader och i takt med
att allt farre anvander kontanter blir den relativa kostnaden dnnu
hogre.

i hela Norden.

Andel som betalar med kort i fysiska miljéer
dagligen/varje vecka (%)
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Andelen konsumenter som anvinder kortbetalning dagligen

eller varje vecka ar i det ndrmaste total. | Sverige ar det inte ens
en procent som aldrig anvénder betalséttet och endast nagon

procent i de andra landerna. Detta kan jamféras med Tyskland

dar det ar tio procent.
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Kort ir fortfarande det éverligset mest populira betalsattet

for de nordiska konsumenterna och dominerar i néstan alla
handelskategorier och lander. Betalsattet har dock minskat nagot
da mobilbetalningar 6kar. Omkring 80 procent av konsumenterna
foredrar betalsattet inom fysiska forséljningsstéllen, dock betydligt
mindre inom kategorin transport eftersom reseappar och resekort
ar vanligast dar.

Anledningar till att foredra kortbetalningar (%)
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Konsumenterna féredrar alltjamt att betala med kort framst for
att det ar enkelt och pa grund av vanan. Saledes samma resultat
som forra aret.

Kort kopplade till lojalitetslésningar dar man far bonuspoangen
registrerade direkt med kortbetalningen ar en ytterligare férdel.
De storsta livsmedelsbutikerna i flera nordiska lander har
implementerat detta i dagsldget men det finns dven inom andra
handelskategorier. Mer om detta i avsnittet om lojalitetslosningar.

Konsumenterna tycker dock inte att kort ar det sikraste betalsattet,
dven om fa faktiskt utsatts for kortbedrégeri och konsument-
skyddet ar hogt. Bankernas och utgivarnas bedrageriskydd i

realtid blir ocksa allt battre.
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NOTAC

varldsledande

Kontaktlosa
betalningar

Att betala med kort utan fysisk kontakt med terminalen ir snabbt
och enkelt. Andelen kontaktlésa betalningar i Norden &r helt klart
hégst i varlden eftersom kortinfrastrukturen ar sa vilutvecklad och

Andel kontaktl6st av samtliga kortbetalningar (%)

inom kontaktlosa
betalningar.

Sverige Danmark

100 100 93,1% 93,6%
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kortanvindningen dr mycket hég, samt att vi anvinder sa lite kontanter. 80 80
Anviandningen som verkade i stort méttad férra aret fortsitter faktiskt att
oka i samtliga lander. 7 70
Kontaktlésa betalningar — eller att blippa och att infrastrukturen for tekniken &r mer
— innebér att man slutfér transaktioner utan  eller mindre hundraprocentig. Omkring 60 60
PIN-kod fér belopp under cirka 500 kronor. nio av tio nordiska konsumenter anvander
Denna beloppsgrans innebér ett tak fér en betalsattet. Anvandningen 6kar dock

50 50
sarskilt mycket hogre andel kontaktlésa dven starkt i andra europeiska lander,
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betalningar. Efter ett antal kontaktl©sa
transaktioner begars ocksa PIN-kod for att
sakerstélla att kortet inte missbrukas av obe-
horig. Tekniken for kontaktldsa betalningar
finns numera i princip pa alla betalterminaler
och sedan beloppsgranserna hojdes for
nagra ar sedan 6kade anvandningen mycket
starkt i hela Norden. Pandemin var ocksa

en drivkraft eftersom fysisk kontakt med
betalterminalen undveks.

Det &r sedan flera ar standard fér bankerna

i Norden att ge ut betalkort med kontaktl&s
funktion. Tekniken kallas NFC, vilket &r
samma som for de internationella markena
inom mobilbetalningar. Norden ar helt klart
léngst fram i vérlden vad géller kontaktl®sa
betalningar. Detta eftersom kort- och
mobilbetalningar dominerar som betalsatt

Anvindning av kontaktlost (%)
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ofta ibland aldrig

och i Tyskland dar kortbetalningar &r pa
frammarsch anvander nu omkring tre
fiardedelar av konsumenterna betalsattet.

Frekvensen &r dock fortfarande langt efter
Norden, dar andelen konsumenter som
anvander ofta ar hog.

Utvecklingen i Norden sag i forra arets
rapport ut att vara mattad, men i arets
rapport 6kar samtliga ldnder. | Finland
som ligger sist kommer regelverket
aven att andras snart och darmed &r

det troligt att andelen kommer att 6ka
annu mer. Men frén och med nu och tills
beloppsgranserna hojs i samtliga lander,
och regelverket dar endast ett visst antal
kontaktlésa betalningar i rad tillats dndras,
kommer andelen att vara relativt statisk.

Virdesitter kontaktlost (%)
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Andelen konsumenter som anvinder kontaktlésa betalningar ar
i det ndrmaste total: hela 95 procent. | Danmark &r det endast fyra
procent som inte anvander det. | Sverige — som var sena och for
nagra ar sedan langt efter — ar det fortfarande var tionde person
som inte anvander betalsattet. | dagslaget ar det fler an halften av
svenskarna som anvander betalsattet ofta, vilket kan jamféras med
omkring sju av tio i de andra nordiska ldnderna.

Konsumenternas uppskattning av kontaktl6sa betalningar har
Okat starkt de senaste aren och fortsatter att 6ka nagot. Omkring
sju av tio konsumenter i samtliga nordiska lander vardesatter
numera betalsattet hogt eller mycket hégt. Det kan jamféras med
andelen som 2018 var knappt 20 procent.

2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023

Sverige som legat sist bland grannldnderna har nu kommit ikapp,
enligt Nets egen kortstatistik. Under 2022 6kade andelen kontakt-
|6sa betalningar av samtliga kortbetalningar fran 73 till 82 procent.
Under forsta halvaret i &r 6kade andelen ytterligare till ndstan 86
procent.

Norge
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Norge var likt Sverige sena med en allmant bred anvandning av
kontaktldsa betalningar men har 6kat dramatiskt de senaste aren.
Andelen kontaktl6sa betalningar har mer dn dubblerats och var i
slutet av 2022 hela 86 procent. Forsta halvaret 2023 har andelen
Okat nagot till 88 procent.

2022 2022 2022 2022 2023 2023 2023

Danmark dr varldsmastare vad géller kontaktlésa betalningar.
Landet var klart férst i Norden med en allmént bred anvandning och
andelen kontaktl6sa betalningar av samtliga kortbetalningar var i
slutet av 2022 hela 93 procent. For forsta halvaret i ar har andelen till
och med 6kat nagot till ndstan 94 procent.

Finland
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1 Finland har andelen kontaktlésa betalningar varit relativt hog
ochstabil en tid. Landet var precis som Danmark féregangare,
men andelenbromsas ndgot da konsumenter maste satta in kortet
i terminalen vid kép éver 50 Euro. Okningen de senaste ren har
saledes varit blygsam, men 6kade till ndstan 77 procent i juni 2023.
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Mobilbetalningar

Detta numera inte sa nya betalsitt fortsétter att vinna mark. | bade
Danmark och Sverige har Apple Pay i dagsldget en inte oansenlig del av alla
digitala betalningar, vilka visserligen fortfarande &r kortbaserade. Forra
aret 6vertog mobilbetalningar andraplatsen vad géller konsumenternas
preferens for de olika betalsdtten och denna trend fortsdtter. Anvandningen
dr storst i Danmark och Sverige men samtliga linder 6kar.

Mobilbetalningar i fysiska miljoer har

nu funnits i flera ar och successivt dkat.
Betalsattet anvands allt mer av konsumen-
terna och det ar framférallt Apple Pay som
tar mark. | Danmark finns numera Apple Pay
aven kopplat till det nationella Dankortet
for kunder till Danske Bank.

Att det skett ett genombrott fér mobil-
betalningar bekraftas i arets rapport.

Forra aret var det forsta aret da betalsattet
tog Over andraplatsen som konsumenternas
nast mest foredragna betalsatt inom fysiska
forsaljningsstallen.

Faktorerna som paverkar konsumenternas
anvandning av mobilbetalningar i fysiska
miljéer ar fortsatt desamma. Forutom
positiva faktorer, sa som att man tycker
betalningen ar enkel och inte behéver ha
med sig planboken, finns en del bromsklos-
sar. Dels eftersom det ar tva olika tekno-
logier: vanlig kontaktlos betalning for de
internationella aktérerna, och de nationella
mobilbetalningarna som antingen anvander
QR-kod, nummer eller Bluetooth. Kampen
fortgar mellan de globala jattarna sa som
Apple, Google och Samsung i partnerskap
med Mastercard och Visa pa ena sidan (och
numera dven Dankort i Danmark fér Apple

Vad dr en mobilbetalning fér konsumenterna? (%)

Pay), och de bankstédda nationella aktorer-
na pa andra sidan. Sannolikt kommer bada
typer finnas kvar i en 6verskadlig framtid.

Bankerna som tagit tid pa sig att infora de
internationella mobilbetalningarna har
andrat installning pa senare ar. | Sverige har
nastan alla banker stéd for Apple Pay, och
nu dven Danske Bank i Danmark. Men det
faktum att kontaktldsa kort ar svarslaget
som betalsatt agerar viss bromskloss.
Déaremot finns det en del konsumenter som
numera aldrig betalar med sjélva betalkortet
utan endast med mobilen. Som vi alla vet
laddas dock mobiltelefoner ur och de gar
dven sonder och tappas bort, detsamma
galler saklart planboken med korten i.

For handlare kan det vara svart att halla koll
pa de olika mobilbetalningarna och uppleva
att det ar komplicerat med de tva olika
teknologierna. Men eftersom i princip alla
betalterminaler numera kan ta emot kon-
taktl6sa betalningar blir Apple Pay med flera
internationella aktorer ett smidigt betalsétt.
For andra mobilbetalningar via de nationella
aktorerna sa som MobilePay och Swish har
det ocksa skapats relativt smidiga I6sningar.
Det &r primart QR-kod som gar att integrera
utan tilldggsutrustning i terminalerna, vilket

Mobilbetalningar
6kar starkt i alla
nordiska lander -
framforallt i Sverige
och Danmark

dessutom starker sdkerheten jamfort med
ett nummer. Mobilbetalningar ar definitivt
har for att stanna och kommer fortsatta 6ka
som betalsatt i fysiska miljcer.
Bedomningen att mobilbetalningar
kommer férandra betalningslandskapet i
nagon storre utstrackning &r dock fortsatt
osannolikt d3 kortbetalningar ar sa pass
enkla och etablerade.

En mobilbetalning &r knepig att definiera beroende pa vem man

ar. Handlare kan se dessa betalsétt pa andra satt an konsumenter

68 ® sverige @ panmark och betalleverantorer. | stort handlar det sjdlvklart om antingen de
62 40 internationella eller de nationella mobilbetalningarna.
@ Norge @ Finland Men fér konsumenten kan det enligt undersdékningen dven vara en
44 betalning till en annan person eller ett férséljningsstélle, eller till viss
del ndr man képer nagot fran en webbplats med hjélp av mobilen
* eller betalar genom en app. Reseappar anvander konsumenterna i
24 3 2 24 hoég grad numera.
17
12 10 g 10 2 Men en klar majoritet av de nordiska konsumenterna anser fortsatt
I I I I I I att mobilbetalning ar en elektronisk planbokslésning sa som de
nationella markena i Norden. Primart MobilePay i Danmark, Swish i
 Elektronisk Enhetskopplade b":"ltl’,i_'k",""':‘f s"a’,:tk"_t' Sverige och Vipps i Norge. | Finland finns inte ett tydligt nationellt
: - som Apple Pay g|:b:|:|::,':f95,::g :';';gslo:t:? marke, utan istéllet flera olika aktérer. Andelen &r ungefar samma
som férra aret, men Finland 6kar.
334, 64 43 2422
L) I sl - = Darefter anser konsumenterna — precis som forra aret — att det ar
Betal-SMS Betala p3 niitet Overféra pengar enhetskopplade betallésningar som exempelvis Apple Pay,
g9 bil viaM Samsung Pay eller Google Pay. Foljt av 6vriga tolkningar dar
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det ar sma skillnader jamfért med forra aret.
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Andel som betalar med mobilen i fysiska miljéer Andel som féredrar mobilbetalningar (%)
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Andelen nordiska konsumenter som anvinder mobilbetalningar . 6

inom fysiska forséljningsstéllen har 6kat kraftigt de senaste aren och
ar nu mer an halften i samtliga lander. Sverige och Danmark &r helt
klart i tdten dar drygt atta av tio anvander betalsattet.

Swish liksom Apple Pays frammarsch &r definitivt en drivkraft,

likasa MobilePay i Finland. Vad géller svenska Swish och norska
Vipps ar det dock fortsatt trogt med inférandet av de nya smidiga
och sékra l6sningarna inom den fysiska handeln.

Tjanster [

De nordiska konsumenternas preferens fér mobilbetalningar inom
handelskategorierna har 6kat i samtliga Iander de senaste &ren och
andelen &r numera ansenlig, framférallt i Sverige och Danmark dar
nastan var femte foredrar betalsattet. Det ar som sagt historiskt

att ett annat betalsatt &n kontanter ar nast storst i ndstan samtliga
handelskategorier och lander. | Finland férdras nu mobilbetalningar
ungefar lika mycket som kontanter.

Mobilbetalningsvarumirken som féredras

Sverige (%) Danmark (%) De nationella mérkena ir fortfarande 6verligset

mest populara i Sverige, Danmark och Norge

dar mer an halften av konsumenterna féredrar
Swish 52 swishs9 MobilePay 51 MobilePay 58 dessa nationella mobilbetalningar. Undantaget &r

Finland, dar MobilePay har majoritet jamfért med

de nationella mobilbetalningarna Siirto och Pivo.

Men de internationella méarkena 6kar ocksa,

framférallt Apple Pay som beféster sin position

Apple Pay 6 Apple Pay 15 Apple Pay 7 Apple Pay 13 . .. . . .
Google Pay 2 *— Google Pay3 Dankortapp5 . Dankort2pp$ som den nast mest féredragna mobilbetalningen i
Samsung Pay2 — Samsung Pay3 ~ Google Pay1 Google Pay 5 samtliga nordiska lander.
2021 2022 2023 2021 2022 2023
Norge (%) Finland (%) I Finland &r situationen fortfarande nagot
splittrad eftersom det inte funnits samma bankge-
mensamma Gverenskommelse om att satsa pa ett
Vipps 48 Vipps 52 N Mobilepay 29 marke som i grannldnderna. Danske Bank har en
v stark position i Finland och framh&ver MobilePay,
vilket lett till att market fortsatter att 6ka jamfort
med de andra aktorerna. Bdde Apple Pay och
Apple Pay3 Apple Pay 6 Google Pay 6kar dock.
Apple Pay 6 Apple Pay 10 Google Pay 2 Google Pay 5
GooglePay1 | «— Google Pay 6 Siirto2 — Lo o+ Siirto2
Samsung Pay 1 Samsung Pay 2 Pivo Pivo 4

2021 2022 2023 2021 2022 2023

*Andelen summerar till 100 % dér en del svarar “annan” eller "vet ej”.
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Kontanter

Cash is not king. Kontanter som betals&tt minskar i hela Europa och ar
numera de nordiska konsumenternas tredje mest féredragna betalsétt inom
fysiska férsiljningsstillen. Digitaliseringen i Norden har lett till kraftigt
minskad kontantanvindning de senaste aren, och i tva av linderna anvinder
numera cirka fyra av tio konsumenter aldrig betalsittet.

Hur ofta anvinder du sjilv kontanter som
betalsatt? Om du bor i Sverige eller Norge
sa visar statistiken att nastan halften aldrig
g6r det. Mdngden kontanter i omlopp i vara
samhallen har minskat i madnga &r och blir
lagre for varje &r. Kontanter &r numera heller
inte langre de nordiska konsumenternas nast
mest foredragna betalsatt — ett historiskt
paradigmskifte till f{érman for mobilbetal-
ningar. Aven i Finland dar kontanter haft en
betydligt starkare position anvander nu var
tionde konsument aldrig kontanter.

Som en konsekvens av detta valjer allt

fler handlare att inte ta emot kontanter,
trots att lagstiftning i Norge och Danmark
sager att handlare maste ta emot kontanter.
Detta val beror primért pa att den relativa
kostnaden for kontanthanteringen blir

allt hogre eftersom det &r fasta kostnader
kopplade till hanteringen. F&r manga
handlare I6nar det sig helt enkelt inte Idngre
att ta emot kontanter. Andelen i Sverige har
minskat varje ar enligt organisationen Svensk
Handel, men det ska tillaggas att omkring
atta av tio forsaljningsstallen fortfarande tar
emot kontanter.

Sverige ligger fortsatt i frontlinjen vad géller
|ag kontantanvandning, som till och med &r
lagst i varlden. Nastan hélften av svenskarna
anvander numera aldrig kontanter. Norge ar
strax darefter. Fragan om det i realiteten kan

Andel som betalar med kontanter i fysiska miljéer

bli ett kontantldst samhalle ar dock komplex.
Det finns ett visst motstand bade bland

en del medborgare, organisationer och
myndigheter dar exempelvis Riksbankens
roll, utsatta grupper och potentiell sarbarhet
i samhaéllet &r de framsta anledningarna.

Det &r ungefar samma situation i samtliga
nordiska lander. Vad framtiden kommer

att utvisa vet ingen sdkert men sa ldnge lar
kontanter vara kvar inom en 6verskadlig tid

i alla nordiska Idnder. Ersattare till kontan-
ter — digitala valutor — utvecklas vidare av
riksbanker i flera lander i syfte att kontra
utvecklingen, med potentiellt stora konse-
kvenser.

For handlare ar situationen daremot nagot
enklare och handlar om man tjdnar eller inte
pa att ta emot kontanter. Man slipper ocksa
kranglet med kontanthantering och ranrisk.
Lagstiftning kan dock paverka, s som att
vissa samhallskritiska handlare, exempelvis
livsmedelsbutiker och apotek, skall kunna ta
emot kontanter. Om man inte far kdpa kaffet
eller lunchen med kontanter kanske inte gor
sa mycket.

Konsumenternas opinion om kontanter
som betalsatt ar viktigt att félja. Andelen
konsumenter som tycker att kontanter ar
viktigt har minskat tydligt de senaste &ren.
Daremot minskar andelen som inte tycker
att kontanter ar viktigt i ar.

Nastan halften av
konsumenterna i Sverige
och Norge anvander
aldrig kontanter

Trenden med mindre kontantanvandning 6kar i alla nordiska

dagligen/varje vecka (%)

46
40
27
14
13 10
M H 1
=u_1 [ 1]
Dagligen Varje vecka Aldrig

@ sverige () Danmark @ Norge @ Finland

lander dar storst forandringar sker i Finland, som dock legat efter
grannldnderna. Pandemin accelererade dven denna trend for att
delvis undvika potentiell smittspridning vid hantering av kontanter.
Aven 6kad digitalisering, s& som kontaktlésa kortbetalningar och
mobilbetalningar, samt att man till viss del inte Idngre kan betala med
kontanter ute i handeln, har paverkat kontantanvdndningen.

Sverige &r aterigen ledande i hur stor andel konsumenter som aldrig
anvander kontanter — och det ar en kraftig 6kning jamfért med forra
aret. Da anvande ungefar var tredje konsument aldrig kontanter,
vilket kan jamféras med nastan halften av konsumenterna i ar.

Norge &r strax efter med 40 procent. | Danmark anvander numera 27
procent aldrig kontanter och i Finland som &r fortsatt sist ar andelen
endast tio procent, vilket dock &r en stor férandring for landet.

Andel som féredrar kontanter (%)
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Kontanter &r sedan f6rra dret inte lingre konsumenternas nast
mest féredragna betalsétt inom fysiska férsaljningsstéllen, vilket ar
historiskt. | Finland har preferensen for kontanter minskat rejalt
de senaste aren och &r nu p& ungefér samma niva som Danmark.

I Sverige och Norge féredrar endast ett par procent att betala

med kontanter. Men inom samtliga handelskategorier féredrar

de nordiska konsumenterna nu alltsd mobilbetalning i hogre ut-
strackning an kontanter. Ingen handelskategori sticker ut, inte ens
restauranger och caféer som historiskt varit en stark kontantmiljé.

Viardesitter kontanter (%)

52 52
43 43
36
33
29 129
16 17
14
I I I II"I

Inte viktigt Viktigt Mycket viktigt

Opinionsméssigt minskar dock andelen konsumenter i Norden
som inte tycker att kontanter &r viktigt jamfért med forra aret.
Dock inte i Norge. Detta ar nastan &tergang till for ett par &r

sedan da en majoritet av konsumenterna tyckte att kontanter var
viktigt. Sverige och Norge ar i topp dar drygt halften inte tycker att
kontanter ar viktigt.

Bra att kontanter
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Det finns saklart en del konsumenter som fortfarande féredrar
kontanter, vilket forekommer i alla lander och &ldersgrupper
—isynnerhet bland de &ldre. Framférallt féredrar de nordiska
konsumenterna kontanter da man vill att betalsattet ska finnas kvar.
Vart att notera ar att dven de allra yngsta tycker detta.

Andra anledningar &r att vill ha kontroll 6ver ekonomin, eller att
man tycker kontanter &r det sékraste betalssttet samt pa grund av
vanan.

Tror pa ett kontantlést samhille (%)

30 

2021 2022 2023

@ sverige @ Danmark @ Norge @ Finland

Konsumenternas tro pa ett kontantldst samhaélle har 6kat de
senaste aren, men trenden &r bruten. | &r igen minskar tron i
samtliga Nordiska lander, dock knappt namnvart i Norge och
Finland. Finland &r fortfarande sist och tron &r storst i Norge,
vilket rimmar med deras generella syn pa hur viktigt kontanter &r.
Det &r ndgot paradoxalt att Sverige anses bli det forsta landet som
blir helt kontantl®st, nar opinionen for detta &r pa ungefir samma
niva som Finland. P& pappret ar det Norge som har titen opinions-
massigt.
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OMNIKANAL | UNIFIED COMMERCE

Omnikanal/
Unified Commerce

Forsiljning i flera olika kanaler och integrering av dessa definieras ofta som
omnikanal, som sedan utvecklats till termen unified commerce. Mycket har
hidnt inom omradet de senaste aren och utvecklingen fortskrider, men ar
fortfarande i sin linda eftersom implementering fér handlarna ar littare

sagt dn gjort.

Omnikanal, som utvecklas allt mer till
unified commerce — dvs dnnu mer integ-
rerade |6sningar — &r i stort ett helhets-
grepp pa den fysiska och digitala handeln.
For kunderna innebér det en sémlds
kopupplevelse mellan de olika kanalerna
eller att man sjélv hanterar hela képet och
betalningen i forsaljningsstallet. Forde-
larna for handlarna ar ngjdare kunder och
smidigare férsaljning, men det finns ocksa
ytterligare potential sa som béattre kunddata
samt fordelar inom administrationen.

Det har hant mycket inom omradet de
senaste aren och det finns fa konsumenter i
Norden som inte anvant dessa nya l6sningar
sa som click & collect, scan & pay eller
sjalvbetjaningsterminaler.

Norge ar helt klart i ledning i Norden vad
galler dessa nya typer av kdpsatt, men
anvandningen 6kar i samtliga lander.

Click & Collect

Andel som anvidnder (%)

@ sverige @ Danmark @ Norge
Virdesitter (%)
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| Norge anvander exempelvis hela sju av
tio konsumenter click & collect — ndr man
koper en vara pa nétet och sjalv hamtar
eller Iamnar tillbaka i butiken. Enligt Nets
undersokning ar landet dven ledande inom
scan & pay, vilket ar nar man sjalv scannar
varan och betalar i butiken. Sverige och
Danmark ar dock ledande inom sjalvbetja-
ningsterminaler, som nar man sjalv bestéller
via en skdrm pa exempelvis en snabbmats-
restaurang. Bade konsumenter,

handlare och betalleverantérer har dock
svart att verkligen definiera dessa nya
kopsatt och skillnaderna mellan dem.

Som jamférelse kan termen mobilbetal-
ning anvandas, da detta kan betyda olika
saker fér konsumenterna, handlarna och
betalleverantérerna. Att de olika omradena
inom handeln flyter ihop allt mer &r dock
slutsatsen, och helt sdkert ar att denna
utveckling kommer att fortsatta.

Konsumenternas
framsta fordelar(%)

Bekvamt

Sverige: —— 24
@ Finland Danmark: —— 30

Norge: — 35

Finland: — 4

Inget/mindre kéande

Sverige: — 18
Danmark: — 17

Mycket hégt Hégt Lagt Mycket lagt

Mest framgangsrika &r de handlare som
lyckas koppla ihop de fysiska och digitala
séljkanalerna och pa sa satt skapa en mer
enhetlig och smidig kundresa.
Implementeringen kan dock vara kostsam
och tidskravande, men lyckas man med sin
strategi har man goda forutsattningar att
lyfta kundupplevelsen till nasta niva.

For handlare finns det dven ytterligare
fordelar med en strategi om integrerade
|6sningar. Utéver konkreta exempel som
innebar fordelar for konsumenterna, kan
handlarna dven vinna férdelar genom
integrerade system sa som effektivitet

och mer vérdefull data. Detta resulterar

i bade effektivare forsaljning och skapar
mer holistiskt vardefull data om kundernas
kopbeteende och preferenser.

Andelen konsumenter som anvénder click
& collect &r fortsatt klart hogst i Norge.
Dérefter foljer Danmark men Sverige
knappar in. Madnga konsumenter har
numera — d& pandemin var en stark
drivkraft — vant sig vid detta nya smidiga
kopsatt.

De nordiska konsumenterna virderar
ocksa kopsattet allt hogre, i synnerhet i
Norge och Danmark. Det &r tydligt att nar
man vl testat och fatt rutin sa uppskattas
det. Vardesittandet kommer sannolikt 6ka i
takt med att allt fler konsumenter anvander
kopsattet.

Konsumenternas frimsta férdelar

att anvanda click & collect &r for att det

ar bekvamt. Omkring en tredjedel av
konsumenterna anser detta, dock betydligt
mindre i Finland men dér &r anvdndningen
fortsatt lagst. Har upplever dock klart storst
andel att mindre kdande &r viktigast.

-
-.'

Nya kdpsatt’

Det finns dven fler nya digitala képsatt inom fysiska
forsdljningsstillen. Sjalvbetjaningsterminaler har
funnits i manga ar inom exempelvis transport och bio,
men de senaste aren har I6sningarna utvecklats och
bérjar anvdndas i allt fler typer av forsiljningsstillen.
Scan & pay ir numera standard inom framférallt

livsmedelsbutiker. Fordelarna for savil konsumenter
som handlare ar flera.

Att definiera skillnaden mellan scan & pay och sjélvbetjéning &r inte
sa enkelt. Att plocka varorna och sedan scanna sjalv och betala

Scan & Pay

Andel som anvinder (%)

@ sverige (@ Danmark @ Norge @ rFinland

Konsumenternas frimsta férdelar(%)

Snabbt Inget/mindre kéande
Sverige: ——— 20 Sverige: — 21
Danmark: —— 22 Danmark: —— 29
Norge: — 18 Norge: — 19
Finland: — 16 Finland: — 26
Virdesitter (%) 35
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Scan & pay anvands fortsatt klart mest i Norge, foljt av Sverige.

I dessa lander anvander en klar majoritet kopsattet, men Danmark
knappar in da flera livsmedelskedjor infort tekniken pé senaste.
Finland &r fortfarande sist men anvéndningen dkar.

Sannolikt kommer denna trend fortsatta under kommande ar.

Konsumenterna virderar dven betalsittet hogre i ar jamfort med
forra &ret, men det &r inga stora férandringar. Omkring fyra av tio
konsumenter uppskattar scan & pay, dock betydligt mindre i Finland
dar anvandningen &r ldgre. Konsumenternas framsta anledningar
till att anvanda kopsattet ar fortsatt att det gar snabbt och innebar
mindre kdande.

genom antingen mobilen eller en checkout-automat kan bade vara
scan & pay eller sjélvbetjaning fér en konsument. | undersékningen
definierades scan & pay som “nar man plockar varor, skannar och
betalar via mobilen eller obemannad terminal” och sjélvbetjéning
som “nar man bestaller och betalar i en visuell terminal pa plats, sa
som pa snabbmatsstélle eller bio etc”.

Oavsett definition sa har dessa nya kopsatt definitivt Okat starkt i
Norden de senaste aren. Det innebar fordelar for bade kunderna
och handlarna, s& som snabb och bekvdm handel med mindre ko-
ande for konsumenten och en effektivare séljprocess for handlarna.

Self-Service

Andel som anvinder (%)

@ sverige () Danmark @ Norge @ Finland

Konsumenternas frimsta férdelar(%)

Bekvamt Inget/mindre kéande
Sverige: ——— 22 Sverige: ——— 21
Danmark: —— 15 Danmark: —— 29
Norge: —_— 21 Norge: —_— 19
Finland: — 8 Finland: — 26
Virdesatter (%)
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Self-service, det vill séga automatiserad sjalvbetjaning, anvands
numera av en klar majoritet av konsumenterna i alla nordiska lander.
Andelen 6kar dven en del, och det finns knappt ndagon snabbmats-
kedja eller biograf som numera inte implementerat kopsattet.

Konsumenternas virdering av detta kopsatt ar inte sarskilt

hogt &n sa lange. Detta kan bero pa en upplevd besvarligare kop-
upplevelse for vissa konsumenter da man sjalv maste leta upp
produkterna och kanske inte riktigt férstar hur man gér, och heller
inte kan prata med en person som hjalper. Men fér handlarna ar
férdelarna sjalvklara eftersom képprocessen effektiviseras.
Konsumenternas framsta anledningar till att anvanda képsattet

ar aterigen att det ar bekvamt och att man slipper kda. 27
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Betalvarumarken

(%) @ sverige Danmark

@ nNorge

Mastercard 43

Swish: 19
Visa: 16
Apple Pay: 9

American Express: 2

Samsung Pay: 2

Visa: 45

Mastercard: 14
Vipps: 13
BankAxept: 10
Apple Pay: 6
Google Pay: 3

*Andelen summerar till 100 % dar en del svarar “annan” eller "vet ej”.

Avbrutna ko

1 en perfekt virld avbryts aldrig ett kép hos en handlare pa
grund av betalsittet. Men det ir en utopi med tanke pa den
allt mer splittrade bilden vad giller betalningar. Ett avbrutet
kop dr dock en férlorad affir da konsumenten helt enkelt gar
nagon annanstans. Andelen som avbryter kép 6kar ocksa
vilket inte ar en positiv utveckling.

Andelen konsumenter som avbrutit kdp pa grund av betalsattet
ar mer an halften i varje enskilt land — och det 6kar ndgot. Det

ar forstaeligt med tanke pa forandringen inom betalsdtten men
negativt fér handlarna. Den stérsta anledningen &r fortfarande att
forsaljningsstallet endast tog emot kontanter. Andelen avbrutna
kop pé grund av detta 6kar en del i Finland, vilket &r ett tecken

pé att handlarna inte riktigt hdngt med féréandringen vad galler

Anledningar till avbrutna kép (%)
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' Finland

»— Dankort 44

Visa: 21
Mastercard: 9
Apple Pay: 9
MobilePay: 4
Google Pay: 3

Visa: 48

Mastercard: 25
Mobilbetalning (flera): 8

American Express: 2

Varumirkena som de nordiska konsumen-
terna foredrar att betala med i fysiska
miljoer har férdndrats de senaste aren.

Det har blivit allt mer splittrat, dven om
det i stort &r samma som férra aret dar de
globala kortmarkena dominerar. En del
nationella marken ar dock starka och Apple
Pay vinner ytterligare mark.

Visa och Mastercard &r fortsatt de betal-
varumarken som de nordiska konsumenterna
foredrar i fysiska forséljningsstallen.
Anledningen &r att vi framst anvénder kort
som betalsatt. | Danmark dominerar ddremot
nationella Dankort. Samma géller i Norge dér
en del foredrar nationella Bankaxept.

Varumarkespreferensen har blivit mer splittrad
de senaste aren, i synnerhet da de globala
kortméarkena utmanas allt mer av bade natio-
nella och internationella mobilbetalningar.

De senare ar dock kopplade till ett betalkort
och da fréamst nadgot av de tva storsta globala
markena. Men i Danmark kan man numera
anvanda Dankort med Apple Pay. Nationella
marken har de senaste aren okat starkt i
Sverige och Norge, och i Sverige &r nu Swish
mer populart 4n Visa. Apple Pay 6kar i samtliga
lander.

de finldndska konsumenternas minskade anvandning av kontanter.
Nast storsta anledning ar att handlaren endast tog emot kort men
konsumenten hade bara kontanter. Det vill sdga det motsatta mot den
storsta anledningen. Detta 6kar nagot i samtliga lander, vilket kan vara
ett tecken p3 allt fler kontantfria férsaljningsstallen. Séledes ar det
fortfarande en viss kamp mellan kort och kontanter dir den senare

klamrar sig fast.

Andra anledningar ar att forséljningsstéllet inte tog emot just det

kort som konsumenten ville betala med, eller att mobilbetalning inte
accepterades. Som slutsats for handlarna &r det mest fordelaktiga att
ha koll pa de olika betalsdtten och erbjuda en bredd — men det maste

saklart vara [dnsamt.

. Sverige

14

7 6 8 89
s (M | |
Hade inte betala
senare-l6sning

Danmark . Norge

@ Finland
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Biometrisk avldsning av konsumenten for att godkinna
kop finns till viss del inom den fysiska handeln. Det &r
framforallt genom mobiltelefonen och da kép genom
mobilbetalning. Tekniken dr mycket sdker och kommer
att bli allt vanligare men det lar ta tid innan det slar
igenom pa riktigt. Detta pa grund av kostnaderna for
handlarna som uppstar vid byte av hardvara, liksom till
viss del dven konsumenternas instéllning.

Autentisering som foredras (%)
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Vad géller konsumenternas instdllning till biometrisk autentise-
ring &r man nagot mindre skeptisk an férut. Men det &r fortfarande
omkring fyra av tio konsumenter som helst inte vill anvdanda detta
for att godkanna kop. Sedan 2018 &r det dock en rejal minskning.
Ovana konsumenter och fragor kring integritet agerar broms-
klossar, likasa kostsam implementering inom den fysiska handeln.
Vad géller integritet 4r det mycket viktigt for branschen att vara
transparent och forsakra konsumenterna om att de biometriska
uppgifterna lagras sakert och inte delas eller anvands i andra syften.

Fingeravtryck ar fortfarande den teknik som konsumenterna framst
kan tanka sig anvanda. Ansiktsigenkdnning 6kar nagot eftersom en
del nu vant sig vid tekniken. Vad galler teknik sa som 6gonskanner
och wearables, exempelvis smarta klockor, &r det sma férandringar
och omkring var tionde konsument kan tanka sig att anvénda
detta. Likasa géller chip under huden. Réstigenkanning ar alltjamt

i botten, och att denna teknik skulle bérja anvéndas inom den
fysiska handeln &r osannolikt. Dels da konsumenterna formodligen
inte garna vill prata i frammande milj6er, samt da brus och stokiga
milj¢er skulle paverka metodens tillforlitlighet.

Autentisering av kdp, det vill séga godkdnnandet av konsumen-
tens kop, ar en viktig del inom betalningar. Forr i tiden signerade
man utskrivna papperskvitton, sedan kom PIN-koden och dérefter
bade mobilt bank-id samt biometri. Processen maste vara snabb
och enkel, samtidigt som det maste vara mycket sikert. Tekniken
for biometri har utvecklats starkt pé senare &r och blir allt battre och
billigare. Det finns numera dven betalkort med direkt biometrisk av-
ldsning av fingeravtrycket. Men att inféra biometrisk autentisering

i hardvaran dvs betalterminaler i ett stort antal fysiska butiker skulle
fortfarande kosta rejélt, och ett stort genombrott for tekniken
kommer att dréja.

Signaturkop dr ett minne blott. Men PIN-koden géller alltjamt for
konsumenterna. Preferensen for att anvdnda detta minskar dock
en del i Sverige, sannolikt pa grund av mobilt bank-1D som &kar i
preferens. Det géller ddremot inte i de andra ldnderna. Utdver detta
har inte nagra egentliga férandringar skett i nagot land, férutom
ansiktsigenkanning som &kar en del i alla lander férutom Finland.
Detta &r pa grund av Apple Pay, som numera anvander tekniken
som autentisering i mobilerna.

De nya biometriska I6sningarna kommer dock att vara framtiden
inom autentisering. Det finns ingen kod att stjdla och processen ar
mycket siker. Ansiktsigenkdnning ar den teknik som numera géller
for de flesta mobiltelefoner, och smarta betalkort med fingerav-

tryckslasare pé kortet finns som sagt redan idag pa marknaden i
Norden.

Autentisering som konsumenten kan tanka sig (%)
Fingeravtryck
Ansiktsigenkinning
Sgonskanner
Wearables

Chip under huden
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Digitala kvit

Tar du helst kvittot i form av papper eller digitalt?
Konsumenterna féredrar det senare allt mer men

har fortfarande oftast inget val och den faktiska
anvandningen slipar efter. Handlarna har dnnu inte tagit
nagra stérre krafttag for att inféra denna nya teknik,
forutom i Norge dir det numera ir relativt vanligt. Men
utvecklingen gar inda langsamt framat.

Kvittot &r en viktig del av betalningsprocessen, dels pa grund av
lagstiftning och dels da man maste kunna uppvisa kvitto vid byte
eller retur. Konsumenternas preferens for digitala kvitton har 6kat
stadigt de senaste aren och fortsatter att 6ka sakta men sékert. Tek-
niken &r dock dnnu inte sarskilt allmant vedertagen inom handeln.

Méangden papperskvitton som skrivs ut i Norden varje ar &r enorm
och uppgar till flera miljarder kvitton. Det kan tyckas vara ett sléseri
pa energi och papper, eftersom konsumenten oftast inte vill ha
kvittot och det kastas antingen direkt av kassoren eller gonblicket
senare av kunden. Papperskvitton som behévs vid retur eller byte av
en produkt kan ocksa tappas bort.

En majoritet av
konsumenterna féredrar
numera digitala kvitton -
men handeln hdnger inte

riktigt med

-

ton

Digitala kvitton &r framtiden och det gynnar bade kunderna,
handlarna och miljén. Digitala kvitton &r standard inom e-handeln
och finns alltid enkelt tillgéngliga. De kan heller inte tappas bort

pa samma sitt som papperskvitton. Trad och energi kan sparas om
konsumenterna anvander digitala kvitton istéllet fér papperskvitton
inom den fysiska handeln. Det 6ppnar ocksa for en battre kommu-
nikationskanal med kunderna — med varje digitalt kvitto kan man
skicka ett relevant budskap till kunden, s& som medlemserbjudande
med mera.

Aven om handeln i Norden dnnu inte infért digitala kvitton i ndgon
storre utstrackning sa kommer anvandningen oundvikligen att
fortsatta dka successivt. Det finns bromsklossar sa som standarder,
regleringar och att konsumenterna inte vet hur det fungerar. Men
konsumentbeteendet kommer att férandras snabbt nar man val lart
sig hur bra digitala kvitton ar, pa samma satt som ny teknik i allman-
het. Detta kommer, forutom konsument- och miljéférdelar, dven
skapa nya mojligheter och fordelar for handlarna sé som minskade
kostnader och mojlighet till battre kommunikation med kunderna.

- -

Preferens for digitala kvitton fortsatter att 6ka —
men inget faktiskt genombrott dnnu

Tar helst emot kvitto digitalt (%)
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Konsumenternas preferens for digitala kvitton har kat mycket
kraftigt i Norden de senaste aren och den trenden fortsatter. Drygt
halften av alla konsumenter i Norden — undantaget Finland dar

det ar knappt hilften — féredrar numera digitala kvitton framfér
papperskvitton. Norge &r fortsatt i tdten men Sverige och Danmark
arinte langt efter.

Anledningar att man féredrar digitala kvitton (%)
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De nordiska konsumenternas storsta anledning till att féredra
digitala kvitton &r fortsatt att man inte riskerar att tappa bort det.
En klar majoritet av konsumenterna i samtliga lander tycker detta.
Nast storsta anledningen &r miljdaspekten som knappt hélften
anser ar viktigt. Det minskar dock i ndstan alla lander, mojligen da
miljéfragan kommit lite i skymundan den senaste tiden. | Finland
6kar dock denna anledning.

Andra anledningar till att anvdnda digitala kvitton férandras inte
ndmnvart. Exempel pé dessa anledningar ar att konsumenterna
féredrar att ha allting lagrat pa nétet, att digitala kvitton ger battre
kontroll 6ver den personliga ekonomin eller att de férenklar
féretagsadministrationen — digitala kvitton kan enkelt skickas till
redovisningsansvarig.

DIGITALA KVITTON

Anledningar att man inte foredrar digitala kvitton (%)

37
32
32 28 30 99
20 19
13
1010 1
6
| | ] | [
Villinte att mina  Det &r Det fanns inte Vet inte vad
kop ska lagras  krangligt tillgdngligt det ar

digitalt

@ sverige @ Danmark @ Norge @ Finland

Det finns dock anledningar till att de nordiska konsumenterna
inte féredrar digitala kvitton. Fortsatt klart storsta orsak &r att man
inte vill att kdpen ska lagras digitalt — en viktig integritetsfraga.
Leverantorerna maste sdkerstélla att kvittoinformationen lagras
sdkert och inte utnyttjas fér andra andamal eftersom konsumen-
ternas fértroende ar centralt.

Ytterligare anledningar &r att konsumenterna uppfattar digitala
kvitton som krangliga, vilket &r naturligt pa grund av ovanan.
Denna aspekt minskar dock lite, sannolikt pa grund av ndgot
Okad faktiskt anvdndning. Detta stdds av faktumet att konsumen-
terna som uppger att digitala kvitton inte fanns tillgdngligt hos
handlaren minskar i ar i samtliga lander. Detsamma géller andelen
konsumenter som inte vet vad digitala kvitton &r.
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Lojalitetslosningar

Konsumenternas anvindning av lojalitetslésningar sa
som medlemskap och kundklubbar med bonuspodng
och erbjudanden dr i det ndrmaste total i Norden. Denna
del av handeln &dr av hog strategisk betydelse eftersom
bade handlare och kunder gynnas — konsumenterna far
rabatter och erbjudanden och aterkommer saledes for
att handla igen.

| en allt hardare konkurrens dar handeln sker mer fragmenterat, det
vill séga att man handlar bade i fysiska butiker och pa nétet, ar lojala
och aterkommande kunder viktigast av allt. Séledes ar lojalitets-
program med bonuspoang och erbjudanden numera en mycket
viktig strategisk fréga fér handlarna. Eftersom allt fler handlare
saljer bade i fysisk butik och pa natet har dven en helhetssyn for
lojalitetsprogrammet blivit viktigt och har gar utvecklingen framat,
om &n langsamt.

Gammalmodiga lojalitetslésningar sa som separata plastkort eller till
och med papperslappar som stamplas manuellt existerar fortfa-
rande. Likasa dér man uppger ett langt nummer eller racker 6ver
legitimationen till kasséren. Knappast bekvamt fér kunderna eller
kostnadseffektivt fér handlarna.

Moderna l6sningar sa som appar eller att integrera betalkortet
som konsumenten foredrar till lojalitetsprogrammet — och darmed
fa bonusen registrerad direkt med kopet — ar betydligt smidigare

betalningsupplevelser. Det minskar dven kostnaderna eftersom
behovet av separata |6sningar som innebér distribution och
hantering av exempelvis medlemskort forsvinner.

P4 senare ar har flera stora livsmedelskedjor och andra typer av
butikskedjor i Norden implementerat smidiga och moderna
|6sningar, s som appar eller 16sningar dar betalkortet &r direkt
integrerat i lojalitetsprogrammet. Detta nya lojalitetstank minskar
pa sikt kostnader och innebar manga fordelar for kunderna.

Moderna lojalitetsplattformar som ar integrerade 6ver alla
saljkanaler — det vill séga en somls lojalitetslésning — ger annu
mer fordelar for kunderna. Men hér ligger handeln efter. Det finns
goda exempel men pa grund av tekniska utmaningar har dnnu inte
sa manga handlare som séljer i flera kanaler infort detta. Férdelarna
ar exempelvis att handlarna exempelvis kan samla in mer vardefull
information om sina kunder i alla kanaler, och dérmed ge kunderna
battre erbjudanden som de faktiskt vill ha samtidigt som podng-
en for kopen registreras i alla kanaler. Kunddatan fran de olika
saljkanalerna kan vidare anvandas for att analysera och utvardera
kundbeteenden i stort.

For handlare som erbjuder moderna I6sningar finns saledes goda
mojligheter att skapa dnnu fler lojala kunder. Och spara pengar
genom mer kostnadseffektivare |6sningar.

I den allt hardare
konkurrensen ar lojala
kunder guld varda.
Lojalitetsprogram

Ar med i nagon lojalitetslésning (%)
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Omkring nio av tio nordiska konsumenter anvander lojalitets|ds-
ningar. Anvdndningen har 6kat de senaste aren och &r i det narmas-
te total, dér Danmark som legat efter nu kar rejélt. Tva tredjedelar
av konsumenterna ar dven med i flera lojalitetsprogram. Totalt sett
handlar det om mer an tio miljoner konsumenter i hela Norden.

LOJALITETSLOSNINGAR

Typ av lojalitetslésning (%)
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Moderniseringen av lojalitetslésningar utvecklas stadigt i Nor-
den. Lésningar som ar integrerade i betalkortet &r numera ungefar
lika stort som de traditionella I&sningarna, dvs separata fysiska kort
eller dir man uppger ett medlemsnummer. Aven mobilappar ékar,
dven om utvecklingen av en egen app kan vara komplicerad och
kostsam. Men klart &r att dessa moderna lojalitetsldsningar skapar
en betydligt smidigare képupplevelse fér konsumenterna och ar pé

Drygt sju av tio nordiska konsumenter uppskattar lojalitets-
|6sningar dar bonuspoangen registreras direkt i samband med

flera satt fordelaktiga for handlarna.

betalningen, det vill siga ar helt integrerade med betalsattet.

Omkring en tredjedel uppskattar det valdigt mycket. Detta &r en
mycket stor 6kning frdn 2018 och det ar tydligt att de moderna

|6sningarna uppskattas av konsumenterna.

Tre tips for lojalitetsprogrammet

1. Gor lojaliteten soml6s

Tokenisering, det vill sdga att kdpet kopplas
till kunden — med férdel via det priméara
betalséttet sa som kort — &r det forsta och
viktigaste steget. Genom att implementera
en plattform som mojliggér detta kan
handlare skrota separata lojalitetskort

eller langa medlemsnummer och skapa en
verkligt enhetlig I6sning med lojalitet dver
samtliga kanaler. Genom detta far handlare
ocksa vardefull data om kundernas
shoppingbeteende.
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2. Skapa en gemenskap

Genom att férena kunderna kring gemen-
samma intressen kan ett dnnu starkare och
engagerande lojalitetsprogram skapas.

For detta kravs en plattform som gor

det mojligt for kunder att engagera sig,
genom att exempelvis dela med sig av sina
erfarenheter och ta del av andra kunders
tips, tankar och utvéarderingar. Att skapa en
kansla av syfte i lojalitetsprogrammet kan
ocksa férdjupa kanslan av tillhérighet och
oka medlemmarnas kanslomassiga koppling
till varumarket.

3. Anvind data for att
anpassa upplevelsen

Handlare kan anvanda data fran bada
saljkanaler for att personifiera och anpassa
lojalitetslésningen for sina medlemmar som
starker lojaliteten. Detta kan exempelvis
vara anpassade erbjudanden som goér
kunden n&jd — men med stort fokus pa
dataintegritet och pa att kunden endast
upplever férdelar med att information om
kopmonstret samlas in.



NETS | NORDIC PAYMENT REPORT

34

Expertkommentar
fran Svensk Handel

Svensk Handel &r Sveriges viktigaste organisation
vad giller handeln och dven Nets mangariga partner.
Vi stillde nagra fragor till Bengt Nilervall, nirings-
politiskt expert inom betalfragor, om ldget for
handlarna och om trender inom betalsitten.

Hur uppfattar du den nuvarande affirsmiljon
for fysiska handlare i Sverige?

Det &r klart tuffa tider fér handeln. Hog inflation, hogre
inkdpskostnader som dels beror pé en svag valuta och detta
tillsammans med hushallen som ar forsiktiga med sin
konsumtion. Hur ldnge detta haller i sig dr svart att gissa men
det blir en utmanande hést och vinter fér madnga handlare.

Vad hénder nista 3r? Utmaningar och méjligheter?

Med en férhoppning om att rantehdjningarna har toppat och vi
har fatt ner inflationen och darmed positivare framtidstro finns
det alltid stora mojligheter. De senaste inflationssiffrorna visade
pa eventuellt ljus i tunneln.

Hur dr det med de huvudsakliga betalsitten, dvs kort,
mobilbetalningar och kontanter, i fysiska miljéer?

Vi ser en tydlig trend mot att betalningar via mobiltelefonen blir
allt vanligare, det ar frémst Apple Pay som tar mark, bade pa natet
och i fysisk butik, men Swish &r starka pa natet. Antalet kontant-
kop minskar inte lika mycket utan tycks ha planat ut.

Tror du att Sverige nagonsin kommer
att bli ett helt kontantlést samhille?

| vara undersokningar ser vi att madnga av handelsféretagen tror
att de kommer behalla kontanter som ett betalalternativ dver en
overskadlig tid. Handlarna har en véldigt god fingertoppkénsla
for vad kunderna vill ha. Och vill kunderna betala med kontanter
kommer handlarna ocksa erbjuda den mojligheten. Men om vi
pratar 25 ar framat ar jag inte lika séker pa att vi har kvar
kontanterna.

Vad mer &r viktigt nir det gédller trender nir det géller
handlare och betalningar inom fysiska forsiljningsstéllen?

Vibehover ha fler betalningsalternativ som skapar konkurrens.
Detta behdvs for att fortsétta utvecklingen, halla ner kostnaderna
och som ett alternativ i olika beredskapslagen. Vi blir sarbara ur
fler perspektiv nér vi bara har ett betalalternativ, vilket vi i princip
har idag med kortbetalningar. Dock &r konsumenten alltid
central, sa det géller att fortsatt utveckla alternativ med
kundresan i fokus.

Har du ndgra rekommendationer generellt for handlare?

Ser kontinuerligt 6ver avtalen och férsok forhandla.
Se ocksa 6ver hur backup-planen ser ut — vad gér man om
vissa betalalternativ eller till och med kassasystem ligger nere.

Bengt Nilervall,
Ndringspolitisk expert
inom betalfragor

”Vi ser en tydlig
trend mot att
betalningar via

mobiltelefonen
blir allt vanligare”

M
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SVENSK HANDEL

Svensk Handel — vi hjdlper handelns
foretag att na sin fulla potential

Svensk Handel &r en bransch- och arbetsgivarorganisation fér
sma och stora féretag inom parti-, detalj- och e-handeln.

P4 véra drygt 9 000 medlemsféretag arbetar idag sammanlagt
250 000 méanniskor.

Ett medlemskap i Svensk Handel ger dig trygghet och stod i
vardagen. Vi hjalper dig som arbetsgivare inom handeln att gora ratt
och férenklar ditt féretagande - och framfér allt finns vi vid din sida.
Vi har Sveriges framsta jurister och experter inom handel som jobbar
for dig. Svensk Handel finns idag pé sju orter i Sverige samt ocksa

pa plats i Bryssel for att paverka beslutsfattare och bevaka viktiga
beslut som fattas inom EU.

Event, kurser och webbinar anordnas regelbundet.

Ga till exempelin och titta pa vart webbinarium med Axel Arigatos
butikschef om deras nytankande kring kundbema&tandet i butik.
Eller vart webbinarium om vad du ska géra om du blir anmald till
Allmanna reklamationsndmnden. Eller ta en kurs i grundldggande
arbetsmiljé. Vianordnar ocksa Nordens storsta event D-Congress
varje ar! Motesplatsen for e-handeln i Sverige.

Ar du nyfiken p3 vad ett medlemskap
skulle innebiéra for dig?

Kontakta oss sa berittar vi mer.







