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Stark aterhamtning for fysiska
forsaljningsstallen och fortsatt
forandring inom betalsatten

De senaste aren har den fysiska handeln haft det tufft
pa grund av pandemin och restriktioner. Men i ar har det
varit en stark aterhimtning 6ver hela Norden da konsu-
menterna atervinde till sina favoritstillen och spende-
rade mer. Betalsitten och relaterade tjdnster fortsatter
ocksa att forandras och utvecklas. Nets Sverigechef

Louise Richardson summerar arets rapport.

Nordic Payment Report publiceras arligen for att dela kunskap och
expertis om betalningar och relaterade dmnen for fysiska handlare.
Vi méter de nordiska konsumenternas handels- och betalm&nster
genom kortdata fran vara betalterminaler liksom en stor konsumen-
tundersokning.

Mycket stark tillvixt for vissa handelskategorier

2022 blir ett Iangt battre &r for manga fysiska forsaljningsstallen an
féregdende ar, eftersom de nordiska konsumenterna dtervande nar
restriktionerna slapptes. Hosten och vintern kan déremot bli tuff
for en del handlare pé grund av héga energikostnader, inflation och
rantehojningar. Men det ar mycket tydligt att konsumenternas han-
delsmonster snabbt atergick till det normala efter pandemin. Vem
av oss ar inte glada for att dntligen kunna resa igen, besdka vanner
och familj, gé pa evenemang, handla i fysiska butiker dar man kan
se och kdnna pa varorna, liksom ga pa restauranger och caféer med
harlig stdmning. Fysiska forséljningsstéllen i alla dess former kan
andas ut och det &r tur — det rér sig om miljoner jobbtillfallen dver
Norden.

”Det ar mycket tydligt
att konsumenternas
handelsmoénster

snabbt atergick till
det normala efter
pandemin”

Servicendringen sa som restauranger, transport och tjanstestallen
drabbades hardast under pandemin med dubbelsiffriga negativa
tillvaxttal ifjol, men noterar nu dubbelsiffriga positiva tillvaxttal.
Det &r tydligt hur viktigt detta &r for manniskor, i synnerhet efter
nastan tva ar med restriktioner. Vissa delar av den fysiska handeln
gick dock mycket bra under pandemin, exempelvis heminredning,
byggvaror och véxter eftersom konsumenterna spenderade den
storsta delen av sin tid i hemmen. Men nu gér man inte det och
saledes har konsumtionen skiftat igen.

E-handeln hir for att stanna men har det tuffare — integrerade
I6sningar allt viktigare

E-handeln som vaxt kraftigt i flera &r och som i stort gynnades

av pandemin ar saklart har for att stanna. Men utéver kraftig
aterhdmtning for reskategorin sa minskar nu forséljningen av pro-
dukter pa nétet. E-handeln genomgar nagot av ett stalbad, vilket
ar naturligt efter de senaste arens starka tillvaxt och dd ménga
handlare snabbt behévde fa igang férsaljning pa natet under
pandemin. Nordic Payment Report fokuserar dock endast p& den
fysiska handeln da vi publicerar en separat rapport om e-handeln.

Som en konsekvens av pandemin och konsumenternas beteenden
har vi sett hur allt fler fysiska forsaljningsstallen anammat bade
e-handel och anvdndarvénliga omnikanallésningar, som knyter
ihop det fysiska och digitala. Betalningar &r en viktig del i detta och
blir en allt mer integrerad del av den totala kundupplevelsen. Kon-
sumenterna anvander till exempel det som kallas Click & Collect —
nar man koéper en produkt pa natet och hamtar enkelt i den fysiska
butiken eller [dmnar tillbaka — i hog utstrackning. Likasa Scan &
Pay. Men det finns lokala skillnader och Norge &r hittills ledande i
Norden. Handlare som infért dessa |6sningar har en bra position
konkurrensméssigt.

Fortsatt férandring inom betalningar i fysiska miljéer
Betalsatten maste vara vardeskapande fér konsumenterna genom
att stodja bekvamlighet, snabbhet, enkelhet och sdkerhet. Och
konsumenternas preferens for de olika betalsitten har férandrats
ytterligare. Betalkort dominerar alltjdmt och vi ser ingen egentlig
minskning. Mobilbetalningar fortsatter att 6ka, och har nu natt
en milstolpe da betalsattet féredras mer an kontanter av konsu-
menterna i samtliga nordiska lander. Till och med i Finland dar
kontanter minskat rejélt och man bérjar komma ikapp de andra
landerna. Sverige leder dock tydligt vad géller lagst anvandning av
kontanter, men en mojlig botten tycks skonjas.

Det ar viktigt att understryka att den stora lejonparten av mobil-
betalningar ar kortbaserade, dven om exempelvis Vipps och Swish
anvands till viss del inom fysiska miljéer. Danmark &r ledande i
Norden bade vad géller mobilbetalningar liksom kontaktl6sa
betalningar. Det senare betalsattet fortsatter att 6ka i Sverige men
tycks vara mattat i de andra ldnderna. Maxbeloppet fér kontaktldsa
betalningar innebar ett tak.

De traditionella satten att handla med separata kanaler [6ses upp
allt mer och blir &nnu mer integrerade. Kundigenkanning, sa kallad
tokenisering, dar kunden identifieras genom betalsattet eller pa
annat stt sa som ett nummer, dppnar fér goda mojligheter pa flera
sitt 6ver bada kanaler. Och nér digitala betalningar och integration
over kanalerna 6kar sa blir ocksd mer data tillgangligt. Darmed
Okar ocksa mojligheterna till insikter i kundernas handelsménster,
som gor det mojligt for handlarna att rikta personliga erbjudanden
och anpassa servicen i butikerna. Det innebar férdelar for saval
konsumenterna som handlarna. Som konsument férvantar man sig
numera att det ska fungera smidigt oavsett var man handlar och hur
man betalar.

Biometri, digitala kvitton och lojalitetslésningar

Vad géller andra relaterade betalamnen som exempelvis konsumen-
ternas autentisering av képen noteras en del férandringar. PIN-kod
foredras fortsatt mest av konsumenterna men bade kontaktlost
och vissa biometriska I6sningar sa som ansiktsigenkanning okar.
Detta dd manga konsumenter anvdnder mobilen for at betala med
exempelvis Apple Pay och ddarmed autentiserar kdpet sa. Biometri
finns och fungerar saledes inom fysiska miljéer, och &r faktiskt annu
sékrare an kort och PIN-kod. Under pandemin nar manga bar mask
fungerade dock detta inte sarskilt bra.

Digitala kvitton ser vi en fortsatt 6kad preferens for bland kon-
sumenterna och det ar nu totalt sett en majoritet i Norden. Men
handeln ligger efter. Eftersom inte alla férsaljningsstallen har detta
och det inte finns ndgot enhetligt system &n ar det lite av hénan
eller 4gget som maste évervinnas. Nagon gang kommer det dock
en tipping point och da tar digitala kvitton fart p4 allvar. Férdelarna
fér bada parter ar flera.

Lojalitetslésningar sa som kundklubbar och bonuspoang ar langt
framskridet i Norden, med visst undantag fér Danmark. Nastan

alla konsumenter &r med i minst ett sddant program och ofta flera.
Har moderniseras I6sningarna allt mer och vi ser en stark fram-
marsch for bade mobilappar och I6sningar som &r integrerade med

SUMMERING AV ARET | LOUISE RICHARDSON

betalkortet. Aterigen med flera fordelar for bade konsumenter och
handlare.

Om dessa amnen férdjupar vi oss i denna rapport. Nets évergri-
pande syfte ar att hjalpa handlare navigera i betalningslandskapet
och férenkla komplexiteten, vilket méjliggor battre tillvaxt.

Sist men inte minst, fér Nets som bolag s har vi nu genomfért
sammanslagningen med italienska Nexi. Vi ér dirmed ledande
inom betallésningar i Europa och har vunnit ytterligare skalférdelar
inom saval var operationella drift som sékerhet och forskning och
utveckling. Men vi &rivarje land en stark lokal aktor eftersom kon-
sumentbeteenden och betalningar skiljer sig mellan marknader.

Louise Richardson,
Sverigechef for Nets
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Butiker

Kategorin ir fysiska butiker som siljer alla typer av produkter exklusive
livsmedel. Pandemin var ett mycket hart slag for butikerna och ledde till
kraftig negativ tillvixt i samtliga nordiska lander. Men det blev comeback
ifjol, liksom under férsta halvaret i ar i flera lander. Det &r tydligt att
minniskor lingtat efter att handla i fysiska butiker.

Butiker som siljer produkter har dntligen
battre tider. Pandemin var tuff med negativ
tillvaxt for butikerna under 2020 som var
det sdmsta aret nagonsin. 2021 var dock
battre, och for forsta halvaret i ar jamfort
med samma period 2021 &r tillvaxten for
hela Norden 7,2 procent. De olika landerna
varierar dock. Tillvaxten i Sverige — som
aldrig var helt nedstangt under pandemin —
var blygsamma 0,1 procent. Norge daremot
som var valdigt nedstangt dkar med 22,8
procent. Det dr ddrmed tydligt att effekter-
na av pandemin var relativt tillfilliga och

att manniskor langtat efter att handla i fysis-
ka butiker igen. Kldder och skor etc var den
kategori som gick bast i alla lander, medan
byggnadsmaterial gick sémre. Nuvarande
ekonomiska férhéllanden med inflation och
hogre rantor paverkar dock.

En stor del av hushallens konsumtion
arinom detalj- och sallanképshandeln.
Kategorin har varit under stark press fran
e-handeln i dratal, men klart storst andel
av den totala forsaljningen sker fortfarande
i fysiska butiker — med pandemiéret 2020
som undantag.

Men enligt Nets undersdkning handlar en
tydlig majoritet av de nordiska konsumen-
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terna fortfarande hellre i fysiska butiker n
pa natet. Det finns en del klara fordelar:
man vill ge sig ut till kdpcentrum och
qgallerior fér en rolig upplevelse och for att
kunna se, kdnna pa och testa produkterna.
Koépupplevelsen for ménga olika typer av
produkter i den fysiska butiken &r dérmed
svar for e-handeln att konkurrera mot, dar
det framst handlar om bekvamlighet, pris
och utbud. Saledes kommer merparten av
konsumenternas shopping fortsatt vara i
fysiska butiker. Butikernas forhallanden har
dock férandrats pa grund av e-handeln.
Geografiskt lige, shoppingupplevelsen
och nischade butiker ar viktigare. Omni-
kanallésningar som ger konsumenterna en
flexibilitet 6ver bada séljkanaler ari manga
fall en sjalvklarhet.

Vad géller betalningar inom kategorin
handlar det fortsatt om praktiska upp-
levelser och en smidig betalning som
kombineras med service. Att kunna betala
med sitt féredragna kort eller mobilen &r

en sjalvklarhet. Kassaapparaterna ersatts allt
mer av terminaler ute i butiken samt mobila
enheter - s& kallade SoftPos-l6sningar —
som gor att saljpersonalen kan fokusera

sin tid pa kundbetjaning och radgivning.
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Personlig Kanslan av att vara
service inne i en butik

@ sverige (@ Danmark @ Norge @ Finland

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

Norden
+7,2%

Sverige Norge
+0,1% +22,8%

Danmark Finland
+14,3% -4,1%

Tillvaxt i kortomsattning fér
férsta halvaret 2022 jamfort
med forsta halvaret 2021.

Anledningar till att handla
i fysiska butiker (%)

Upp till halften av konsumenterna i samtliga
nordiska lander handlar framst i fysiska butiker
eftersom man kan se och kdnna pa produkten
- en klar fordel for fysiska butiker i konkur-
rensen mot e-handeln. Det &r en tydlig 6kning
jamfort med forra aret.

Andra viktiga anledningar som ocksa 6kar i
stort ar en bra 6verblick dver utbudet och
att man kan testa produkten innan k&ép. Den
personliga servicen ar likasa viktig, men har
noteras dock en viss minskning. Ddremot
Okar kanslan av att vara i en butik nagot.

Handlar aldrig (%)

2020 2021 2022

@ sverige @ Danmark @ Norge @ Finland

Att pandemin dr éver noteras dven tydligt dtminstone i Sverige dar
andelen konsumenterna som aldrig handlar i fysiska butiker minskar
rejlt. | dvriga lander &r det férvanande nog ungefér samma. Det
kan vara en viss e-handelseffekt, men eftersom det varit tvd mycket
annorlunda &r ar fragan hur mycket och snabbt gamla vanor atergar
till det normala eller om képvanorna férandrats aven pa langre sikt.
Men dessa tider med hogre inflation och tillika dyrare priser och
mer oro i ekonomin bidrar sannolikt ocksa.

Betalsitt som foredras (%)

Mobilbetalning
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MARKNAD | BUTIKER

Handlar 7-10 ggr (%)
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Bland de frekventa kunderna, det vill siga de som handlar 7-10
ganger i manaden inom kategorin, &r trenden daremot ungefar
densamma med en viss &kning i Sverige och Danmark. Aterigen
visar det att vanor dnnu inte dtergatt till det normala, och igen
paverkar ekonomin. Om pandemin inte kommer tillbaka och den
ekonomiska oron blir tillfallig kommer vi att fa vi ett mer robust svar
pa konsumenternas potentiellt férandrade vanor i nésta ars rapport.
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Kort ar fortsatt konsumenternas klart frimsta betalmedel inom
butikshandeln i samtliga nordiska lander. Aven om cirka nio av
tio konsumenter foredrar kort nér de shoppar inom kategorin

sa noteras en viss minskning. Finlandare foredrar nu kort i hogst
utstrackning och danskar minst, men det &r fortfarande relativt
sma skillnader.

For forsta gangen nagonsin ar mobilbetalningar det betalsatt som
nast mest konsumenter féredrar inom kategorin. Mobilbetalningar
som ar ett ganska nytt men numera etablerat betalsétt Okar saledes
i samtliga Iander, mest i Sverige och Finland procentuellt sett. Dan-
mark leder dock klart dar hela elva procent nu féredrar betalsattet.
En storre andel konsumenter i alla ldnder forutom Finland foredrar
numera mobilbetalning mer dn kontanter vilket ar historiskt.

Andelen konsumenter som foredrar att betala med kontanter inom
butiker &r i stort sett oférandrat jamfoért med forra aret. Samtliga
lander ligger numera runt fem procent, men Finland minskade
rejalt. Detta ar historiskt lagt. Men faktum &r att i Norge och
Sverige 6kar andelen nagot, dven om det &r sma skillnader och

inte statistiskt signifikant.
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Livsmedelsbutiker

Kategorin r stormarknader, matvarubutiker och andra
fysiska butiker som siljer dagligvaror och livsmedel.
Livsmedelsbutiker gynnades av pandemin da manniskor
mest var hemma och siledes at ute mindre. Tillvixten
varierade dock i de nordiska ldnderna under det forsta
halvareti ar.

De fysiska livsmedelsbutikerna hade ett mycket bra 4r 2020
eftersom konsumenterna i princip uteslutande &t hemma. Under
forsta halvaret i ar ar ddremot bilden mer varierad i Norden. Sverige
noterar den klart storsta tillvdxten om 62,7 procent — detta da
Sveriges viktiga granshandel med framférallt Norge var nedstangd
under pandemin och nu har &terupptagits. Konkurrensen fran
e-handeln paverkar ocksa, eftersom manga konsumenter larde

sig att handla dagligvaror pa natet under pandemin.

Dagligvaruhandeln pa nétet har 6kat stadigt de senaste aren
i samtliga nordiska lander och fick sig ett stort uppsving under
pandemin: livsmedel var bland de storsta e-handelskategorierna

’_
oY

.
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i samtliga nordiska lander under 2020. Aven om de fysiska butikerna
noterade starka siffror under de senaste aren ar konsumenternas
delvis férdndrade beteende inom kategorin en milstolpe.

Men att e-handeln skulle ersatta fysiska livsmedelsbutiker i nagon
storre utstrackning ar fortsatt osannolikt — man glémmer bort att
handla, behéver spontanhandla och igen sa vill konsumenterna
garna ga till den fysiska butiken for att faktiskt se varorna man

ska kopa.

Inom betalningar handlar mycket om self-service och scan & pay.
Detta innebar sjélvbetjaning, sa som mobila I6sningar dar man sjalv
skannar och betalar varorna, eller obemannade kassor. Losningarna
har funnits i ett par ar och 6kar nu snabbt dven i mindre butiker.
Utvecklingen inom kontaktlsa betalningar ar ocksa starkast inom
kategorin. Omnikanallésningar 6kade ocksa markant inom katgorin
under pandemin, sa som click & collect dar man bestéller och
betalar varorna pa natet och sedan hamtar dem i butiken.

Handlar aldrig (%)

N W b o

2020 2021 2022

@ sverige (@ Dpanmark @ Norge @ Finland

Andelen nordiska konsumenterna som aldrig handlarinom
fysiska livsmedelsbutiker &r i stort fortsatt pa samma ldga niva.

| Finland 6kar dock andelen till fyra procent. Att e-handeln helt
tar 6ver konsumenternas képvanor inom kategorin syns siledes
inte. Aven om kép av livsmedel pé nitet 6kade kraftigt under
pandemin s& gick konsumenterna till fysiska livsmedelsbutiker

i annu hogre utstrackning jamfort med innan pandemin, framst
eftersom man 4t hemma mer.

Betalsitt som foredras (%)

Mobilbetalning

2020 2021 2022

@ sverige () Dpanmark @ Norge @ Finland

MARKNAD | LIVSMEDELSBUTIKER

Handlar 7-10 ggr (%)
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De frekventa kunderna, det vill siga de som handlar 7-10 génger
i manaden, minskar daremot i nastan alla lander. Detta beror
sannolikt pa att man efter pandemin ter ute i hdgre utstrackning,
men det kan dven bero p& en viss e-handelseffekt. | Danmark som
hade klart l4gst andel ifjol 6kar ddremot andelen med hela fem
procentenheter. Arbeta-hemma-trenden gynnar kategorin,
medan livet efter pandemin missgynnar den.
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@ sverige () Danmark @ nNorge @ Finland

De fysiska Kort
Norden g:;\r::\r:deed::/b:::'\kde;nmain ' Drygt atta av tio konsumenter foredrar fortfarande att betala
a med kort inom fysiska livsmedelsbutiker i samtliga nordiska lander.
-2,8% men &r under press fran 100 Andelen minskar dock rejalt i Sverige och en del i Norge. Men i
e-handeln. Finland, dar man numera anvinder mindre kontanter, &kar kort
. °0 - 90 och landet har nu hégst andel konsumenter som foredrar
Sverige Norge betalsattet nar de handlar inom kategorin.
+62,7 % +16,3 %
80 Aven inom denna kategori 4r mobilbetalningar numera det nast
Danmark Finland mest féredragna betalsattet bland konsumenterna. En trend
-5,8% =2,5% 70 borjar skonjas. Betalsattet 6kar i alla nordiska lander — i en del
fall rejalt. sett. Danmark leder aterigen och &r nu pa tio procent.
? y ) . Norge och Sverige &r strax darefter, men Finland 6kar dock mest
Tillvaxt i kortomséttning for o F -
forsta halvaret 2022 jamfort 60 procentuellt sett.
med forsta halvaret 2021. . .
Kontanter som betalsatt inom kategorin har noterat en mycket stor
50 minskning i samtliga nordiska linder de senaste aren. Aven i Finland
2020 2021 2022

foredrar nu farre dn tio procent av konsumenterna kontanter, vilket
ar en markant minskning fran 2018. Faktum &r att konsumenter i
Danmark nu féredrar kontanter som betalsatt mest. | bade Sverige
och Norge 6kar andelen dock ndgot, men det &r I3ga nivaer och
sma skillnader.

. Sverige (@ Danmark . Norge ‘ Finland
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Restauranger & caféer

procent. Men samtliga lander uppvisar en dubbelsiffrig tillvaxt.

Handlar aldrig (%)

MARKNAD | RESTAURANGER & CAFEER

Handlar 7-10 ggr (%)
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Kategorin ir alla typer av restauranger, snabbmats-
restauranger, barer och caféer. Det var mycket svara
tider for restauranger och caféer under pandemin
eftersom minniskor mest holl sig hemma, med rejilt
negativa tillvaxtsiffror under 2020 i samtliga nordiska
linder. Men redan ifjol noterades en comeback,

och framférallt under forsta halvaret i ar. Antligen
béittre tider.

Under pandemin i mars och april 2020 var omsattningen inom
kategorin mellan 40 och 70 procent lagre jamfort med samma
period 2019. Men kategorin &r nu den stora vinnaren utan nagra
restriktioner i ndgot nordiskt land sedan runt februari och mars.
Det har funnits ett stort uppddmt behov bland manniskor att
komma ut och &ta, dricka och fika efter pandemin. Allt fler
turister ar ocksé mycket gynnsamt fér denna bransch

Kategorin noterar en mycket stark tillvaxt i samtliga nordiska
lénder under det forsta halvéret jamfort med samma period ifjol.
Norge som var valdigt nedstangt noterar en tillvixt om hela 148,7

Norden
+ 69,3 %

Sverige Norge
+56,8% +148,7 %

Danmark Finland
+85,9 % +38,4 %

Tillvéxt i kortomsattning fér
férsta halvaret 2022 jamfort
med forsta halvaret 2021.

Bade restauranger men framférallt barer &r vinnarna, och det ar en
stark 6kning i utldndska kort. Likasé en stark 6kning i féretagskort.

Under pandemin klarade sig dock manga restauranger genom
att salja maten pa natet. Aktérer som exempelvis Foodora och
Uber Eats har efter pandemin etablerat sig vil. P4 detta sitt sker
sjélva kdpet av maten pa nétet, som tillagas pa restaurangen och
sedan levereras till kunden — ett bra exempel pa en
omnikanallésning.

Vad géller betaltrender sa har kategorin som historiskt varit en

stark kontantmiljé noterat en kraftig minskning ifor betalsattet.
Mobilbetalningar 4r numera storre. Inom framférallt snabbmats-
restauranger har man infort self-service med terminaler dar man
bestiller och betalar direkt. Aven surfplattor p3 bordet eller appar
anvands for att bestélla och betala inom andra typer av restauranger.
Detta hanterar dessutom personalbrist. Men att ha god kundservice
ar dock kanske viktigare an nagonsin numera fér bade vanliga och
dyrare restauranger. Inom denna kategori kan mycket men langt
ifran allt bli automatiserat.

Kategorin som hade

det svart under
pandemin noterar
nu en mycket stark
tillvact.

Bland de frekventa kunderna ar det ocksa en starkt 6kande trend.
kategorin minskar inte helt ovantat i samtliga lander. Och rejalt Sverige och Danmark i princip férdubblar andelen, dar Sverige leder
— att pandemin &r &ver noteras tydligt. | Sverige, dar det finns med elva procent. Det uppddmda behovet av att komma ut och

en stark fikakultur och mycket stort restaurangutbud i stiderna, ta eller fika noteras tydligt. Men, frekvensen ar annu inte tillbaka
halveras andelen till nio procent. | Finland dar hela 15 procent pa samma niva som fére pandemin. Det kommer nog att ta ett tag
fortsatt aldrig handlar inom kategorin &r det 4nd& nastan for gamla vanor att dterkomma helt. Utsikterna for kategorin

en halvering. ser dock bra ut.

Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar inom

Betalsitt som foredras (%)

Mobilbetalning Kontant
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Kort Kort dominerar alltjamt som betalsétt dven inom denna kategori
i samtliga nordiska lander. | stort noteras inga storre skillnader och
100 drygt atta av tio konsumenter féredrar kort nar de handlar inom

restauranger och caféer. Finland 6kar ddremot och ar nu pa samma
niva som Norge med 86 procent.

A Restauranger och caféer som alltid varit en klassisk kontantmiljo
/ arinte det langre. Nu ar mobilbetalningar aterigen det betalsatt

som konsumenterna féredrar nast mest. Betalséttet dkar inom
kategorin och férdubblas i bade Sverige och Finland. Totalt fére-

70 drar nu omkring tio procent av konsumenterna mobilbetalningar
inom kategorin.

90

80

60 o . o
Kontanter har sédledes minskat markant de senaste aren som
konsumenternas foredragna betalsitt. Men i ar framst i Finland,
50 som dock fortfarande ar i topp med sju procent. Detta ar synner-

2020 2021 2022 ligen historiskt i denna miljé. Ovriga lander &r i princip pd samma
ldga niva som forra aret.

. Sverige Danmark . Norge ' Finland
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Transport

Kategorin ir kollektivtrafik, taxi, busslinjer, tag och
bensin. Inget som konsumenterna direkt képte under
pandemin — den kanske mest statiska tiden i mdnniskans
historia — och som innebar kraftigt negativ tillvixt i
samtliga nordiska linder under pandemin. Men efter
pandemin noteras inte helt ovdntat ett stort uppsving
for transport.

Resor och transport noterade sitt vérsta ar nagonsin under 2020.
Maénniskors resande var det ldgsta pd manga ar — kanske nagonsin

i modern tid. De tidigare drens gynnande faktorer s som vaxande
befolkningar, goda ekonomier och 6kande turism kom inom denna
kategori till ett mycket abrupt stopp under pandemin. Detta gallde
resor till sdval andra lander som inom det egna landet eller till och
med hemstaden. Den i princip kompletta avsaknaden av turister var
likasa ett mycket hart slag.

Men nu pa den senaste tiden har inte helt ovéantat allt mer trafik

pa alla sétt noterats. Vi ser bilkder inom trafiken igen, mer folk i
tunnelbanor, pendeltag och bussar. Taxiverksamheten som blédde

——— b

enormt under pandemin har nu kunder igen. Tillvaxten for kategorin
under det forsta halvaret jamfort med samma period ifjol var totalt 30,7
procent for hela Norden. Samtliga lander noterar tillvaxt, framférallt
Danmark och Norge med drygt 80 procent. Savél bensin som dvrig
transport 6kar, likasa internationella kort och féretagskort.

Resvanorna har dock féréndrats, i en del fall eventuellt permanent.
Manniskor som mest arbetat hemma under pandemin kommer
fortsatta gora det, om 4n numera i ndgot mindre utstrackning. Fragan
ar hur mycket mer “statiska” vi ar dven efter pandemin, eller om resva-
norna kommer att helt terga till det normala.

Inom betalningar sa ar det reseappar- och resekort som framst géller.
Nastan alla konsumenter har nagon form av detta, framst for kollektiv-
trafiken men dven inom taxi och tag betalar man allt mer via dessa be-
talsatt — det syns tydligt i undersdkningen. Separata kort med reskassa
inom kollektivtrafiken blir ocksa allt mer integrerade I6sningar dar man
kopplar tjansten till betalkortet som konsumenten féredrar.

Aven denna
kategori som hade
det svart under
pandemin ser en
stark tillvaxt.

Norden
+ 30,7 %

Sverige Norge
+22,3% +89,7%

Danmark Finland
+85,9 % +26,5%

Tillvéxt i kortomsattning fér
férsta halvaret 2022 jamfort
med forsta halvaret 2021.

Handlar aldrig (%)

60

2020 2021 2022

. Sverige Danmark . Norge . Finland

Den dramatiska 6kningen ifjol bland andelen nordiska konsumen-
ter som aldrig handlar inom kategorin pa grund av pandemin tar nu
ett rejalt kliv tillbaka. Det ar en markant minskning i samtliga lander
dar nu endast fyra av tio nordiska konsumenter aldrig kbper nagot
inom kategorin. Inte helt ovantat da vi pa den senaste tiden rest
betydligt mer jamfort med vad vi gjorde under pandemin.

Betalsitt som foredras (%)

Mobilbetalning

2020 2021 2022

@ sverige Danmark @ Norge @ Finland

Kort

100

80

60

40

20

2020 2021 2022

. Sverige Danmark . Norge . Finland

MARKNAD | TRANSPORT

Handlar 7-10 ggr (%)
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Aven de frekventa resenirerna ¢kar i stort men det ar fortsatt ldga

nivaer. Saledes har konsumenternas resvanor annu inte atergatt till
det normala. Fragan ar nar detta kommer att ske, eftersom den nya
trenden om att arbeta hemma lever kvar an.

Rese-app eller kort med reskassa (%)

Sverige: 43 Norge: 42

Danmark: M Finland: 42

Kontant
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Som betalsitt inom transport ar kort fortfarande stoérst — men
betydligt mindre 4n i de andra kategorierna. Det beror saklart pa
att konsumenterna framst anvander rese-appar eller kort med
reskassa, vilket man nastan uteslutande anvander i kollektivtrafiken
och egentligen &r det storsta betalsattet. Sjalva betalningen kan
dock ha gjorts pa olika satt, sannolikt genom kort.

Aven hir finns en 6kande trend fér mobilbetalningar. Betalsittet
foredras framst i Sverige och Norge dér nastan var femte resenar
helst anvander mobilen for att betala inom kategorin. Det r dock
knepigt for konsumenter att veta hur de faktiskt betalar inom
kategorin — &r det via en rese-app eller mobilen eller betalkortet.
Mer om detta i avsnittet om mobilbetalningar.

Transport som ocksa i stor utstrackning historiskt varit en stark
kontantmiljo, framst pa grund av taxi, ar inte det numera heller.
Minskningen ar rejal de senaste aren, i synnerhet i Finland. Men
det nya svarsalternativet i undersékningen, rese-app och kort med
reskassa, paverkar statistiken. Det &r dock numera i princip omadjligt
att betala med kontanter i kollektivtrafiken och i manga fall dven i
taxi. | bade Sverige, Norge och Danmark ar andelen konsumenter
som foredrar kontanter inom kategorin endast tre procent.
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MARKNAD | TJANSTESTALLEN

Handlar 7-10 ggr (%)
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Tjdnstestillen ar fysiska platser som tillhandahaller foretagskort visar att pandemin dr 6ver. Aven nojesparker uppvisar 2020 2021 2022 2020 2021 2022

olika typer av tjinster sdsom hotell, skénhetstjinster, inte helt ovéntat en stark dkning.

6verf6|'ing av pengar, turiStattraktioner' kemtvitt . Sverige Danmark . Norge ‘ Finland ‘ Sverige Danmark . Norge . Finland

och sa vidare. Kategorin var i stort under hard press
under pandemin, men uppvisar nu starka tillvixtsiffror
i samtliga nordiska linder — framférallt inom
hotellbranschen.

Aven om konsumenterna klippte héret i ungefir samma utstrackning
under pandemin s3 bodde man inte pa hotell eller utnyttjande tu-
ristattraktioner alls som férut. Tillvaxten for kategorin i sin helhet var
darmed rejalt negativ under 2020 — men har under 2021 och férsta
halvaret i ar dterhdamtat sig mycket bra.

Tillvéxten for tjdnster under forsta halvaret i ar jamfort med samma
period ifjol var hela 35,4 procent i Norden. Norge var klart ledande
med hela 82,3 procent, framférallt eftersom landet var valdigt
nedstangt under pandemin. Samtliga lander uppvisar dock en

En stor andel tjanster som paverkades av pandemin kan numera
kopas pa natet. Men dessa tjanster konsumeras dock i den fysiska
varlden - s som frisérbesok, kemtvétt, attraktioner och sa vidare
— och kommer alltid att g6ra det.

Den underkategori inom tjanster som drabbats mest under
pandemin var definitivt gastbranschen, det vill sdga hotell och
turistattraktioner med mera. Avsaknaden av turister var enorm.
Den senaste positiva trenden lar fortsatta, dven om de nuvarande
ekonomiska férhéllandena paverkar.

Inom betalningar och med fokus pa géstbranschen sa ar nya kop-
trender starka. Obemannade eller i alla fall delvis automatiserade
|6ningar sa som self-checkin pa hotell med mera anvands allt mer.
Konsumenterna kan forbestalla, dndra bestalining vid behov samt
betala var de an befinner sig. Digitaliserade gastupplevelser och
kontaktlds teknik har darmed drivits starkt av pandemin. Sémlésa

Andelen nordiska konsumenter som aldrig handlar inom tjans-
testéllen minskar nu kraftigt i samtliga lander. Aven om kategorin
innehaller manga olika tjanstestallen och det &r svart att dra
slutsatser &r det tydligt att manga fler konsumenter handlar inom
kategorin. Vissa underkategorier sa som ndjen och hotell som gick
mycket daligt under pandemin dterhdmtar sig rejalt, medan en del
andra har fungerat i princip som vanligt — klippa haret behéver man
ju alltid gora.

Betalsitt som foredras (%)

Andelen frekventa kunder &r ddremot samma. Det &r endast ett
par procent av konsumenterna som numera handlar frekvent inom
kategorin. Gamla vanor kanske tar ett tag att dterkomma och det
finns andra faktorer som paverkar, sa som generellt farre affarsgés-
ter pa hotell, man képer mer pa natet och arbetar hemma mer etc.
Kategorin blir sarskilt intressant att félja i nasta ars undersékning.

dubbelsiffrig tillvaxt. Hotellbranschen r den klart storsta vinnaren, K level di de lorali 5na har vid Mobilbetalning Kontant
och den starka 6kningen av bade internationella kort liksom ODUPP evelser med integrerade lojalitetspoang har vidare
stora férdelar.
20 20
15 15
10 10 \/
0 0
2020 2021 2022 2020 2021 2022
@ sverige Danmark @ Norge @ Finland @ sverige Danmark @ Norge @ Finland
Kort P . .. . . . .
Norden Det dr aterigen inga Gverraskningar vad galler betalsitten inom
kategorin — dven har &r kort storst — dock med en viss minskning.
+ 35,4 % 100 Omkring atta av tio nordiska konsumenter féredrar kort inom
tjdnstestéllen och andelen ar i princip samma i alla lander.
Sverige Norge 90 Mobilbetalningar inom tjanstestéllen ékar liksom i alla andra
+44,9 % +82,3 % handelskategorier. | Finland dir 6kningen varit relativt konstant
80 _/// nastan fordubblas andelen. Andelen ékar dock dven bade i
Danmark Finland Danmark och Sverige, och Danmark leder i Norden.
+33,1% +21,6 %
70 Kontanter noterar i stort en sjunkande trend dven inom tjanste-
stéllen. | Finland och Danmark halveras andelen konsumenter
T{"VaXt I kc{rtomsattﬁ{f‘g ff’r 60 som foredrar att betala med kontanter. | Sverige och Norge 6kar
forsta halvaret 20z jamfort andelen ndgot, men fran 13ga nivier och det &r ingen direkt
med forsta halvaret 2021. . . .
skillnad. Inget land har numera en andel dver tio procent konsu-
50 menter som foéredrar kontanter inom kategorin.
2020 2021 2022
@ sverige Danmark @ Norge @ Finland
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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:
info.nets.se/ecominsights2021 info.nets.no/ecominsights2021
Danmark: Finland:
info.nets.dk/ecominsights2021 paytrail.com/raportti/verkkokauppa

-suomessa-2022
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Betalningar

Hur vi betalar inom den fysiska handeln har sakta
men sikert férindrats de senaste aren. Det &r
langsamma cykler eftersom konsumenternas vanor
forandras langsamt och det dr mycket som ska pa
plats for handeln. De senaste tva aren har dock ett
paradigmskifte skett — for forsta gangen i historien
dr inte kontanter lingre de nordiska konsumenternas
ndst storsta betalsitt.

Konsumenternas betalvanor &r djupt rotade som inte andras
|&tt och for handlarna &r det ofta mycket som ska pa plats vad
galler forandringar inom betalprocesser. Men under senare ar
har det skett mer 4n ndgonsin inom betalningar. Kontanter har
minskat kraftigt och mobilbetalningar 4r numera det nést storsta
betalsattet inom fysiska férsaljningsstallen.

Kortbetalningar fortsitter att dominera — men minskar dock
nagot. Anledningen &r mobilbetalningar, som visserligen framst
ar kortbaserade. Infrastrukturen fér kortbetalningar i Norden &r
formodligen bast i varlden. Kontaktlésa kortbetalningar har 6kat
markant och ar mycket enkelt att anvdnda. Bonuspoang eller

andra mervardestjanster kopplade till betalkorten 6kar nu ocksé
kraftigt. Totalt sett féredras kort av drygt 80 procent av de nordiska
konsumenterna, och genom att ta emot kort klarar man sig vél som
handlare idag.

Mobilbetalningar ir den mest spannande utvecklingen under
senare ar. Trenden for betalsattet bland konsumenterna har sakta
men sakert 6kat och &r for forsta gdngen nést storst. Men att ta emot
mobilbetalning bland de fysiska handlarna ar énnu inte fullt utbrett,
delvis da det finns olika teknologier. Nya betalvaruméarken konkur-
rerar om att bli konsumenternas favorit. Mobilbetalningar féredras
av omkring tio procent av de nordiska konsumenterna i de olika
handelskategorierna.

Kontanter som betalsatt har minskat enormt de senaste aren och
trenden accelererades ytterligare av pandemin. Men det tycks nu
vara pé en sadan lag niva i Norden att det inte langre minskar ndmn-
vart vad géller konsumenternas preferens fér betalséttet, férutom

i Finland som legat efter grannldnderna. Inte ens inom restauranger
och caféer ar kontanter langre det nast storsta betalsattet. Den
relativa kostnaden fér handlarnas kontanthantering blir ocksa allt
hogre eftersom endast en liten andel konsumenter numera betalar
med kontanter.

Kort ar fortsatt

det 6verldgset mest
populara betalsattet

i hela Norden.

Betalkort™

Andel som féredrar kortbetalningar (%)
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Kort ir fortsatt det 6verldgset mest populdra betalséttet bland de
nordiska konsumenterna. Aven om det minskar ndgot sd dominerar
kort i alla handelskategorier och lander. Omkring 80 procent av
konsumenterna foredrar betalsattet inom fysiska férséljnings-
stéllen, men inom kategorin transport betydligt mindre eftersom
rese-appar/kort &r vanligast dar. Tyskland kan ocksa anvandas som
jamforelse: dar féredras kort och kontanter ungefar lika mycket

— mellan 40 och 50 procent fér vardera betalsatt.

Trenden for betalkort som varit uppatgdende under en lang tid

— framst drivet av kontantminskningen — &r nu bruten. Anledningen
ar mobilbetalningar som 6kar. Det boér dock igen papekas att de
internationella mobilbetalningslésningarna &r kopplade till ett
betalkort och anvéander sig av kortinfrastrukturen. Men konsumen-
terna tenderar att se mobilbetalningar som en separat betalmetod.

BETALNINGAR | KORT

Anledningar till att féredra kortbetalningar (%)
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Konsumenterna féredrar fortfarande sina betalkort framst for
att det &r enklast och snabbast — liksom pa grund av vanan. Saledes
inga egentliga skillnader fran i fjol.

Kort kopplade till bonuspodng och andra lojalitetslésningar driver
i 6kad utstrackning ocksa pa kortanvandningen, framforallt i kate-
gorin livsmedelsbutiker men dven inom andra handelskategorier.
Allt fler kedjor infor I6sningar dar lojalitetslésningen &r kopplad till
det priméra betalkortet och bonuspodngen registreras direkt vid
betalningen. Mer om detta i avsnittet om lojalitetsldsningar.

Konsumenterna tycker dock inte att kort ar det sikraste betalsattet,
aven om fa faktiskt utsatts for kortbedrégeri och konsument-
skyddet ar hogt. Bankernas och utgivarnas bedrégeriskydd i realtid
blir ocksa allt battre.

19



BETALSATT | KONTAKTLOSA BETALNINGAR

Norden &r Andel kontaktl6st av samtliga kortbetalningar (%)
virldsledande
inom kontaktlosa ® sverige @ Danmark @ Norge @ Finland
betalningar.

Kontaktlosa

20

betalningar

Kontaktldsa kortbetalningar &r ett svarslaget betalsitt. Det ir snabbt
och enkelt, och konsumenternas vana att anvinda betalkort dr djupt rotad.
Anviandningen fortsétter att 6ka men tycks nu vara mittad i ett par linder.

Kontaktlésa betalningar — eller att blippa

— slutfor transaktioner utan PIN-kod for
belopp under cirka 500 kronor. Ett mycket
smidigt betalsatt. Eftersom tekniken blivit
allmant tillgdnglig och beloppsgranserna
hojts har anvandningen 6kat mycket starkt
i hela Norden de senaste aren. Pandemin
var ocksa en stark drivkraft eftersom fysisk
kontakt med betalterminalen undviks.

Bankerna i Norden har nu utrustat i stort
sett alla konsumenter med kort som har
kontaktlos funktion. Och i princip samtliga
av handlarnas betalterminaler kan numera
ta emot kontaktlésa betalningar. Tekniken
kallas NFC, vilket &r samma som for de
internationella markena inom
mobilbetalningar.

Norden &r sannolikt Iangst fram i varlden
vad géller kontaktl®sa betalningar. Dels
eftersom kort- och mobilbetalningar
dominerar och dels da infrastrukturen for

Anvindning av kontaktlést (%)

tekniken ar mer eller mindre hundra-
procentig. Omkring 90 procent av de
nordiska konsumenterna anvander
betalsattet. Anvandningen 6kar dock
starkt dven i andra europeiska lander.

| exempelvis Tyskland dar kortbetalningar
ar pa frammarsch anvénder nu tre fjarde-
delar av konsumenterna betalsattet

- men dnnu inte i ndrheten av samma
frekvens som i Norden. Pandemin har
synnerligen varit en stark drivkraft for
konsumenter varlden 6ver att betala
kontaktlost.

Utvecklingen i Norden och manga andra
lander kommer sannolikt se ut som i
Danmark som lange varit ledande. Andelen
konsumenter som anvénder betalsattet
Okar stadigt till en niva om cirka 90 procent
och andelen kontaktlésa betalningar av
alla kortbetalningar 6kar till omkring

90 procent.

=

Virdesiatter kontaktldst (%)
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Andelen konsumenter som anvander kontaktlésa
betalningar i bdde Danmark, Norge och Finland ar i det
narmaste total: hela 95 procent. Mer &n hélften anvéander
det ofta. Sist kommer Sverige men som &kat rejélt och

(@ Danmark @ Finland
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Mycket hégt Hogt Lagt

med andelen som 2018 var knappt 20 procent.

dar nastan nio av tio konsumenter nu anvander betalsat-

tet. Aven andelen frekventa anvindare
Okar starkt.

Uppskattning fér kontaktlosa betalningar har ocksa dkat starkt de
senaste aren. Omkring sju av tio konsumenter i samtliga nordiska lander
vardesatter numera betalsattet hogt eller mycket hégt. Det kan jamféras

Sverige
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Sverige som varit sena med en allméant bred anvandning av
kontaktlésa betalningar knappar in pa grannlanderna. Anvand-
ningen har 6kat kraftigt i Sverige de senaste aren, enligt Nets egen
kortstatistik. Under 2021 6kade andelen kontaktlésa betalningar av
samtliga kortbetalningar fran 62 till 73 procent. Forsta halvaret i ar
Okade andelen ytterligare till 80 procent.

Norge
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Norge som ocksa var sena med en allmant bred anvéandning av
kontaktlésa betalningar har 6kat dramatiskt sedan 2020. Andelen
kontaktlésa betalningar mer 4n dubblerades da och var i slutet pa
2021 hela 80 procent. Forsta halvéret &r likasa har andelen stabil om
drygt 80 procent.

Danmark
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Danmark &r alltjamt nordiska mastare i kontaktlésa betalningar

- sannolikt dven varldsmastare. Danmark var klart forst i Norden
med en allméant bred anvdandning och andelen kontaktlésa betal-
ningar av samtliga kortbetalningar var i slutet av 2021 otroliga 90
procent. Det var dock endast en 6kning med tre procentenheter
fran 2020 s& ett tak tycks ha natts. For forsta halvaret i ar ar andelen
likasa stabil om drygt 90 procent.

Finland
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1 Finland har andelen kontaktl6sa betalningar varit relativt hog en
tid. Landet var liksom Danmark tidigt ute, men andelen bromsas
av att konsumenter maste satta in kortet i terminalen vid kép Gver
50 Euro. Okningen under badde 2020 och 2021 var darfér blygsam.
Forsta halvaret &r andelen saledes stabil om drygt 73 procent.
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Kontanter

Kontanter dominerar fortfarande i virlden. Men inte i Norden, dir det
numera inte ens ir konsumenternas ndst mest féredragna betalsétt inom
fysiska férsiljningsstillen. Med digitaliseringen har kontantanvindningen
minskat kraftigt i hela Norden och pandemin accelererade denna trend.

En viss botten kan dock potentiellt skénjas.

De nordiska konsumenterna betalar
knappt med kontanter numera. Mdngden
kontanter i omlopp har minskat i mdnga ar
och ar lagre dn nagonsin i samtliga nordiska
lander. De senaste tva aren och framférallt

i ar har nagot historiskt skett — kontanter
arinte langre konsumenternas nast mest
féredragna betalsatt, till férman fér mobil-
betalningar. | Finland féredras nu kontanter
och mobilbetalningar ungefar lika mycket
och det &r ett stort kliv framat.

Allt fler handlare valjer ocksa att inte ta
emot kontanter. Detta eftersom den relativa
kostnaden fér kontanthanteringen blir allt
hogre da det ar forknippat med fasta kost-
nader. For madnga handlare |6nar det sig

inte helt enkelt langre att ta emot kontanter.

Sverige &r i frontlinjen vad géller anvand-
ning av kontanter som &r lagst i varlden.
Sveriges Riksbank férvantar sig ett kontant-
|6st samhalle omkring 2030 och kan bli det
forsta landet i varlden. Men det ar en kom-
plex fréga, och det finns ett visst motstand

Kontantanvindning fére och efter Corona (%)
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Oftare Lika ofta Mer Sillan
. Sverige Danmark . Norge

bade bland en del medborgare, organisa-
tioner och myndigheter. Riksbankens roll,
utsatta grupper och potentiell sarbarhet

i samhaéllet &r framsta anledningar. Alla svar
finns annu inte och tills dess kommer
kontanter finnas. Riksbanker i flera lander
har dven langtgdende planer och projekt
som utvecklas allt mer om att inféra en
digital valuta i syfte att kontra utvecklingen.
En mycket intressant fraga att félja med
potentiellt stora konsekvenser. Men

for handlare ar situationen daremot
enklare — tjanar man eller inte pa att ta
emot kontanter, och ar det lagligt eller
inte att vara kontantfri.

En majoritet
av de nordiska
konsumenterna tycker
inte att kontanter
ar viktigt.

Vad konsumenterna anser om kontanter
som betalsatt ar viktigt att félja. Andelen
konsumenter som tycker att kontanter
ar viktigt har minskat tydligt de senaste
aren, och en majoritet anser numera att
kontanter inte &r viktigt. Men trenden for
attityderna tycks nu dndrats nagot.

Pandemin accelererade trenden med mindre kontantanvandning i

alla nordiska lander — framférallt i Finland. Detta for att delvis undvika
potentiell smittspridning vid hantering av kontanter, och delvis pa grund
av 6kad digitalisering sd som kontaktlésa kortbetalningar och mobil-
betalningar. Till viss del ocksa for att man i hdgre utstrackning inte langre
kan betala med kontanter ute i handeln.

Men férdandringen i forra &rets matning som var mycket tydlig noteras
inte pa samma satt i ar. Andelen konsumenter som anvander kontanter
mer séllan dn fére pandemin minskar nu, férutom i Sverige dar det &r

27
21
16
I :
||

samma andel.
Aldrig Sverige har fortsatt klart storst andel konsumenter som aldrig anvander
kontanter, nu hela 27 procent vilket dock bara ar en liten 6kning fran
@ Finland forra dret. | Finland som &r fortsatt sist &r andelen densamma. | bade

Danmark och Norge minskar dock andelen nagot.

Andel som féredrar kontanter (%)
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Kontanter dr som sagt inte ldngre det ndst storsta betalsattet
inom fysiska forséljningsstéllen. | Finland minskar preferensen for
kontanter rejalt. For 6vriga lander &r det 6verlag sma skillnader.
Tyskland kan aterigen anvandas som exempel — har fordrar uppat
hélften av konsumenterna fortfarande kontanter. Men inom samtli-
ga handelskategorier foredrar de nordiska konsumenterna nu alltsa
mobilbetalning i hdgre utstrackning dn kontanter. Ingen handel-
skategori sticker ut, inte ens restauranger och caféer som historiskt
varit en stark kontantmiljé.

Virdesiatter kontanter (%)
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53 53
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| | I |

Inte viktigt Viktigt

1 12 10 12

Mycket viktigt

@ sverige Danmark @ Norge @ Finland

En majoritet av de nordiska konsumenterna tycker inte att
kontanter &r viktigt. | Finland 6kar denna andel kraftigt, men man &r
fortfarande sist. Annars &r det sma skillnader jamfért med ifjol. Men
12018 ars rapport var det omvant och en majoritet av konsumenter-
na tyckte da att kontanter var viktigt. Sverige ar fortsatt i topp dar
sex av tio konsumenter inte tycker kontanter &r viktigt.

Men de som anser att kontanter dr mycket viktigt 6kar dock
nagot, férutom i Finland. Om detta ar ett trendbrott eller tillfalligt
aterstar att se.

BETALSATT | KONTANTER

Anledning féredrar kontanter (%)
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De konsumenter som fortfarande féredrar kontanter — vilket
férekommer i alla lander och ven aldersgrupper och da framférallt
hos de dldre — gor det framst eftersom de vill ha kontroll Gver
ekonomin. Man anser ocksa att det 3r det sdkraste betalsittet,

och anvénder det till viss del dven pa grund av vanan.

Tror pa ett kontantlést samhille (%)

50
490 —

30

20

2020 2021 2022

@ Finland

@ sverige Danmark

@ nNorge

Nar det giller konsumenternas tro pa ett kontantlést samhalle —
som sakta men sdkert 6kat de senaste aren — tycks nu trenden vara
bruten. I ar minskar tron i Danmark och rejélt i Sverige. | Norge dkar
dock andelen nagot och dnnu lite mer i Finland som dock fortfaran-
de 3r klart sist. Eftersom det d4nnu inte finns ndgon klar bild av hur
ett kontantlost samhalle skulle se ut &r detta forstaeligt. Huruvida
detta ocksad ar ett trendbrott aterstar dock att se pa langre sikt.
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NETS | NORDIC PAYMENT REPORT BETALSATT | MOBILBETALNINGAR

Anvindning av mobilbetalningar i fysiska miljéer (%) Andel som féredrar mobilbetalningar (%)

Mobilbetalningar

100 __7 . Sverige
. - 1
80 Fysiska butiker _5 7 ' Danmark
60
Det relativt nya betalsittet har 6kat stadigt men langsamt de senaste aren. 40 —7 @ Norge
| ar 6vertar mobilbetalningar dock andraplatsen vad giller konsumenternas Livsmedels- s 10 @ Finland
" . . w1 « . 20 butiker NN 8
preferens for de olika betalsitten. Anvindningen dr fortsatt storst i o r—
Danmark men samtliga lander knappar in.
2020 2021 2022 —
Restauranger i (0]
. . . . . . : & caféer N 9
Mob'|I|:>.e1'jaIn|nga|; i fysiska IT]IUOGr“hEIF nu med I\/\aste.r.card och Visa pa erla S|da°n, @ sverige @ panmark @ Norge @ Finland —
funnits i cirka fem &r. De globala akt&rerna och bankstddda nationella aktorer pa
lanserade under 2017 sina mobilbetalningar ~ andra sidan. e 18
pé flera nordiska marknader och de natio- 5 dicka lc . i Libetaln TranSPOrt  me— s
nella mobilbetalningarna bérjade anvandas  Andra faktorer &r att bankerna tagit tid Ve nordiska konsumenternas anvandning av moblibetainingar [
allt mer av konsumenterna. Anvandningen pa sig att inféra de internationella mobil- |°nom fysiska forsaIJmng"sstaIIen har ?om s.agt.okat SFE.’_(_j'gt__de senaste
har darefter 6kat sakta varje ar. betalningarna. Men detta dndras nu. Mobilbetalningar aren. Andelen som anyand.er be*.calsattet |.fy5|ska miljer ar nuom- [— 10
Det faktum att kontaktlésa betalkort &r . kring 70 procent och dkar i Sverige och F.!nlan.d, d?,“ senare ||gg?r Tjsnster _—8 12
Att det har skett ett genombrott i ar &r att svarslaget som betalsitt &r en annan faktor. dock efter. Danmark leder men andelen &kar inte jamfort med forra [

ta i, men mobilbetalningar 4r numera det
betalsstt som konsumenterna foredrar
nast mest inom fysiska forsaljningsstallen.
Kontanter tar siledes ytterligare ett steg
at sidan.

Det finns flera faktorer som fortsatt
paverkar konsumenternas anvandning av
mobilbetalningar i fysiska miljoer. Férutom
positiva faktorer, sa som att man tycker
betalningen gar snabbt och enkelt, finns
en del bromsklossar. Dels eftersom det

ar tva olika teknologier: vanlig kontaktlds
betalning for de internationella aktérerna

Handlare kan uppleva denna férandring
som komplicerad och att det &r svart att
halla koll pa alla typer av mobilbetalningar
och teknik. Men eftersom i princip alla
betalterminaler numera kan ta emot
kontaktlosa betalningar blir Apple Pay med
flera internationella aktérer ett smidigt
betalsatt, eftersom dessa anvinder samma
teknik som kontaktldsa kort. For mobilbe-
talningar via de nationella aktérerna sa som
MobilePay och Swish har det skapats relativt
smidiga l6sningar, som exempelvis QR-kod
som gar att integrera utan tilldggsutrustning

i terminalerna.

starkt i samtliga
lander.

Apple Pay leder i Norden bland de inter-
nationella aktérerna och kommer att 6ka,
vilket Google Pay ocksa ser ut att géra. Men
med tanke pa starka varumarkespositioner
bland konsumenterna och allt smidigare

tekniska I6sningar ar férutsattningarna for de

aret. MobilePay har varit framgangsrika da appen ar fristdende och
flera olika kopplade I6sningar skapats, som exempelvis MobilePay
kassa. Fler banker i Norden lyfter nu ocksé fram Apple Pay. Vad
galler svenska Swish och norska Vipps har det gatt trogt med att
inféra smidiga I6sningar inom den fysiska handeln, men det blir allt
vanligare.

Mobilbetalningsvarumirken som foredras

och de nationella mobilbetalningarna som
antingen anvander QR-kod, nummer eller
Bluetooth. Det &r en intressant kamp som

sa som Apple och Samsung i partnerskap

Vad ir en mobilbetalning fér konsumenterna? (%)
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Elektronisk Enhetskopplade Mobilkopplad Spara kort-
planbokslssning betalléeni betallésning fran uppgifterien
som Apple Pay globala kortféretag app som taxi
6
4 4 3 3 4 4 3 2222
Elmm . FAlm C N
Betal-SMS Betala pa nitet Overfora pengar

genom mobilen via Messenger

‘ Sverige . Danmark . Norge . Finland

Saledes kommer mobilbetalningar att
pagarinom mobilbetalningar: globala jattar  fortsétta ©ka som betalsatt i fysiska miljoer.

nationella mobilbetalningarna ocksa relativt
bra. Att mobilbetalningar kommer férandra
betalningslandskapet i nagon storre utstrack-
ning ar dock fortsatt osannolikt.

En mobilbetalning ir knepig att definiera beroende

pa vem man ar. For handlare ar det sjalvklart antingen

de internationella eller de nationella mobilbetalningarna.
Men fér konsumenten kan det vara betalning till en
annan person eller ett forsaljningsstélle med en elektro-
nisk planbokslésning, d.v.s. en lokal mobilbetalning, eller
en enhetskopplad betallésning via betalkortet. Det kan
ocksa vara nar man képer nagot fran en webbplats med
hjalp av mobilen eller betalar genom en app.

En klar majoritet av de nordiska konsumenterna anser
fortsatt att mobilbetalning &r en elektronisk planboks-
|6sning sa som de nationella markena i Norden. Primart
MobilePay i Danmark och Finland, Swish i Sverige och
Vipps i Norge. Andelen &r ungefar samma som ifjol,
men Finland 6kar kraftigt.

Nast flest konsumenter — en rejél 6kning men fortsatt en
bra bit efter — anser att det dr enhetskopplade betallds-
ningar som exempelvis Apple Pay eller Samsung Pay.

| dvrigt noteras sma skillnader jamfért med forra aret.

Sverige (%)
2020 2021 2022
Swish 58 Swish 56 Swish 52
Apple Pay 6 Apple Pay 13
Apple Pay 4 Samsung Pay 2 Samsung Pay 3

«— Samsung Pay 3 +— Google Pay 1 +— Google Pay 3

Norge (%)
2020 2021 2022
Vipps 53 Vipps 56 Vipps 48
Apple Pay 6 Apple Pay 8
Apple Pay 4 Samsung Pay 2 Google Pay 6

*— Samsung Pay 3 *— Google Pay 1 *— Samsung Pay 1

De nationella mirkena &r fortsatt dverlagset mest populéra i
Norden. Mer &n hélften av konsumenterna i Sverige och Danmark
féredrar dessa mobilbetalningar och ndstan halften i Norge. Men
preferensen minskar en del till forman fér de internationella marke-
na. Apple Pay och Google Pay 6kar mest.

| Finland &r dock bilden fortfarande splittrad eftersom det finns ett
antal olika marken. Har har inte samma bankgemensamma &verens-

Aven om de nordiska konsumenternas preferens fér mobilbetal-
ningar inom handelskategorierna ¢kat i samtliga Iander de senaste
aren sa ar andelen inte sarskilt stor. Men det &r som sagt historiskt
att ett annat betalsatt dn kontanter ar nast storst i ndstan samtliga
handelskategorier och lander. Aven hir leder Danmark dar drygt tio
procent av konsumenterna féredrar betalsattet. | Finland férdras nu
mobilbetalningar ungefar lika mycket som kontanter.

Danmark (%)
2020
Mobile Pay 60
Dankort app 6

«— ApplePay2

Finland (%)
2020
Mobile Pay 10
Siirto 4
Pivo 4
Apple Pay 3

s— Google Pay 1

2021

Mobile Pay 58

Apple Pay 7
Dankort app 5
*— Google Pay 1

2021

Mobile Pay 15

Pivo 4

Siirto 3

Apple Pay 3
+— Google Pay 2

2022

Mobile Pay 51

Apple Pay 11
Dankort app 5
*— Google Pay 5

2022

Mobile Pay 20

Apple Pay 6
Google Pay 4
Pivo 2

»— Siirto2

kommelse funnits om att satsa pa ett marke som i grannldnderna. For
konsumenterna ar det dérmed knepigt att valja mellan flera olika marken
och fa rutin pa anvandningen. Likasa for handlarna om vilka marken man
ska ta emot som betalning. Danske Bank har en stark position i Finland
och framhéaver MobilePay. Det har gett resultat — market fortsatter att
Oka och ar darmed ar betydligt storre 4n de nationella markena. Men till
och med Apple Pay ar stoérre 4n de nationella markena.
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OMNIKANAL | UNIFIED COMMERCE
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Omnikanal/

Unified Commerce

Omnikanal har det pratats om i flera ar. Och sedermera unified commerce.
I stort innebir det ett helhetsgrepp pa handeln bade fysiskt och digitalt,
och innebir i realiteten en kundupplevelse som sker s6mlést mellan de
olika kanalerna. | exempelvis Norge anvinder hela sju av tio konsumenter

click & collect.

Omnikanal - som féljs av unified commerce ~ M&jligheterna inom omnikanal och unified
- blir viktigare eftersom konsumentvanorna  commerce dr manga, med férdelar for saval

dndrats och man handlar betydligt mer pa

konsumenter som handlare. Fysiska butiker

natet liksom genom mobilen. Allt fler fysiska  kan exempelvis erbjuda konsumenten som
handlare av alla typer - till och med enskilda  provar klader i butiken hemleverans fran
sma restauranger — bedriver numera férsilj-  nitet om inte ratt storlek eller farg fanns
ning pa natet eller har I6sningar via mobilen.  tillganglig just dar. Féretagen kan dven

For storre handlare med fysiska butiker har

utdver kundférdelarna och 6kad férséljning

det varit och férblir en utmaning att hantera  vinna flera andra férdelar genom smidigare
de tva olika séljkanalerna. Mest framgéngsri-  och integrerade system, sa som effektivare
ka &r dem som lyckats kopplaihop kanalerna, hantering av forsaljningen och mer vardefull

men det &r |dttare sagt dn gjort.

data om kundernas képbeteenden. Men

det kréver uppdateringar och integration

| stort handlar det om att erbjuda kunderna
somlosa och smidiga kundupplevelser som
suddar ut granserna mellan den fysiska och

mellan plattformar vilket &r stora projekt,
samtidigt som férsljningen maste fung-
era felfritt under tiden. Omradet ar dock

digitala handeln. Det kan exempelvis rérasig  framtiden och handlare kan riskera att halka

om sa kallat click & collect — ndr man koper
nagot pa natet och hamtar enkelt i butiken,
eller returnerar en vara som ar kopt pa natet i
narmaste butik.

Click & Collect

Andel som anvinder (%)

. Sverige . Danmark . Norge . Finland

Virdesiatter (%)
33
24 1 %
21
19
16 15
12 12
8 8 10 9
6
|
Mycket hégt Hégt Lagt Mycket lagt

efter i konkurrensen om konsumenternas
forvantningar inte uppfylls.

Konsumenternas frimsta
fordelar(%)

Bekvamt

Sverige: —— 25
Danmark: —— 27
Norge: — 33
Finland: — 6

Inget/mindre kéande

Sverige: ——— 22
Danmark: —— 30
Norge: —— 14
Finland: — 17

Andelen konsumenter som anvander

click & collect r klart hogst i Norge och
Danmark. Hela sju av tio konsumenter i Norge
anvander kopsattet. Handeln var tidigt ute
med click & collect i dessa lander, men kdp-
sittet anvands allt mer dven i Sverige och
Finland. Pandemin har varit en drivkraft.

Konsumenterna i Norge och Danmark
Vérdesatter ocksa click & collect klart mest.
N&r man val testat och fatt rutin sa bérjar man
uppskatta det. Finland och Sverige ligger har
klart efter. Vardesattandeet bor dock 6ka i
takt med att allt fler konsumenter anvander
kopsattet.

Konsumenternas frimsta férdelar for att
anvanda click & collect ar helt klart att det &r
bekvamt. Omkring en tredjedel av konsumen-
terna tycker detta, dock mindre i Finland men
dar ar dven anvandningen lagst dn sa lange.
Bekvémligheten &r solklar, man lagger en
bestéllning pa natet och hdmtar sedan upp
varan pa vagen hem. En ytterligare anledning
ar att man slipper koa, vilket i synnerhet
danskarna anser vara en fordel.

.\ -
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NYa kopsatt

Handeln ser ocksa allt mer nya digitala képsétt inom
fysiska férsiljningsstillen. Det rér sig frimst om
automatisering sa som scan & pay och self-service,
vilket 6kat starkt i Norden de senaste aren. Fordelarna
for savil konsumenter som handlare ir flera.

Star du fortfarande i ko i matbutiken och byter nagra ord med
kassoren eller gar till sjdlvbetjaningsautomaten? Gar du hellre till en
bemannad kassa i snabbmatsrestaurangen eller anvidnder den

Scan & Pay

Andel som anvinder (%)

I 58
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@ sverige () Danmark @ nNorge @ Finland

Konsumenternas frimsta férdelar(%)

Snabbt Inget/mindre kéande
Sverige: — 19 Sverige: ——— 23
Danmark: —— 22 Danmark: —— 25
Norge: — 23 Norge: —_ 17
Finland: — 15 Finland: — 24
Virdesitter (%)
31
30 29
26
19 20
16
13
12
1010 9 9 LT
[ |
Mycket hégt Hégt Lagt Mycket lagt

Scan & pay anvinds klart mest i Norge och Sverige. Har anvan-
der en klar majoritet kdpsattet och man ar &n sa lange langt fére
grannldnderna. Men dven i Danmark och Finland implementerar allt
fler kedjor k&psattet som kommer att fortsatta 6ka.

Konsumenternas vardersattande av kopsattet ar saledes ocksa

klart hégre i Sverige och Norge. Omkring fyra av tio konsumenter

i dessa lander uppskattar scan & pay. Dock betydligt mindre i bade
Danmark och Finland, men aterigen sa kommer det att 6ka i och
med att anvandningen tar mer fart. Konsumenternas framsta anled-
ningar till att anvanda kdpsattet ar att det gar snabbt och innebar
mindre kdande.

',_/.J'ﬁ“__

NYA KOPSATT

visuella terminalen dar man sjélv bestéller och betalar? Handelns
nya kopsatt och konsumenternas vanor férandras i snabb takt.
Scan & pay ar nar konsumenten skoter hela képet inklusive
betalning i butiken sjélv genom att scanna varorna - antingen via
butikens sétt eller genom sin egen mobil. Self-service ar automa-
tiserade kopsatt dar man sjélv bestéller och betalar genom visuella
terminaler s som pa snabbmatsrestauranger eller pé bio etc. De
nya kopsatten innebér férdelar for bada parter: det ar exempelvis
snabbt och bekvamt med mindre kéande fér konsumenten och
det innebér en effektivare kdpprocess fér handlarna.

Self-Service

Andel som anvinder (%)

@ sverige () Dpanmark @ Norge @ Finland

Konsumenternas frimsta férdelar(%)

Bekvimt Inget/mindre kéande
Sverige: — 18 Sverige: ——— 21
Danmark: —— 13 Danmark: —— 20
Norge: — 21 Norge: — 16
Finland: — 8 Finland: — 21
Virdesatter (%)
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Mycket hégt Hégt Lagt Mycket lagt

Self-service, det vill siga automatiserade bestallningar och
betalningar via en visuell terminal, anvénds av en majoritet av
konsumenterna i alla nordiska lander. Det finns knappt ndagon
snabbmatskedja eller biograf som inte implementerat detta. Aven
vissa detaljhandelskedjor eller till och med restauranger och caféer
bérjar anvanda kopsattet.

Konsumenternas vardesattande av kopsattet ar déremot inte

sarskilt hogt &n sa lange. Om detta beror pé en bokigare képupp-
levelse for vissa konsumenter dd man sjélv maste leta upp produk-
terna eller fér att man hellre vill prata med en person ar oklart. For
handlarna &r dock férdelarna sjélvklara eftersom képprocessen
effektiviseras. Konsumenternas framsta anledningar till att anvanda
kopsattet ar aterigen att det &r bekvamt och innebar mindre

koande. 27



NETS | NORDIC PAYMENT REPORT ATT  VARUMARKEN & AUTENTISERING

Autentisering

Betalvarumarken

Betalvarumirkena som de nordiska

28

(%) @ sverige Danmark @ Norge @ Finland konsumenterna frimst féredrar i fysiska Kop dir konsumenten identifieras genom biometrisk Hur képet autentiseras, det vill siga godkanns av konsumenten,
miljSer &r i stort sett samma som férra avlssning som ﬁngeravtryck eller ansiktsigenksnning ar en viktig del inom handeln. Det ska vara enkelt och ga snabbt,
aret. De globala mirkena dominerar, finns till viss del redan idag inom den fysiska handeln. samtidigt som det maste vara sakert. Teknikutvecklingen fér bio-
frimst pa grund av kortbetalningar. o . . i 5 3 i 5 illi

Pag c 0 "9 . Aven om denna typ av teknik kommer att bli allt meFrl .har gfatt snabbt frama'F oc.h b|.ll’ allt baFtre O,Ch bllllgére. Men

Men en del nationella mirkena &r ocksd . . 3 pa . o el .o att infora biometrisk autentisering i en kedjas manga butiker skulle
starka och de internationella mobilbe- vanligare lir det ta tid for att sla igenom pa riktigt. Kosta reilt och kommer att dria

Mastercard 51 Dankort/Dankort app 51 . . 2 d k d for handl h ) )3
talningarna vinner mark. Detta pa grund av kostnaderna for handlarna oc

Visa: 18 Visa: 21 konsumenternas instillning.

Swish: 13 Mastercard: 8 Visa och MasterCard ar fortsatt helt klart

Apple Pay: 7 Apple Pay: 6 favoriter bland de nordiska konsumenterna

’ ' i fysiska forsiljningsstéllen. Framférallt i Autentisering som foredras (%)

American Express: 2 Mobile Pay: 4 . X .
Sverige och Finland. | Danmark dominerar

Samsung Pay:1 Google Pay:3 diremot nationella Dankort, som dock

Visa: 48

Mastercard: 13
Vipps: 11
BankAxept: 11
Apple Pay: 4
Goolge Pay: 3

American Express: 2

Avbrutna ko

Nar en konsument avbryter sitt kop inom den fysiska handeln
pa grund av betalsittet dr det en forlorad affar fér handlaren.
Man gar helt enkelt ndgon annanstans. Detta hinder mer dn
hilften av de nordiska konsumenterna, och dven om frimst
sdllan eller ibland innebiar det forlorade intdkter.

Den storsta anledningen till avbrutna kép ar fortfarande att forsalj-
ningsstéllet endast tog emot kontanter. Men betydligt farre nord-
iska konsumenter uppger detta i ar, framférallt i Norge och i Finland
dar det minskar rejdlt. Sannolikt eftersom handlare har insett att det
inte langre ar ekonomiskt hallbart att endast ta emot kontanter.

Anledningar till avbrutna kép (%)

40
2526
23
21 w0
15 13 13 13
10I1o I S8
1 nillin

Accepterade bara Accepterade bara Accepterade inte

kontanter men jag kort men jag hade det kort som jag
hade bara kort bara kontanter féredrog
@ sverige Danmark @ nNorge @ Finland

Accepterade inte
mobilbetalning

Forbrugsf: 1 minskar nagot till férman f&r mobil-

betalningar. Aven i Norge ar nationella

Bankaxept starkt men minskar likasé nagot

avsamma anledning.
Visa: 52
Men de globala markena utmanas allt
mer av mobilbetalningar, bade nationella
och internationella mérken. De senare &r
visserligen kopplade till ett betalkort och

Mastercard: 23
Mobilbetalning (flera): 5

American Express: 1

da nagot av de tva storsta globala markena.
Nationella marken har de senaste aren 6kat

starkt i Sverige och Norge, men i Sverige
minskar nu Swish ndgot medan Apple Pay
dkar. Aven i Norge s& minskar Vipps ndgot
till forman for Apple Pay. Google Pay 6kar
i bade Norge och Danmark men det &r
fran laga nivaer.

Nast storsta anledning &r att handlaren endast tog emot kort men
konsumenten hade bara kontanter. Har leder Sverige och andelen
till och med dkar, medan det i Danmark nastan halveras. Det &r
fortfarande en viss kamp mellan kort och kontanter, dér den senare
haller pa att férlora men dnda klamrar sig fast.

Andra anledningar &r att forsaljningsstéllet inte tog emot just det
kort som konsumenten ville betala med. Det &r dock sma skillnader
mot forra aret. Men att mobilbetalning inte accepterades 6kar dock
starkt i Finland, sannolikt eftersom konsumenterna anammat betal-
sdttet i hogre utstrackning an handlarna sjélva. Att férsaljningsstal-
let inte hade en betala senare-l6sning minskar i samtliga lander.

Sammantaget ar det mest fordelaktiga att erbjuda en bredd av
betalsadtt — men det maste vara I6nsamt. Som handlare &r det viktigt
att ha jarnkoll pa detta.

Andel konsumenter som avbryter
5 77 kop pga betalsittet (%)
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Autentisering som konsumenten kan tinka sig (%)

Fingeravtryck

Ogonskanner

Wearables

Chip under huden

I I 48

2 Nej, inget av 43
2 ovanstaende I 37
2 I 43

Réstigenkinning

Den yngre generationen vet lika lite vad en cd-skiva ar som ett
signaturkop, vilket ar forpassat till historien. Den gamla goda
PIN-koden galler dock alltjamt fér konsumenterna men minskar.
Mobilt bankID har dock 6kat pa grund av de nationella mobilbe-
talningarna, framst i Sverige och Norge. Eftersom kontaktlésa
betalningar har 6kat kraftigt i samtliga lander de senaste aren finns
en stark och 6kande preferens fér detta bland konsumenterna.

Nya biometriska l6sningar ar dock framtiden inom autentisering.
Det finns ingen kod att stjala och ar mycket sdkert. Fingeravtryck
och ansiktsigenkdnning som redan idag &r en realitet inom den
fysiska handeln — eftersom det finns i mdnga mobiltelefoner — &r
nu pd i stort samma niva. Detta efter att ansiktsigenkanning 6kat
rejalt och i princip tagit 6ver fingeravtryck i mobiler. Men smarta
betalkort med fingeravtrycksldsare direkt pa kortet finns idag pa
marknaden i Norden och blir intressant att folja.

Nar det giller konsumenternas instéllning till biometrisk autentise-
ring r man nagot mindre skeptisk &n férut. Det &r dock fortfarande
drygt fyra av tio konsumenter som helst inte vill anvdanda dessa
metoder for att godkdnna kép. Men det &r en rejél minskning sedan
2018 och dven nadgot mindre i ar. Ovana konsumenter och fragor
kring integritet agerar dock bromsklossar. Det &r mycket viktigt att
branschen &r transparent och férsakrar konsumenterna om att de
biometriska uppgifterna lagras sékert och inte delas eller anvands i
andra syften.

Fingeravtryck ar fortsatt den teknik som konsumenterna frémst kan
tanka sig anvanda. Metoden minskar dock ndgot medan ansikt-
sigenkinning 6kar. Ogonskanner och wearables, s& som smarta
klockor, kan drygt var tionde konsument ténka sig anvinda. Chip
under huden nagot mindre och det minskar ocksa. Rostigenkanning
ar alltjamt i botten — det &r skillnad pa att be sin Alexa byta musik i
hemmet och pa att anvanda résten hogt och tydligt i butikskassan.
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Digitala kvitton

Kvitton dr en viktig del av betalningsprocessen.

Dels pa grund av lagstiftning och dels da det ar viktigt
att kunna uppvisa kvitto vid byte eller retur av en képt
vara. Konsumenterna uppskattar ocksa digitala kvitton
allt mer framfér papperskvitton. Detta gynnar bade

kunderna, butikerna och miljén.

Méangden papperskvitton som skrivs ut i Norden varje ar &r enorm.
Antalet uppgar till flera miljarder kvitton om aret i bara Norden,
vilket motsvarar hundratusentals trdd och stora mangder energi.
Oftast vill konsumenten inte ha kvittot och det kastas antingen
direkt av kassoren eller ett 6gonblick senare av kunden. En del
konsumenter fyller planboken med dem. Papperskvitton som &r
viktiga vid retur eller byte av en vara kan ocksa tappas bort.

Mangder av trad
och energi kan sparas
om konsumenterna
anvander digitala
kvitton.

Saledes ar digitala kvitton framtiden. Och konsumenterna férvantar
sig numera samma digitala enkelhet for kvitton i fysiska butiker som
de blivit vana vid fran ndthandeln. Digitala kvitton finns alltid enkel
tillgdngliga och kan inte tappas bort pd samma satt som pappers-
kvitton. Trad och energi kan ocksa sparas om konsumenterna
anvander digitala kvitton istéllet for papperskvitton. Det ppnar
ocksa for en battre kommunikationskanal med kunderna — med
varje digitalt kvitto kan man skicka ett relevant budskap till kunden.
Och varfér inte ett medlemserbjudande.

Anvandningen av digitala kvitton kommer att fortsatta 6ka succes-
sivt. Det &r egentligen en tamligen enkel féréandring for saval hand-
lare som konsumenter, dven om det &r en del som ska pa plats rent
tekniskt. Konsumentbeteendet férandras snabbt nar man val lart sig
hur val digitala kvitton fungerar och det kan skapa nya mojligheter
och férdelar fér handlarna.

Digitala kvitton har 6kat starkt i Norden
Tar helst emot kvitto digitalt (%)
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Konsumenternas preferens for digitala kvitton har 6kat kraftigt
i Norden de senaste aren. Omkring hélften av alla konsumenter
féredrar numera digitala kvitton framfor papperskvitton. Norge
ar fortsatt i taten dar en klar majoritet av konsumenterna foredrar
digitala kvitton. Sverige har Okat starkt de senaste dren och ar nu
knappt fore Danmark. Sist kommer Finland, som dock 6kat rejélt
sedan ifjol.

Anledningar att man féredrar digitala kvitton (%)

5857
122
10 11

I 2N

w-lm

Mindrerisk  Miljovinligt Foredraratt Kontroll pd Forenklar
att tappa ha allt onli ! i dministration

bort kvittot iforetaget

. Sverige Danmark . Norge . Finland

Digitala kvitton ordnas enkelt med Storebox

Digitala kvitton kan enkelt implementeras med Storebox,
som &r en del av Nets och &r den enda leverantéren av
digitala kvitton som finns i samtliga nordiska lander.

Storebox digitala kvittoldsning &r latt att integrera i
betalningssystemet. Kunden uppger sitt telefonnummer vid
registrering och identi fieras sedan i butiken via betalkor-
tet som ar registrerat i systemet. Tjansten fungerar dven
med vissa mobilbetalningar som exempelvis Apple Pay

DIGITALA KVITTON

Att anvdnda digitalt kvitto eller inte

De nordiska konsumenternas storsta anledning till att féredra
digitala kvitton &r fortsatt att man inte riskerar tappa bort det. En
majoritet av konsumenterna i samtliga lander tycker detta. Strax
darefter kommer miljdaspekten som knappt halften anser &r viktigt,
mest i Sverige och minst i Norge.

Andra anledningar till att anvanda digitala kvitton ar att konsu-
menterna féredrar att ha allting lagrat pa natet. Till viss del dven for
att det ger béattre kontroll éver den personliga ekonomin. Ett par
procent av konsumenterna féredrar dven digitala kvitton eftersom
det gor féretagsadministrationen enklare — digitala kvitton kan
enkelt skickas till redovisningsansvarig.

Det finns dock anledningar till att de nordiska konsumenterna inte
foredrar digitala kvitton. Fortsatt klart storsta anledning &r att man
inte vill att kdpen ska lagras digitalt — en viktig integritetsfraga. Le-
verantorerna maste sdkerstélla att kvittoinformationen lagras sakert
och inte utnyttjas for andra andamal. Konsumenternas fortroende
ar centralt.

Ytterligare anledningar &r att konsumenterna uppfattar digitala
kvitton som krangliga, vilket ar naturligt pa grund av ovanan. Att det

inte fanns tillgéngligt hos handlarna minskar dock i samtliga lander,
likasd andelen konsumenter som inte vet vad digitala kvitton &r.

Anledningar att man inte féredrar digitala kvitton (%)
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och Google Pay. Detta I6ser det viktigaste problemet med
digitala kvitton - att veta vem kvittot ska skickas till utan att
behova lagga tid pa att be kunderna om e-postadress. Bade
identifiering och leverans av kvittot sker somlost i systemets
bakgrund utan kassorens inblandning. Kunden far kvittot i
realtid levererat till en app. Bilagor sasom garantidokument
eller bruksanvisningar for produkten blir ocksa mojliga, och
butiken kan addera budskap inklusive grafik tillsammans
med kvittot.
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Lojalitetslosningar

Lojalitetslésningar inom fysiska favoritstillen, det vill
siga medlemskap och kundklubbar med bonuspoing
och erbjudanden, dr omattligt populért bland de
nordiska konsumenterna. Bidde handlare och kunder
gynnas — konsumenterna far rabatter och erbjudanden
och aterkommer f6r att handla igen.

Andelen konsumenter i Norden som ar med i minst ett lojalitets-
program hos en fysisk handlare &r i det ndrmaste total. | den allt
hardare konkurrensen dar handeln sker mer fragmenterat &r lojala
kunder guld varda. Lojalitetsprogram &r numera en viktig strategisk
fraga som ofta involverar den hogsta ledningen. Eftersom allt fler
saljer bade i fysisk butik och pa natet har dven en helhetssyn for
lojalitetsprogrammet blivit viktig.

Lojalitet ar inte langre beroende av att behéva uppge ett langt
nummer till kassoren, racka 6ver legitimation, fysiska stampelkort
eller andra separata plastkort. Dessa gammalmodiga I6sningar ar
varken bekvama for kunderna eller kostnadseffektiva fér handlarna.
Att anvanda en app eller det betalkort som konsumenten féredrar
kopplat till lojalitetsprogrammet och dérmed fa bonusen registre-
rad direkt med kopet &r en smidigare betalningsupplevelse. Detta

minskar ocksa kostnaderna genom att ta bort behovet av
distribution och hantering av separata medlemskort eller andra
egna lésningar. Den 6kande anvandningen av mobilbetalningar
ar vidare en drivkraft for integrerade lojalitetslésningar eftersom
konsumenten ofta bara har med sig mobilen.

De flesta stora livsmedelskedjor har nu I6sningar dar betalkorten
irintegrerade i lojalitetsprogrammet. Aven andra typer av kedjor
— allt frén detaljhandeln till bensinmackar — implementerar detta.
Men det &r fortfarande manga handlare som ligger efter i lojalitets-
tanket och dérmed heller inte vinner férdelarna.

Moderna lojalitetsplattformar, som med férdel &r integrerade éver
bada siljkanaler — en séml6s lojalitetslésning — ger mycket battre
fordelar for kunderna. Men det ger ocksé méjligheter for handlar-
na att samla in vardefull information. Med hjalp av kunddata fran
olika séljkanaler kan man exempelvis utvirdera kundbeteende och
analysera kundsegment, samt samla information om vad kunderna
tyckt om produkterna eller tjansterna. For handlare som erbjuder
en modern 16sning finns goda majligheter att skapa dannu fler
lojala kunder. Och spara pengar med hjalp av kostnadseffektivare
|6sningar.

Ar med i ndgon lojalitetslésning (%)
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Lojalitetslésningar dr mycket viletablerade och populéra bland
de nordiska konsumenterna. Anvdndningen har 6kat de senaste
aren och &r nu i det ndrmaste total, med undantag fran Danmark.
Men ndstan nio av tio nordiska konsumenter har nu minst en
lojalitetslésning och tva tredjedelar har flera. Det ror sig totalt sett
om mer an tio miljoner konsumenter i hela Norden.

Enkel I16sning med omedelbar
registrering av bonus uppskattas

LOJALITETSLOSNINGAR

Typ av lojalitetslésning (%)
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Moderniseringen av lojalitetslésningar har tagit fart de senaste
aren i Norden. Numera ar [6sningar som ar integrerade i betalkort
ungefar lika stort som de traditionella I6sningarna dvs separata
fysiska kort eller dar man uppger ett medlemsnummer. Dessa
moderniserade lojalitetsldsningar skapar en betydligt smidigare
kopupplevelse for konsumenterna och ger goda férdelar for
handlarna. Att ta fram en egen app kan dock vara komplicerat

och kostsamt.

Virdesdtter omedelbar registrering av bonuspoing
oavsett betalsitt (%)

Omkring sju av tio nordiska konsumenter uppskattar lojalitets- 38 37 41407 2

|6sningar dar bonuspoédngen registreras direkt i samband med

betalningen, det vill sdga som &r helt integrerade med betalsattet. 2 2

En tredjedel uppskattar det valdigt mycket. Detta &r en klar 6kning 5 B

fran 2018 och det ar tydligt att de moderna |6sningarna uppskattas Om,

av konsumenterna. II.

Mycket Virdefullt Inte alls

vardefullt virdefullt

Tre tips for lojalitetsprogrammet

1. Gor lojaliteten soml6s

Tokenisering, det vill sdga att kdpet kopp-
las till kunden — med férdel via det primara
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
verklig enhetlig I6sning med lojalitet Gver
samtliga kanaler. Genom detta far handlare
ocksa vardefull data om kundernas shop-
pingbeteende.

@ sverige

2. Skapa en gemenskap

Genom att férena kunderna kring gemen-
samma intressen kan ett dnnu starkare och
engagerande lojalitetsprogram skapas. Det
krévs da en plattform som gor det mojligt
for kunder att engagera sig, sa som att dela
med sig av och ta del av andra kunders
tips, tankar och utvarderande. Att skapa

en kansla av syfte i sitt lojalitetsprogram
kan ocksa fordjupa kanslan av tillhérighet
och 6ka medlemmarnas kanslomassiga
koppling till varumarket.

(@ Danmark

@ nNorge @ Finland

3. Anvind data for att
anpassa upplevelsen

Handlare kan anvanda den nya datan

fran bada kanaler for att anpassa
|6sningen for sina medlemmar som
personifierar och starker lojalitetspro-
grammet. Anpassade erbjudanden som
gor kunden nojd — men dataintegritet
och att kunden endast upplever fordelar
och inte kdnner sig spionerad pa &r viktigt.






