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1 Sammenfatning

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har bedt Incentive om at gennemfare en undersggelse af
danske forbrugeres oplevelser med at kgbe varer og services via digitale platforme.
Undersggelsen fokuserer pa, hvordan forbrugerne benytter platformene. Det gaelder bade,
hvilken type produkter forbrugerne kagber pa digitale platforme, hvilke platforme forbrugerne
benytter, hvorfor de benytter dem, og hvilke oplevelser de har med digitale platformes
markedsfgring og brug af persondata.

Incentive har i dette projekt lavet spgrgeskema, dataanalyse og rapport. Respondenterne er
rekrutteret gennem Userneeds’ onlinepanel. | undersagelsen indgar besvarelser fra 2.509
danskere, hvoraf 2.032 angiver, at de har kebt varer eller services pa en digital platform i lgbet
af det seneste ar. Undersggelsen er gennemfart repraesentativt pa ken, alder og region.

Nedenfor har vi sammenfattet undersaggelsens resultater.

1.1 Keb af varer og services pd digitale platforme

En digital platform er en service, der ggr det lettere for kebere og salgere at komme i kontakt
med hinanden pa flersidede markeder, som er markeder med flere kabere og saelgere.' Kaber og
seelger kan vaere bade virksomheder og enkeltpersoner.

Der findes flere typer af digitale platforme som: online markedspladser, sociale medier,
spgemaskiner, prissammenligningssider mv. De digitale platforme dakker saledes over en rakke
forskellige koncepter og forretningsmodeller, samt forskellige formal. | denne analyse fokuserer
vi pa digitale platforme, hvor brugerne kan kgbe og saelge produkter og serviceydelser. De
produktkategorier, som analysen handler om er: fysiske varer, apps, overnatning, mad samt
services.

Et stort flertal af forbrugerne handler pé digitale platforme

84% af de adspurgte danskere benytter digitale platforme til at kebe varer og services online.
Andelen, der benytter digitale platforme, er den samme for kvinder og mand, og der er kun
mindre geografiske forskelle mellem regionerne. Mere end 90% af respondenterne under 40 ar har
handlet pa digitale platforme inden for det seneste ar, mens det geelder for tre ud af fire af
respondenterne over 60 ar.

Respondenterne til denne undersagelse er rekrutteret i et onlinepanel, hvor de danskere, der
ikke har handlet pa internettet, formodentlig er underreprasenteret. Det betyder, at andelen af
danskere, der har handlet pa digitale platforme, sandsynligvis er lavere end 84%. Det primaere
fokus i denne undersggelse er at forsta, hvordan forbrugerne benytter digitale platforme til at

1 OECD (2019), '‘An Introduction to Online Platforms and Their Role in the Digital Transformation’.
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handle online. Vi vurderer derfor ikke, at det er et problem, at danskere, der ikke handler
online, er underreprasenteret i undersggelsen.

Forbrugerne kgber forskellige typer produkter gennem digitale platforme

Fysiske varer er den type produkt, som flest forbrugere (63%) har kgbt gennem en digital
platform inden for det seneste ar. Desuden har naesten halvdelen (45%) af forbrugerne kebt apps,
overnatning eller mad, mens 15% har kgbt services.

De forbrugere, der benytter digitale platforme, keber typisk flere forskellige typer produkter.
Saledes har 64% af forbrugerne kebt varer eller services inden for to eller flere produktkategorier
i labet af de seneste 12 maneder, og samtidig har naesten hver femte forbruger kbt varer eller
services inden for fire eller alle fem produktkategorier.

Digitale platforme ger det nemt at finde den gnskede vare eller service

Der findes mange bevaeggrunde for at vaelge en digital platform frem for en almindelig webshop
med én udbyder eller en fysisk forretning. Den mest udbredte blandt respondenterne er, at
platforme gor det nemt og hurtigt at finde det, de har brug for, hvilket 65% svarer, at de er enige
eller meget enige i. Lidt faerre (42%) er enige eller meget enige i, at platformenes
brugeranmeldelser gor det nemt at vaelge det rigtige produkt eller den rigtige service. 42%
angiver, at de veelger platformen, fordi den har et sterre udvalg end andre udbydere.

Digitale platforme og Google bruges som indgang fil kab af varer og services

77% starter deres kab af varer og services enten pa en digital platform eller Google og andre
sggemaskiner, mens de resterende forbrugere starter deres sggning pa sammenlignings- og
prissammenligningssider eller produktudbydernes egen hjemmeside. Hvilken indgang,
forbrugerne veelger, afhanger i hgj grad af, hvilket produkt de vil kebe. Digitale platforme er
den foretrukne indgang for over halvdelen af forbrugerne, nar de skal downloade apps eller kabe
mad, mens sggemaskiner som Google ogsa foretrackkes af mere end halvdelen ved kab af fysiske

varer.

Seks digitale platforme benyttes af mere end hver femte forbruger i lgbet af et ér

Seks af de digitale platforme, som vi sparger direkte ind til i denne analyse, er blevet benyttet af
mere end 20% af forbrugerne i lgbet af det seneste ar. Det drejer sig om Just Eat (30%), App
Store (30%), Zalando (28%), Hotels.com (26%), Booking.com (24%) og Den Bla Avis (21%).

1.2 Akfive forbrugere pd digitale platforme

Aktive forbrugere traeffer bevidste valg og tager stilling til den information, som de praesenteres
for. Aktive forbrugere sgger de bedste produkter til den lavest mulige pris. Det er med til at sikre
effektiv konkurrence, hvilket bade giver lavere priser og bidrager til gget kvalitet, produktivitet
og innovation.
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Et flertal af forbrugere undersgger pris og udvalg, inden de kgber online

En made at vaere en aktiv forbruger pa er at undersgge flere forskellige platforme og webshops
for den vare eller service, man gnsker at kebe. Ved at indsamle viden om produktet finder
forbrugeren det produkt, der bedst opfylder hans/hendes anske til pris og kvalitet og sikrer
derigennem effektiv konkurrence. Samtidig mindsker forbrugeren risikoen for at blive pavirket af
platformens eventuelle forsgg pa at pavirke kgbsbeslutningen.

Pa tvaers af alle produktkategorier viser undersggelsen, at 66% altid eller ofte undersgger pris og
udvalg pa tvaers af forskellige digitale platforme, nar de sgger efter et produkt.

Ud over at undersage pris og udvalg i beslutningsprocessen, hvor forbrugeren finder ud af, hvilket
produkt han/hun vil kebe, kan forbrugeren desuden undersgge prisen hos flere udbydere, nar
kabsbeslutningen er truffet. Altsa lave en ekstra sggning for at undersagge, om netop det valgte
produkt kan fas billigere andre steder.

Jo flere forbrugere der undersgger priserne pa flere forskellige platforme og webshops, jo mere
presses virksomhederne til at tilbyde de bedste og billigste produkter, hvilket er godt for
konkurrencen.

Om forbrugerne undersgger pris og udvalg pa tvaers af forskellige udbydere, afhaenger i hgj grad
af, hvad de gnsker at kebe. Her skiller kab af fysiske varer og overnatning sig ud ved at vaere de
kategorier, hvor flest forbrugere undersgger pris og udvalg. Undersggelsen viser, at 64% af
forbrugerne altid eller ofte undersgger, om de kan fa det samme produkt billigere et andet sted,
nar de har besluttet, hvad de vil kabe.

Forbrugerne ved ofte, hvilken app de vil downloade, fgr de gdrind p& den
digitale platform

| forhold til keb og download af apps til mobiltelefoner og tablets, er forbrugerne i hgj grad
bundet til den platform, der tilbyder apps til deres styresystem fx iOS eller Android. Nar
forbrugerne kun har begranset mulighed for at vaelge imellem udbydere, har platformen alt
andet lige starre mulighed for at pavirke deres valg gennem de segeresultater, som forbrugerne
bliver prasenteret for.

Jo mere malrettede forbrugerne er i deres sggning efter apps, jo mindre er sandsynligheden for,
at platformene kan pavirke, hvilke apps forbrugerne henter eller kagber. Det har derfor betydning
for konkurrencevilkarene pa platformen, hvordan forbrugerne vaelger, hvilke apps de
downloader.

Nar forbrugerne henter apps, ved 79% ofte, hvilken app de vil downloade, inden de abner
platformen. Disse forbrugere vil i mindre grad blive pavirket af, hvilke segeresultater platformen
viser ud over den app, de leder efter. Dog er der 29%, der bliver inspireret til, hvilke apps de
henter. Disse forbrugere kan vaere pavirkelige, og der er derfor mulighed for, at platformene kan
pavirke forbrugerens beslutninger gennem de sggeresultater, de viser.
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Hver fredje forbruger er ikke bevidst om den méde, platformen prcesenterer
sggeresultater pd

Et andet tidspunkt, hvor forbrugere kan vaere aktive, er, nar de praesenteres for sggeresultater
pa en digital platform. Den aktive forbruger sorterer sggeresultaterne efter egne kriterier (fx
laveste pris) eller er opmaerksom pa det kriterie, som platformen sorterer efter.

Undersagelsen viser, at 31% af forbrugerne ikke er bevidste om platformens sortering af de
produkter, de praesenteres for. Samtidig er 69% af forbrugerne bevidste om platformens sortering
og tager enten aktivt stilling til maden, hvorpa platformen prasenterer sggeresultater for dem,
eller er altid opmaerksomme pa den made, hvorpa informationen prassenteres for dem.

Jo flere forbrugere der aktivt tager stilling til sorteringen, jo mere presses platformene til at
tilbyde de bedste produkter og priser, hvilket giver den mest effektive konkurrence.

Hver tredje har svcert ved at gennemskue virksomhedernes annoncering

Nar virksomheder betaler for en mere fremtraedende placering af deres produkter blandt
spgeresultater eller annoncerer pa en digital platform, skal det fremga, at der er tale om betalt
indhold.? Det kan dog i nogle tilfaelde vaere vanskeligt for forbrugerne at se eller gennemskue,
om der er tale om reelle sggeresultater, eller om annoncaren har betalt for placeringen pa siden.
Direkte adspurgt svarer 32%, at det er sveert at se, om saelgeren har betalt for en bedre
placering.

Pris er generelt den vigtigste faktor for forbrugerne, ndr de kaber varer og services
online

Over halvdelen (53%) af forbrugerne svarer, at prisen er det kriterie, de oftest sorterer efter, nar
de kagber online. Det gaelder saerligt for fysiske varer, hvor 72% sorterer efter pris. Ved keb af
overnatning er pris og afstand/beliggenhed de vigtigste kriterier, mens det for bestilling af mad
er afstand/beliggenhed og anmeldelser.

Forbrugerne forventer lavere eller samme priser p& digitale platforme

71% af forbrugerne forventer, at platformene enten er billigere eller tager samme pris som
andre. Kun 7% forventer, at platformen er dyrere end via andre salgskanaler. Forbrugernes
forventninger til prisen pa platformen hanger sammen med, hvilken type produkt den saelger.
Saledes tror flest forbrugere, at de kan spare penge ved at kgbe fysiske varer gennem en digital
platform, mens faerrest tror, at de sparer penge ved at bestille mad gennem en digital platform.

2 Vejledning til annoncoerbetalt indhold, Danske Medier, 2016 [Markedsferingslovens § 4 og e-handelslovens § 9].
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1.3 Markedsfaringsmaessige virkemidler og brug af
persondata

Starstedelen af forbrugerne eksponeres for markedsfaringsmaessige virkemidler

89% af forbrugerne oplever ofte eller nogle gange at blive praesenteret for udsagn som “mest
populare valg” eller ”andre kunders favorit”, nar de handler pa digitale platforme. Naesten lige
sa mange (87%) oplever ofte eller nogle gange at blive praesenteret for udsagn, der indikerer, at
der er et begraenset udbud af et produkt, mens lidt faerre (81%) ofte eller nogle gange mader
udsagn om, at de har begraenset tid til at kebe et produkt.

Forbrugerne er skeptiske over for udsagn pd& digitale platforme

Selvom mange platforme benytter udsagn, der kan have til formal at fa forbrugerne til at traeffe
en hurtig kgbsbeslutning, indikerer denne undersegelse, at det er usikkert, om udsagnene har
den tilsigtede effekt pa forbrugernes adfaerd. Saledes svarer hovedparten (77%), at de tvivler pa,
om pastande som “bestil nu, der er kun fa tilbage” er rigtige.

Der er dog ingen sammenhang mellem, hvorvidt forbrugerne tror, at platformene bruger
udsagnene vejledende eller for at presse forbrugerne, og om forbrugeren fgler sig presset til at
handle hurtigt.

En ud af tre forbrugere har falt sig presset til at freeffe en hurtig beslutning

Hovedparten af forbrugerne tvivler pa, at det er rigtigt, nar platformene benytter udsagn, der
kan have til formal at fa forbrugerne til at traeffe en hurtig kebsbeslutning. Alligevel har knap
hver tredje (31%) folt sig presset til at traeffe en hurtig beslutning om at kebe en vare eller
service efter at vaere blevet prasenteret for sadanne udsagn.

Forbrugerne er bekymrede for digitale platformes brug af persondata

Hovedparten af forbrugerne i undersggelsen er i nogen grad bekymrede for, hvordan digitale
platforme bruger deres persondata. Saledes svarer 75%, at de er meget eller lidt bekymrede for,
hvordan platformene bruger deres persondata, men knap hver fjerde (23%) svarer, at de ikke er
bekymrede.

Bekymring for, hvordan platformene bruger persondata, har faet 45% til at fravaelge at handle pa
en platform, mens de resterende 55% ikke har fravalgt at handle pa en platform pga. brug af
persondata.
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2 Introduktion

En digital platform er en service, der gor det lettere for kgbere og saelgere at komme i kontakt
med hinanden pa flersidede markeder, der er markeder med flere kabere og seaelgere.3 Kaber og
seelger kan vaere bade virksomheder og enkeltpersoner.

Digitale platforme daekker over en raekke forskellige koncepter og forretningsmodeller med
forskellige formal. Digitale platforme kan opdeles i 1) Platforme med fokus pa at formidle
transaktioner af varer og services, som fx online markedspladser, delegkonomiske platforme,
bestillingsplatforme og prissammenligningssider, og 2) Platforme med fokus pa andet end at
formidle transaktioner af transaktioner af varer og services, som fx sociale medier og
sggemaskiner.*

| denne analyse fokuserer vi pa platforme, der formidler transaktioner af varer og services
begraenset til online markedspladser, delegkonomiske platforme og bestillingsplatforme, hvor
brugerne kan kgbe og saelge produkter og serviceydelser. Vi fokuserer pa platforme, hvor
forbrugere keber produkter af virksomheder (B2C) eller af andre forbrugere (C2C). De produkter,
som analysen handler om, er: fysiske varer, apps, overnatning, mad samt services.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har tidligere faet udarbejdet en analyse af digitale platforme
i Danmark.> Analysen kortlaegger digitale platformes rolle i samfundsgkonomien, og hvordan de
pavirker konkurrencen mellem virksomheder. Rapporten opstiller en raekke egenskaber, som de
digitale platforme typisk har til feelles:

Digitale platforme er flersidede markeder, hvor platformen faciliterer den vaerdiskabende
interaktion mellem kgber og salger.

Platformen ejer eller skaber ikke indholdet pa platformen.

Platformene indsamler og bruger store mangder af data om de interaktioner, der finder
sted pa platformen.

Der eksisterer vaesentlige netvaerkseksternaliteter. Det vil sige, at vaerdien af en platform
stiger for dens brugere, i takt med at der kommer flere brugere.

Det er typisk gratis for forbrugerne at bruge digitale platforme, mens saelgeren betaler for at
udbyde sine varer og services. Digitale platforme saenker forbrugernes sageomkostninger ved at
gogre det nemmere at finde relevante produkter, og med mange udbydere samlet ét sted kan
platformene vaere med til at skaerpe konkurrencen mellem salgerne. Hvis nogle platforme opnar
en stor markedsandel, er der dog risiko for forringet konkurrence, og risiko for, at platformene
kan presse de virksomheder, der benytter platformene som salgskanal.

3 OECD (2019), ‘An Intfroduction to Online Platforms and Their Role in the Digital Transformation’.

4 Copenhagen Economics (for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen), Digitale Platformeme: Hvad betyder de for
konkurrencen?, 2018.

5 Copenhagen Economics (for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen), Digitale Platforme: Hvad betyder de for
konkurrencen?, 2018.
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Handel via digitale platforme har efterhanden en anseelig storrelse; saledes genererer
virksomheder, der saelger deres produkter og services pa digitale platforme, 22% af vaerdien af al
onlinehandel i EU.® Ogsa herhjemme er digitale platforme blevet en vigtig del af onlinehandlen.
Det understreges af, at syv af de 20 hjemmesider, som danskerne handlede mest pa i farste
halvar af 2019, er digitale platforme.”

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har bedt Incentive om at gennemfare en undersggelse af
danske forbrugeres oplevelser med at kgbe varer og services via digitale platforme.
Undersggelsen fokuserer pa, hvordan forbrugerne benytter platformene. Det gaelder bade,
hvilken type produkter forbrugerne ksber pa digitale platforme, hvilke platforme forbrugerne
benytter, hvorfor de benytter dem, og hvilke oplevelser de har med digitale platformes
markedsfgring og brug af persondata.

Incentive har i dette projekt lavet spgrgeskema, dataanalyse og rapport. Respondenterne er
rekrutteret gennem Userneeds’ onlinepanel. | undersagelsen indgar besvarelser fra 2.509
danskere, hvoraf 2.032 har kebt varer eller services pa en digital platform i lgbet af det seneste
ar. Undersggelsen er gennemfart repraesentativt pa ken, alder og region.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har udformet opgaveformuleringen og bidraget med
baggrundsviden pa statusmgder undervejs i forlgbet.

Rapportens opbygning

| de folgende kapitler gennemgar vi undersggelsens resultater. | kapitel 3 beskriver vi danskernes
keb af varer og services pa digitale platforme, dvs. hvor udbredt handel pa digitale platforme er,
hvilke produkttyper der handles, hvorfor forbrugerne benytter digitale platforme, og hvilke
platforme der er de mest benyttede.

| kapitel 4 beskriver vi, i hvilken grad danskerne agerer som aktive forbrugere, nar de handler pa
digitale platforme. Hvordan er deres sggeadfaerd, og hvor bevidste er de om den made,
platformene praesenterer sggeresultater og betalt indhold pa?

| kapitel 5 underseger vi forbrugernes opfattelse af de markedsferingsmaessige virkemidler, som
platformene benytter, og hvilke holdninger forbrugerne har til platformenes brug af persondata.

6 Online Platforms: New European Rules to Improve Fairness of Online Platforms Trading Practices (Factsheet), Europa-
Kommissionen, 2019.

7 FDIH (2019) Halvarsrapport, 1. halvér 2019.
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Boks 1

3 Kob af varer og services pd digitale
platforme

| dette kapitel beskriver vi danskernes kb af varer og services pa digitale platforme. Vi
beskriver, i hvilket omfang de adspurgte danskere handler pa digitale platforme, hvilke
produkttyper de kaber, hvorfor forbrugerne benytter digitale platforme til at kebe varer og
services, og hvilke platforme der er de mest benyttede. Varer og services omfatter fysiske varer,
apps til mobiltelefoner og tablets, overnatning, mad samt services.

Forbrugerne har svaret pa, hvorvidt de bruger digitale platforme, nar de handler online — bade
pa internettet eller gennem apps.

Graensen mellem en digital platform og en webshop er ikke altid klar. Flere onlinemarkedspladser
forhandler bade egne produkter og faciliterer samtidig andre virksomheders salg. For forbrugerne
kan det derfor vaere vanskeligt at skelne mellem, hvad der er sakaldt traditionel internethandel,
og hvad der er handel pa digitale platforme.

| forbindelse med besvarelsen af spergeskemaet fik forbrugerne praesenteret en digital platform
saledes:

”En digital platform forbinder kgbere med szelgere, og betalingen sker i de fleste tilfaelde pa
selve platformen. Eksempler pa digitale platforme er Amazon.com, Airbnb, Hotels.com, Just Eat,
eBay og GoMore. Men der findes mange flere.

Man kan ofte ogsa kebe produkter eller services direkte pa en butiks eller virksomheds egen
webshop eller hjemmeside. Det gaelder for fx DSB, Matas, Elgiganten, Nemlig.com, Unisport, H&M
etc. Dette er ikke fokus for denne undersggelse.”
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3.1 Udbredelsen af handel via digitale platforme

Et stort flertal af forbrugere handler pd& digitale platforme

Vores undersggelse blandt 2.509 danske forbrugere viser, at 84% af de adspurgte har kegbt varer
eller services pa en digital platform i lgbet af det seneste ar (figur 1).

Figur 1 84% benytter digitale platforme til at kebe varer og services online

Andel forbrugere, der har handlet p& mindst en digital platform de seneste 12 m&neder

Nej
16%

Ja
84%

Q: Har du benyttet en digital platform til at kebe falgende varer eller services inden for det seneste ar?

N: 2.509.

Note: Andel, der svarer, at de har kebt varer/services i mindst en af de kategorier, der bliver spurgt til, dvs. fysiske varer,
apps, overnatning, mad eller services.

Handel p& digitale platforme er almindeligt pd tvcers af demografi

Generelt er der lille forskel pa, hvor stor en andel der har handlet pa en digital platform pa
tveaers af ken, alder og geografi. Dog har de yngre forbrugere i hgjere grad end de aldre kebt
varer eller services pa en digital platform inden for de seneste 12 maneder.

Som det fremgar af tabel 1, har mere end 91% af forbrugerne under 40 ar handlet pa en digital
platform. Andelen blandt de 40-49-arige er lidt lavere, nemlig 87%, mens den falder yderligere til
81% for de 50-59-arige. Med en andel pa 77% er forbrugerne over 60 ar den gruppe, hvor faerrest
har handlet pa en digital platform de seneste 12 maneder.

Der er ingen forskel pa andelen af mand og kvinder, der handler pa digitale platforme. Saledes
har bade 84% af maendene og kvinderne kabt varer eller services pa en digital platform inden for
de seneste 12 maneder.

Pa tvaers af regioner er der ligeledes kun sma forskelle. De mest hyppige platformskabere er
befolkningen i Region Nordjylland og Hovedstaden, hvor 88% har handlet pa en digital platform.
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Tabel 1

For de gvrige regioner, Midtjylland, Sydjylland og Sjeelland, har mellem 81% og 83% handlet pa en
digital platform de seneste 12 maneder.

Alle typer forbrugere handler pa digitale platforme
Andel, der har benyttet en digital platform til at kabe varer eller services, de seneste 12 méneder

%

Kon Mand 84%
Kvinde 84%

Alder <30 91%
30-39 92%

40-49 87%

50-59 81%

60+ 77%

Region Hovedstaden 88%
Midtjylland 83%

Nordjylland 88%

Sjeelland 81%

Syddanmark 82%

Q: Har du benyttet en digital platform til at kebe falgende varer eller services inden for det seneste ar?

N: 2.509.

Note: Andel, der svarer, at de har kebt varer/services i mindst en af de kategorier, der bliver spurgt til, dvs. fysiske varer,
apps, overnatning, mad eller services.

Ifalge Danmarks Statistik har 84%8 af befolkningen handlet online i lgbet af det seneste ar, dvs.
samme andel, som i denne undersggelse svarer, at de har handlet pa digitale platforme. Der kan
vaere flere forklaringer pa, at de to tal er ens. For det ferste er respondenterne til denne
undersggelse rekrutteret i et onlinepanel, hvor danskerne, der ikke har handlet pa internettet,
formodentlig er underrepraesenteret. For det andet kan det vaere vanskeligt for forbrugerne at
skelne mellem digitale platforme og traditionelle webshops. Samlet set betyder det, at andelen
af danskere, der har handlet pa digitale platforme, formodentlig er en lavere end 84%.

Det primaere fokus i denne undersggelse er at forsta, hvordan forbrugerne benytter digitale
platforme til at handle online. Vi vurderer derfor ikke, at det er et problem, at danskere, der
ikke handler online, er underreprasenteret i undersggelsen.

& Danmarks statistik tabel BEBRITO7.
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Figur 2

3.2 Forskelle mellem produkttyper

Forbrugerne kaber forskellige typer produkter gennem digitale platforme

Fysiske varer er den produktgruppe, som flest forbrugere (63% inden for det seneste ar) har kebt
gennem en digital platform. Apps og overnatning, som knap halvdelen (45%) af forbrugerne har
kabt gennem en digital platform, er de nastmest udbredte, mens naesten lige sa mange (43%)
har bestilt mad gennem en digital platform. Endelig er services, fx renggring, den ydelse, som
faerrest forbrugere (15%) har kegbt gennem en digital platform.

Mere end 43% af forbrugerne har kgbt fysiske varer, apps, overnatning eller mad pa en digital platform

inden for det seneste ar

Andel af forbrugere, der har kgbt hver produktgruppe pd en digital platform

63%
45% 45% 43%
I I I -
Fysiske varer Overnatning Services

Q: Har du benyttet en digital platform til at kebe falgende varer eller services inden for det seneste ar?
N: 2.509.
Note: Andel, der svarer, at de har kebt varer/services gennem en digital platform inden for hver produktkategori.

De enkelte forbrugere kaber flere typer produkter pd digitale platforme

Hovedparten (64%) af forbrugerne har kgbt varer eller services inden for to eller flere
produktkategorier i lgbet af de seneste 12 maneder. Samtidig har naesten hver femte forbruger
(19%) kebt varer/services fra fire eller alle fem af produktkategorier. Der er altsa en betydelig
del af forbrugerne, der kgber en bred vifte af produkttyper pa digitale platforme.
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Figur 3

3.3 Arsager til brug of digitale platforme

Digitale platforme ger det nemt at finde den gnskede vare eller service
Der findes mange bevaeggrunde for at vaelge en digital platform fremfor en almindelig webshop

med én udbyder eller en fysisk forretning. Den mest udbredte blandt respondenterne er, at
platforme gor det nemt og hurtigt at finde det, de har brug for, hvilket 65% svarer, at de er enige

eller meget enige i.

Lidt faerre (42%) er enige eller meget enige i, at platformenes brugeranmeldelser gor det nemt at
vaelge det rigtige produkt eller den rigtige service, og ligeledes 42% svarer, at de vaelger
platformen, fordi de har et stgrre udvalg end andre udbydere. Hver tredje (34%) er enig eller

meget enig i, at platforme typisk er billigere end alternativerne.

Faerrest tror, at platformene er mere sikre end andre alternativer. Saledes er 23% enige eller
meget enige i, at platforme mindsker risikoen for, at deres betalingsoplysninger bliver misbrugt,
mens 22% mener, at platforme mindsker risikoen for, at de bliver snydt.

Digitale platforme ger det nemt at finde de varer og services, som man skal bruge
Andel forbrugere, der er enige eller meget enige i felgende udsagn om digitale platforme

Platforme gor det nemt og hurtigt for

mig at finde det, jeg skal bruge 65%

Platformenes brugeranmeldelser gar

det nemt at vaelge det rigtige 42%
produkt/service
Platforme har et sterre udvalg end 42%

andre udbydere

Platforme er typisk billigere end 34%

alternativerne ’

Platforme mindsker risiko for, at mine 23%

betalingsoplysninger bliver misbrugt ?

Platforme mindsker risiko for, at jeg
bliver snydt

22%

B Meget enig Enig

Q: Hvor enig er du i felgende udsagn om digitale platforme?
N: 2.032.
Note: Figuren viser andelen, der svarer, at de er enige eller meget enige i udsagnene.
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3.4 Forbrugernes vejind pd digitale platforme

Digitale platforme og Google bruges som indgang til keb af varer og services

Digitale platforme og Google er de mest benyttede indgange for forbrugerne, nar de skal kabe
varer og services online. | alt starter 77% deres keb af varer og services enten pa en digital
platform eller pa Google og andre segemaskiner, mens de resterende forbrugere starter deres
spgning pa sammenlignings- og prissammenligningssider eller produktudbydernes egen
hjemmeside.

Figur 4 Digitale platforme og Google er de to mest benyttede indgange til at kebe varer og services online

blandt de forbrugere, der anvender digitale platforme

Fordelingen af, hvor forbrugeme starter deres sagning, ndr de skal kabe varer og services online (%)

Digital platform - | 59%
Google eller andre sagemaskiner [N NN 3
Webshop eller hjemmeside _ 1%
ovrice |G 10%

Andet [l 2%

Q: Hvor starter du typisk din segning, nar du skal kabe varer eller services online?

N: 2.032.

Note: @vrige daekker over PriceRunner, Trustpilot, TripAdvisor, lister over mest populaere apps samt andre sammenlignings- og
prissammenligningssider.

Note: For produktkategorierne apps og services har det ikke vaeret muligt at svare webshop eller hjemmeside.

Hvilken indgang forbrugerne vaelger, afhaenger i hgj grad af, hvilken type produkt de vil kebe.
Digitale platforme er den foretrukne indgang for over halvdelen af forbrugerne, nar de skal
downloade apps eller kebe mad, mens sggemaskiner som Google foretraekkes af mere end
halvdelen ved kab af fysiske varer. For kgb af overnatning og services er digitale platforme og
segemaskiner lige foretrukne som indgangskanal. For samtlige produktkategorier udger digitale
platforme og segemaskiner tilsammen mere end to tredjedele, mens webshops og andre indgange
tilsammen udger mindre end en tredjedel.
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Figur 5 Digitale platforme er den mest benyttede indgang til at kebe apps og mad, mens sggning efter fysiske

varer online typisk starter pa Google

Fordeling af, hvor forbrugerne typisk starter deres sggning efter produkter pd digitale platforme (%)

Andet
28%
19% = @vrige
2% 41%
Webshop eller
53% hjemmeside
Google eller andre
54% sagemaskiner
0 )
38% A% m Digital platform
Fysiske varer Apps Overnatning Mad Services

Q: Hvor starter du typisk din segning, nar du skal kebe varer og services online?

N: 2.032.

Note: @vrige daekker over PriceRunner, Trustpilot, TripAdvisor, lister over mest populare apps samt andre sammenlignings- og
prissammenligningssider.

Note: For produktkategorierne apps og services har det ikke vaeret muligt at svare webshop eller hjemmeside.

3.5 De mest benyttede platforme

Seks digitale platforme benyttes af mere end hver femte forbruger i lgbet af et ér

| undersagelsen sparges forbrugerne ind til deres keb pa 37 forskellige platforme det seneste ar.
De 37 platforme er udvalgt blandt de mest populeere digitale platforme i Danmark.® Seks af de 37
platforme i undersggelsen blev benyttet af mere end 20% af forbrugerne i lgbet af det seneste ar.
Det drejer sig om Just Eat (30%), App Store (30%), Zalando (28%), Hotels.com (26%), Booking.com
(24%) og Den Bla Avis (21%).

Der er stor variation i, om forbrugerne fordeler sig pa mange eller fa forskellige platforme inden
for de enkelte produktkategorier. Hvor keb af fysiske varer og services er fordelt relativt jeevnt
og pa forskellige platforme, er kab af apps, overnatning og mad koncentreret pa relativt fa
platforme, der til gengaeld benyttes af en stor andel af forbrugere, jf. figur 2.

? Der findes ingen officielle statistikker over, hvilke digitale platforme der er de mest popoulcere i Danmark. Vi har
benyttet Google Trends til at identificere de platformsnavne, som danskerne sgger mest efter.
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Figur 6 Seks digitale platforme benyttes af mere end 20% af forbrugerne til at kebe varer eller services online

Andel forbrugere, der har benyttet de enkelte platforme fil at kebe varer eller services inden for de

seneste 12 mdaneder

Zalando 28%

Den Bla Avis

Amazon

eBay

Facebook marketplace

Cdon.com

Wish

GulogGratis

Asos

Trendsales

Nelly.com

Alibaba

Vivino

FarFetch

Andet

AppStore (Apple iPhone og iPad) 30%

Google Play (Android) 19%

Andet 1%

Hotels.com

Booking.com

AirBnB

Trivago.com

Expedia.dk

SmallDanishHotels. dk

HomeAway

Travellink

Intervac

Andet

JustEat

Hungry.dk

TooGoodToGo

Wolt

Room Service

Takeout

Andet

GoMore

HappyHelper

Mover

Hilfr

Gloove

Snappcar

Andet

Fysiske varer

Apps

26%
24%

Overnatning

30%

Mad

Services

Q: Hvilke platforme har du benyttet til at kebe varer eller services online?
N: 2.509.
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Mest
brugte
digitale

platforme

Fysiske varer: Zalando er den mest benyttede platform til kab af fysiske produkter. S&ledes har 28% af
forbrugerne benyttet Zalando i lzbet af det seneste ar. Mellem 13 og 21% af forbrugerne har kabt varer
pd Amazon, Cdon.com, Den BI& Avis, eBay, Facebook Marketplace eller Wish. De avrige akterer

benyttes af mindre end hver tiende forbruger i lgbet af et Ar.

Apps: 30% af forbrugerne benytter App Store, og 19% bruger Google Play fil at kebe apps fil telefon
eller tablet. Kun 1% angiver, at de kgber apps andre steder. Séledes daekker App Store og Google Play
99% af svarene i denne kategori. Hvilken platform forbrugerne bruger, bestemmes ncesten

udelukkende af, hvilken telefon eller tablet de har.
Andelen er sandsynligvis endnu hgjere, hvis man medtager dem, der har downloadet gratis apps.

Overnatning: De starste akterer inden for overnatning er Booking.com og Hotels.com. 26% har benyttet
Hotels.com, og 24% har benyttet Booking.com i lgbet af det seneste ar. Den tredjestarste akter er
Airbnb, som 12% af forbrugerne har benyttet. De gvrige akterer bruges af mindre end hver tiende

forbruger i lgbet af et Ar.

Mad: Online madbestiling gennem digitale platforme domineres overvejende af Just Eat, hvor 70% af
de forbrugere, der har kgbt mad gennem en platform, har handlet. De to nceststerste akterer er
Hungry.dk og Too Good To Go, hvor hhv. 31 og 30% af forbrugerne har handlet. De gvrige akterer

benyttes af mindre end hver tiende forbruger i lgbet af et ar.

Service: 15% af forbrugerne har kabt en service via en digital platform det seneste &r. Den mest
udbredte platform er GoMore, som 6% har benyttet. De avrige platforme benyttes af mindre end 3% i

lzbet af et ar.

Andelen af forbrugere, der har handlet p& den enkelte platform, fremgadr af figur é.
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4 Aktive forbrugere pd digitale
platforme

Aktive forbrugere traeffer bevidste valg og tager stilling til den information, som de prassenteres
for. Aktive forbrugere stiller krav til producenterne og sgger de bedste og billigste produkter. Det
er med til at sikre effektiv konkurrence, hvilket bade giver lavere priser og bidrager til aget
kvalitet, produktivitet og innovation. Jo mere aktive forbrugerne er, nar de keber varer og
services pa digitale platforme, jo mindre er sandsynligheden desuden for, at platformene kan
pavirke forbrugernes valg via den made, de praesenterer information pa.

Hvis forbrugerne ikke tager stilling til den information, som platformene praesenterer, har
platformen mulighed for at pavirke forbrugernes keb, fx ved primaert at eksponere kunderne for
bestemte produkter.

| dette afsnit undersgger vi, om danskerne, nar de handler pa digitale platforme, er aktive
forbrugere, eller om deres adfaerd giver mulighed for, at platformene kan pavirke deres adfaerd.
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Figur 7

4.1 Forbrugernes segeadfcerd pd digitale platforme

Et flertal af forbrugerne undersgger pris og udvalg, inden de kgber online

En made at vaere en aktiv forbruger pa er ved at undersgge udvalget for den vare eller service,
man gnsker at kebe, pa flere digitale platforme og webshops. Ved at indsamle viden om
produktet finder forbrugeren det produkt, der bedst opfylder hans/hendes anske til pris og
kvalitet og sikrer derigennem effektiv konkurrence. Samtidig mindsker forbrugeren risikoen for at
blive pavirket af platformens eventuelle forsag pa at pavirke kebsbeslutningen.

Pa tvaers af alle produktkategorier viser undersggelsen, at 66% altid eller ofte undersgger pris og
udvalg pa tvaers af forskellige digitale platforme, nar de seger efter et produkt.

66% undersgger altid eller ofte pris og udvalg pa forskellige platforme

Fordeling af, hvor ofte forbrugerne undersager pris og udvalg pa forskellige platforme, ndr de sager
efter et produkt (%)

Ved ikke
2%
Sjeeldent eller
aldrig
31%

Altid eller ofte
66%

Q: Hvor ofte undersgger du pris og udvalg pa flere forskellige platforme, nar du seger efter et produkt?
N: 2.032.
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Figur 8

Forbrugere undersgger oftest pris og udvalg, inden de kaber fysiske varer og
overnatning

Om forbrugerne undersgger pris og udvalg, afhanger i hgj grad af, hvad de gnsker at kebe. Her
skiller kgb af fysiske varer og overnatning sig ud ved at vaere de kategorier, hvor flest forbrugere
undersgger pris og udvalg. Saledes undersager mere end 80% af forbrugerne pris og udvalg pa
flere platforme, nar de skal kagbe fysiske varer eller overnatning, mens det kun gaelder for
halvdelen ved keb af services. Mindre end hver tredje (30%) undersgger pris og udvalg pa flere
platforme, nar de skal bestille mad.

Mere end 80% af forbrugerne undersager pris og udvalg pa flere platforme, nar de skal kebe fysiske

varer eller overnatning.

Fordeling af, hvor ofte forbrugerne undersager pris og udvalg pd forskellige platforme, nér de sagger
efter et produkt (%).

- 44% Ved ikke
Sjeldent eller aldrig
85% 81% B Altid eller ofte
. 50%
30%

Fysiske varer Overnatning Services

Q: Hvor ofte undersgger du pris og udvalg pa flere forskellige platforme, nar du sgger efter et produkt?
N: 2.032.
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Figur 9

To ud af fre undersager, om produktet kan fés billigere andre steder, nér de har
fundet det, de gerne vil kgbe

Ud over at undersgge pris og udvalg i beslutningsprocessen, hvor forbrugeren finder ud af, hvilket
produkt han/hun vil kebe, kan forbrugeren desuden undersgge prisen hos flere udbydere, nar
kebsbeslutningen er truffet. Altsa lave en ekstra sggning for at undersgge, om netop det valgte
produkt kan fas billigere andre steder.

Et eksempel er en forbruger, der leder efter en jakke. En aktiv forbruger undersgger markedet
for at finde netop den jakke, der bedst opfylder hans/hendes gnsker. Den aktive forbruger kan
herefter sage specifikt efter at kebe jakken hos den udbyder, der salger netop den jakke
billigst.

Jo flere forbrugere der undersgger priserne pa flere forskellige platforme og webshops, jo mere
presses virksomhederne til at tilbyde de bedste og billigste produkter, hvilket er godt for
konkurrencen.

Undersggelsen viser, at 64% af forbrugerne altid eller ofte undersgger, om de kan fa det samme
produkt billigere et andet sted, nar de har besluttet, hvad de vil kabe.

64% undersgger altid eller ofte, om de kan f&a det samme produkt billigere et andet sted, nar de har
besluttet, hvad de vil kebe

Fordeling af, hvor ofte forbrugerne undersagger, om de kan f& det samme produkt billigere et andet
sted, ndr de har besluttet, hvad de vil kabe (%)

Ved ikke
3%

Sjeeldent eller
aldrig
33%

Altid eller ofte
64%

Q: Hvor ofte undersgger du, om du kan fa den samme vare billigere andre steder, nar du har besluttet dig for, hvilket produkt
du vil kebe?
N: 2.032.
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Figur 10

Forbrugerne foretager oftest direkte prissammenligninger, nér de kaber fysiske
varer eller overnatning

Ogsa her afhanger forbrugernes adfaerd af, hvilket produkt de vil kebe. Flest forbrugere
undersgger prisen pa flere forskellige platforme og webshops, nar de kaber fysiske varer eller
overnatning. 85% af forbrugerne undersgger, om de kan fa fysiske varer billigere andre steder,
mens det gaelder for 74% af forbrugerne, nar de bestiller overnatning online. Halvdelen af
forbrugerne undersgger prisen pa andre platforme ved kab af serviceydelser, og godt hver fjerde
undersgger flere platforme, nar de skal bestille mad.

Mere end 74% af forbrugerne undersgger, om de kan fa det samme produkt billigere et andet sted, nar

de skal kebe fysiske varer eller overnatning, mens fcerre undersgger, nar det gcelder mad og service

Fordeling af, hvor ofte forbrugerne undersagger, om de kan f& det samme produkt billigere et andet
sted, ndr de har besluttet, hvad de vil kabe (%)

43% Ved ikke

69%
Sjeeldent eller aldrig
85% 74% m Altid eller ofte
50%
27%
Fysiske varer Overnatning Services

Q: Hvor ofte undersgger du, om du kan fa den samme vare billigere andre steder, nar du har besluttet dig for, hvilket produkt
du vil kgbe?
N: 2.032.
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Figur 11

Forbrugerne ved ofte, hvilken app de vil downloade, far de gérind pd den
digitale platform — men lader sig ogsd inspirere

Der eksisterer en selvstandig problemstilling i forhold til keb og download af apps til
mobiltelefoner og tablets, da forbrugerne i hgj grad er bundet til den platform, der tilbyder apps
til deres styresystem fx i0S. Nar forbrugerne kun har lille mulighed for at vaelge imellem
udbydere, har de i ringe grad mulighed for at sege den udbyder, der tilbyder det bedste og
billigste produkt. Det forringer konkurrencen og giver desuden platformen forgget mulighed for
at pavirke forbrugernes valg.

Jo mere malrettede forbrugerne er i deres sggning efter apps, jo mindre er sandsynligheden for,
at platformene kan pavirke, hvilke apps forbrugerne henter eller keber. Det har derfor betydning
for konkurrencevilkarene pa platformen, om forbrugerne aktivt vaelger, hvilke apps de
downloader.

Nar forbrugerne henter apps, ved 79% ofte, hvilken app de vil downloade, inden de abner
platformen. Disse forbrugere vil i mindre grad blive pavirket af, hvilke sggeresultater platformen
viser ud over den app, de leder efter.

Samtidig er der 29% af forbrugerne, der svarer, at de er enige eller meget enige i, at de tit bliver
inspireret til, hvilke apps de skal downloade, nar de er inde pa platformen. | disse tilfalde har

platformen relativt stor mulighed for at pavirke forbrugernes valg af apps gennem de
sggeresultater, som forbrugerne bliver prasenteret for.

79% af forbrugerne har en klar ide om, hvilken app de vil hente, inden de dbner deres appplatform

Andel forbrugere, der er enige eller meget enige i felgende udsagn om download af apps

Jeg ved ofte, hvilken en app jeg vil
downloade, inden jeg gar ind pa den _ 79%
platform, hvor jeg downloader apps

Jeg bliver tit inspireret til, hvilke apps

jeg skal downloade, ved at kigge rundt 29%
pa den platform, hvor jeg downloader ?
apps
= Meget enig Enig

Q: Hvor enig er du i felgende udsagn?
N: 2.032.
Note: Figuren viser andelen, der svarer, at de er enige eller meget enige i udsagnene.
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Figur 12

4.2 Forbrugernes forstéelse af prcesentation af
sggeresultater pd digitale platforme

Hver fredje forbruger er ikke bevidst om den mdade, platformen proesenterer
sggeresultater pd&

Et andet tidspunkt, hvor forbrugere kan vaere aktive, er, nar de prasenteres for sggeresultater
pa en digital platform. Den aktive forbruger sorterer sggeresultaterne efter egne kriterier eller
er opmaerksom pa det kriterie, som platformen sorterer efter. Hvis platformens indstilling
stemmer overens med forbrugerens praferencer, andrer den aktive forbruger ikke ngdvendigvis
indstillingen.

Undersggelsen viser, at 31% af forbrugerne ikke er bevidste om platformens sortering af de
produkter, de prasenteres for. Samtidig er 69% af forbrugerne bevidste om platformens sortering
og tager enten aktivt stilling til maden, hvorpa platformen prasenterer sggeresultater for dem,
eller er altid opmaerksomme pa den made, hvorpa informationen prassenteres for dem.

Jo flere forbrugere der aktivt tager stilling til sorteringen, jo mere presses platformene til at
tilbyde de bedste produkter og priser, og giver derved den mest effektive konkurrence.

Hver tredje forbruger er ikke bevidst om den made, plaiformen prcesenterer s@geresultater pa

Andelen af forbrugere, der tager aktivt stiling den rcekkefglge, som platformen proesenterer
produkterne i
Ikke bevidste

forbrugere
31%

Bevidste
forbrugere
69%

Q: Ser du produkterne igennem i den raekkefglge, som platformen umiddelbart viser dem, eller a&ndrer du raekkefelgen?
Q: Hvor ofte laegger du maerke til, hvordan platformen sorterer produkterne?

N: 2.032.

Note: Bevidste forbrugere er beregnet som andelen af forbrugere, der aktivt sorterer segeresultater efter gnsket kriterie,
tillagt andelen af forbrugere, der ikke sorterer raekkefalgen, men altid er opmaerksomme pa, hvordan platformen sorterer
produkterne.
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Forbrugerne er mest opmaerksomme pé platformenes méde at proesentere
produkter, ndr de kgber fysiske varer eller overnatning

Pa tvaers af produktgrupperne tager mindst 57% af forbrugerne aktivt stilling til platformenes
made at praesentere information pa. Flest forbrugere (75%) sorterer produkterne pa en anden
made end den, som platformen viser dem, nar de skal kabe fysiske varer eller overnatning. Lidt
faerre, hhv. 61% og 57% af forbrugerne er opmaerksomme pa sorteringsrackkefglgen ved bestilling
af services og mad.

Figur 13 Mere end halvdelen af forbrugerne tager akfivt stilling til eller er opmcerksomme pd den made, som

platformen prcesenterer sggeresultaterne pa

Andelen af forbrugere, der aktivt tager stilling til den rcekkefglge, som platformen proesenterer

produkterne i
75% 75%
I I ) :
Fysiske varer Ovematning Mad Services

Q: Ser du produkterne igennem i den raekkefglge, som platformen umiddelbart viser dem, eller andrer du raekkefelgen?
Q: Hvor ofte laegger du maerke til, hvordan platformen sorterer produkterne?

N: 2.032.

Note: Bevidste forbrugere er beregnet som andelen af forbrugere, der aktivt sorterer segeresultater efter gnsket kriterie,
tillagt andelen af forbrugere, der ikke sorterer raekkefalgen, men altid er opmaerksomme pa, hvordan platformen sorterer
produkterne.
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Figur 14

4.3 Forbrugernes forstdelse af annoncering pd digitale
platforme

Hver tredje har svcert ved at gennemskue virksomhedernes annoncering

Nar virksomheder betaler for en mere fremtraedende placering af deres produkter blandt
spgeresultaterne eller annoncerer deres produkter pa en digital platform, skal det fremga, at der
er tale om betalt indhold. Det kan dog i nogle tilfaelde vaere vanskeligt for forbrugerne at se eller
gennemskue, om der er tale om reelle sageresultater, eller om annonceren har betalt for
placeringen pa siden.

Direkte adspurgt svarer 32%, at det er svaert at se, om salgeren har betalt for en bedre placering
(1 og 2 pa skalaen). 24% synes hverken, det er nemt eller svaert at se (3 pa skalaen), og 27%
synes, det fremgar tydeligt, nar saelgeren har betalt for en fremtraedende placering (4 og 5 pa
skalaen). 18% ved ikke, om det er let eller sveaert at se.

Andelen af forbrugerne, der reelt har svaert ved at gennemskue betalt indhold er sandsynligvis
hgjere, end besvarelserne viser. Det skyldes, at der nok er respondenter, der tror, at de kan
gennemskue annonceringen, men som ikke har opdaget, at der er tale om se@geresultater, der har
betalt for en bedre placering. | praksis er tallene derfor et underkantssken for andelen, der
synes, at det er vanskeligt at gennemskue.

En ud fre forbrugere synes, det er svcert at se, nar virksomhederne betaler for en bedre placering for

deres produkter

Forbrugernes vurdering af, hvor nemt der er at se, ndr scelgerne har betalt for en mere fremtrcedende

placering i sageresultaterne eller pd siden

5 - Det fremgar tydeligt [INEGEGCGNEGEGEGEGEE 9%
4 I 18%
3 I 24%
2 I 15
1 - Det er meget sveert at se [ NN 7~

Ved ikke 18%
Q: Platformene giver ofte mulighed for, at salgerne kan betale for, at deres produkt far en bedre placering i segeresultaterne
eller pa siden. Hvor nemt synes du, det er at se, nar seaelgere har betalt for en mere fremtraedende placering? Angiv dit svar pa

en skala fra 1 til 5, hvor 1 er “Det er meget svaert at se”, og 5 er ”Det fremgar tydeligt”.
N: 2.032.
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Figur 15

Andelen, der har svcert ved at gennemskue virksomhedernes annoncering, er ens
pd& tveers af produktkategorier

Pa tvaers af produktkategorier er der ingen forskel pa, hvor vanskeligt, forbrugerne synes, det er
at se, om salgeren betaler for en mere fremtraadende placering af sine produkter. Saledes synes
mellem 29 og 36%, at det er vanskeligt at se, mens 24 til 29% synes, at det fremgar tydeligt.

Typen af produkt har ikke betydning for, hvor svcert det er at se, nar vikksomhederne betaler for en

bedre placering for deres produkter

Forbrugernes vurdering af, hvor nemt det er at se, ndr scelgerne har betalt for en mere fremtroedende

placering i segeresultaterne eller pd siden

Ved ikke
11% 5 - Det fremgar tydeligt
=4
m3
m2

B 1 - Det er meget svaert at se

Fysiske varer Apps Overnatning Mad Services

Q: Platformene giver ofte mulighed for, at saelgerne kan betale for, at deres produkt far en bedre placering i segeresultaterne
eller pa siden. Hvor nemt synes du, det er at se, nar salgere har betalt for en mere fremtradende placering? Angiv dit svar pa
en skala fra 1 til 5, hvor 1 er "Det er meget svaert at se”, og 5 er ”Det fremgar tydeligt”.

N: 2.032.
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4.4 Prisbevidste forbrugere pd digitale platforme

Pris er generelt den vigtigste faktor for forbrugerne, nér de kaber varer og services
online

Over halvdelen af forbrugerne (53%) svarer, at prisen er det kriterie, de oftest sorterer efter, nar
de keber online.

Figur 16 Pris er den vigtigste faktor for forbrugerne, nér de keber varer og services online

Fordelingen af, hvilke kriterier forbrugerne typisk sorterer efter (%)

Pris I 53%
Afstand/beliggenhed [INNENEGEGEGNGNN 16%
Anmeldelser/popularitet |G 13%
Stjerner M 7%
Tilbud/besparelse M 6%
Leveringstid I 1%

Andet I 4%

Q: Hvilket kriterie sorterer du typisk efter? (vaelg det, du oftest sorterer efter).
N: 2.032.
Note: Udelukkende forbrugere, der har angivet, at de sorterer efter egne praeferencer.
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Figur 17

Typen af produkt har betydning for, hvilke kriterier der er vigtigst

Der er stor forskel pa, hvilke kriterier forbrugerne sorterer efter, alt efter hvilken type produkt
de kaber. Fysiske varer skiller sig ud ved, at prisen er klart det vigtigste kriterie. Saledes svarer
72% af forbrugerne, at de typisk sorterer efter pris, nar de kaber fysiske varer.

Prisen har ogsa betydning ved keb af services, hvor 53% svarer, at de typisk sorterer efter pris.
Det betyder samtidig, at 47% hovedsageligt sorterer efter andre kriterier, der primaert er afstand
eller beliggenhed (18%). Men der er ogsa en betydelig andel (29%), der sorterer efter
anmeldelser, popularitet, stjerneratings eller andet.

Ved kgb af overnatning sorterer 45% typisk efter pris, mens 27% primeert sorterer efter afstand
eller beliggenhed. De resterende 27% sorterer efter anmeldelser, popularitet, stjerner, tilbud
eller andet.

Madbestilling skiller sig ud ved mindre fokus pa pris (23%). Til gengaeld er afstand og beliggenhed
vaesentligst for 35% af kunderne, mens 27% naevner anmeldelser og popularitet som deres
vaesentligste sggekriterie.

Pris er relevant for keb af alle ydelser, scerligt fysiske varer. Andre faktorer som anmeldelser og

beliggenhed vcegter mere ved keb af overnatning, mad og serviceydelser

Fordelingen af, hvilke kriterier forbrugerne typisk sorterer efter (%)

% 15% 13% Andet
]

8% 12% 16% B Stjerner, tilbud/besparelse

27% eller leveringstid
27% 18% Anmeldelser/popularitet

35% Afstand/beliggenhed

72%

53% H Pris
23%
Fysiske varer ~ Ovemnatning Mad Services

Q: Hvilket kriterie sorterer du typisk efter? (veaelg det, du oftest sorterer efter).
N: 2.032.
Note: Det har ikke vaeret muligt at svare afstand/beliggenhed ved fysiske varer.
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Forbrugerne forventer lavere eller samme priser pd digitale platforme

71% af forbrugerne forventer, at platformene enten er billigere eller tager samme pris som andre
forhandlere af produktet. Kun 7% forventer, at platformen er dyrere end andre forhandlere.

Figur 18 45% tror, at det altid eller ofte er billigere at kebe varer og services pa digitale platforme end andre

steder, der scelger produktet

Forbrugernes forventning til priserne p& digitale platforme (%)

Ved ikke
22%

Altid eller ofte

Altid eller ofte billigere
d 45%
yrere
7%
Samme pris

26%

Q: Tror du, at platformene generelt tilbyder lavere eller hajere priser end andre steder, hvor du kan kebe varen?

N: 2.032.
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De lave prisforventninger gcelder scerligt for kgb af fysiske varer og overnatning

Forbrugernes forventninger til prisen pa platformen hanger sammen med, hvilken type produkt
den salger. Mellem 23 og 57% af forbrugerne tror, at platformene altid eller ofte er billigere end
andre websider, der saelger produktet. Flest forbrugere (57%) tror, at der er penge at spare pa
kab af fysiske varer, mens 50% tror, at de sparer pa overnatning, og 39% tror, at det er billigst at
kgbe serviceydelser gennem en digital platform. Faerrest (23%) tror, at de sparer penge ved at
bestille mad gennem en digital platform.

Figur 19 Mere end halvdelen af forbrugerne tror, at det er billigere at kebe fysiske varer og overnatning pé

digitale platforme end andre steder, der scelger produktet

Forbrugernes forventning til, om priseme er lavere pd digitale platforme (%)

4% % d ikk
5% Ved ikke
18% (oS
21% Altid eller ofte dyrere
30% Samme pris
42% m Altid eller ofte billigere
57% 50%
39%
23%
Fysiske varer Overnatning Mad Services

Q: Tror du, at platformene generelt tilbyder lavere eller hajere priser end andre steder, hvor du kan kgbe varen?
N: 2.032.
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5 Markedsfgringsmaessige virkemidler og
brug af persondata

Digitale platforme giver nye muligheder for bade forbrugerne og virksomhederne.

Platformene kan forsgge at hjaelpe forbrugerne eller pavirke forbrugernes adfaerd og valg ved at
benytte udsagn, der fx fremhaever produktets popularitet, at der er knapt udbud af produktet,
eller at forbrugerne har begraenset tid til at kebe produktet.

Segninger og keb pa platformene foregar digitalt; derfor har platformene mulighed for at samle,
bruge og gemme data om forbrugernes segninger, kab og gvrige oplysninger, som de afgiver i
forbindelse med kab pa platformen.

| dette kapitel sparger vi ind til forbrugernes oplevelser med digitale platforme. Vi afklarer
forbrugernes eksponering for udvalgte virkemidler samt deres holdninger til platformenes brug af
persondata.

5.1 Forbrugernes opfattelse af markedsfaringsmaessige
virkemidler

Markedsfaringsmaessige virkemidler kan bruges pa mange mader. Virkemidlerne kan indeholde
information, der oplyser og hjaelper forbrugerne til at traeffe den bedste beslutning.
Virkemidlerne kan dog ogsa bruges til presse forbrugerne til at traeffe en hurtig eller uovervejet
beslutning.

| dette afsnit viser vi, hvor mange forbrugere, der oplever, at platformene bruger udvalgte
markedsfgringsmaessige virkemidler, og hvordan forbrugerne opfatter disse virkemidler.

Starstedelen af forbrugerne eksponeres for markedsfgringsmaoessige virkemidler

| undersggelsen sparger vi forbrugerne, om de oplever, at platformene benytter sig af forskellige
typer udtryk, der kan bruges som markedsfgringsmaessige virkemidler. Den ene type udtryk, som
vi sparger ind til, er udtryk som "mest populaere valg” eller "andre kunders favorit”. Disse
pastande fremhaever en social norm, som kan pavirke forbrugernes holdning til produktet og
understgtte, at det er en god beslutning for dem at kgbe det, fx fordi mange andre har kabt
samme produkt.

Derudover spgrger vi, om forbrugerne oplever at mgde udsagn som ”bestil nu, der er kun fa
tilbage”, der kan have til formal at fa forbrugerne til at traffe en hurtig beslutning om at kebe
produktet, da det ellers kan blive udsolgt. Vi sparger ogsa, om forbrugerne oplever udsagn som
”sla til nu, gaelder kun en begraenset periode”, der ligeledes skal fa forbrugerne til at traeffe en
hurtig beslutning om at kebe et produkt, der kun er pa tilbud eller tilgaengeligt i en begranset
tidsperiode.
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Figur 20

Som det fremgar af figur 20, oplever mere end 81% af forbrugerne at blive prasenteret for
udsagn, der kan have til formal at pavirke deres kabsbeslutning gennem brug af disse typer

udsagn.

Der er tilsyneladende flest digitale platforme, der benytter sociale normer, idet flest forbrugere
(89%) ofte eller nogle gange oplever at blive praesenteret for sociale normer, nar de handler pa
digitale platforme. Naesten lige sa mange (87%) oplever ofte eller nogle gange at blive
praesenteret for udsagn, der indikerer, at der er et begranset udbud af et produkt, mens lidt
faerre (81%) ofte eller nogle gange oplever udsagn, der siger, at de har begraenset tid til at kebe
et produkt.

Mere end 81% af forbrugerne oplever at blive prcesenteret for udsagn, der kan have til formal at pavirke

deres kgbsbeslutning gennem forskellige udsagn

Andel af forbrugere, der ofte eller nogle gange oplever fglgende udsagn pd digitale platforme

Platformen fremhaver en mulighed som

”Mest populaere valg” eller "Andre kunders 89%
favorit”
Platformen fremhaever udsagn som ”Bestil 87%

nu, der er kun fa tilbage”

Platformen fremhaever udsagn som ”Sla til
nu, geelder kun en begraenset periode”

81%
H Ja, ofte Ja, nogle gange

Q: Har du oplevet at fa falgende information, nar du har handlet pa en platform?
N: 2.032.
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Figur 21

Forbrugerne er skeptiske over for udsagn pd digitale platforme

Selvom mange platforme benytter udsagn, der kan have til formal at fa forbrugerne til at traeffe

en hurtig kebsbeslutning, indikerer denne undersggelse, at det er usikkert, om udsagnene har

den tilsigtede effekt pa forbrugernes adfaerd. Saledes svarer hovedparten (77%), at de tvivler pa,

om pastande som ”bestil nu, der er kun fa tilbage” er rigtige, mens vaesentligt faerre (15%)
vurderer, at det er en hjalp, der advarer om, at produktet har begraenset tilgaengelighed.

Hovedparten tvivler pa, at de kan stole pa udsagn som "bestil nu, der er kun fa tilbage”

Fordelingen af, hvilket af nedenstdende udsagn, der bedst doekker, hvad forbrugerne tcenker om

udsagn som "bestil nu, der er kun & tilbage"2

Ved ikke
8%

Det er en hjalp, fordi de advarer
mig om, at der snart er udsolgt\
15%

Jeg eri tvivl om, hvorvidt det
er rigtigt, maske vil de presse
mig til at handle hurtigt
77%

Q: Hvilke af nedenstaende udsagn daekker bedst, hvad du taenker, nar en platform skriver bestil nu, der er kun fa tilbage”?

N: 1.918.

Note: Det er udelukkende respondenter, der har svaret, at de ofte eller nogle gange praesenteres for mindst et af udsagnene

fra figur 20, der har besvaret dette spgrgsmal.
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Figur 22

En ud af tre forbrugere har folt sig presset til at freeffe en hurtig beslutning

Selv om hovedparten af forbrugerne tvivler pa, at det er rigtigt, nar platformene benytter
udsagn, der kan presse forbrugeren til at traffe en hurtig beslutning, har knap hver tredje (31%)
folt sig presset til at traeffe en hurtig beslutning om at kebe en vare eller service efter at vaere
blevet praesenteret for denne type udsagn. Dog svarer hovedparten (63%), at de ikke faler sig
presset af de digitale platformes brug af disse virkemidler.

Hver tredje forbruger har felt sig presset il at trceffe en hurtig beslutning efter at veere blevet prcesenteret

for bestemte typer udsagn

Fordeling af, hvorvidt forbrugerne faler sig presset til at traeffe en hurtig beslutning som fglge af udsagn

som "mest populcere valg”, "bestil nu, der er kun & tilbage”, "sl& til nu, gcelder kun en begreenset

periode” eller lignede

Ved ikke
6%

Nej
63%

Q: Har du felt dig presset til at traeffe en hurtig beslutning om at kebe en vare pa en digital platform som falge af udsagn som

» »

”mest populare valg”, ”bestil nu, der er kun fa tilbage”, ”sla til nu, gaelder kun en begranset periode” eller lignede?

N: 1.918.

Note: Det er udelukkende respondenter, der har svaret, at de ofte eller nogle gange praesenteres for mindst et af udsagnene
fra figur 20, der har besvaret dette spargsmal.

Der er ingen sammenhang mellem, hvorvidt forbrugerne tror, at platformene bruger udsagnene
vejledende eller for at presse forbrugerne, og om forbrugeren fgler sig presset til at handle
hurtigt.

Saledes har 37% af dem, der synes, det er en hjaelp, nar platformene skriver udsagn som "bestil
nu, der er kun fa tilbage", folt sig presset til at traeffe en hurtig beslutning pa baggrund af udsagn
som dette, mens det gaelder for 34% af dem, der er i tvivl om, hvorvidt udsagnene er rigtige.
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Figur 23

Der er ingen sammenhaeng mellem forbrugerens indstilling til platformens udsagn, og om de faler sig

presset til at treeffe hurtige beslutninger

Fordeling af, om forbrugerne faler sig presset til at traeffe hurtige beslutninger om keb ud fra, hvad de

tcenker om platformenes udsagn

Det er en hjelp, fordi de advarer mig om, at der 379 63% B Ja, jeg har folt mig

snart er udsolgt presset til at traeffe en
hurtig beslutning

Nej, jeg har ikke falt mig

c . - . resset til at traeffe en
Jeger itvivlom, hvorvidt det er rigtigt, maske press .
vil de presse mig til at handle hurtigt S 66% hurtig beslutning

nar en platform skriver:
"Bestil nu, der er kun fa tilbage"?

Hvilke af nedenstaende udsagn
daekker bedst, hvad du taenker,

Q1: Hvilke af nedenstaende udsagn daekker bedst, hvad du taenker, nar en platform skriver ”bestil nu, der er kun fa tilbage”?
Q2: Har du felt dig presset til at traeffe en hurtig beslutning om at kebe en vare pa en digital platform som felge af udsagn som
”mest populaere valg”, ”bestil nu, der er kun fa tilbage”, ”sla til nu, gaelder kun en begranset periode” eller lignende?

N: 1.673.

Note: Figuren inkluderer ikke de 245 respondenter, der svarer ’ved ikke’ til ét eller begge spargsmal.
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Figur 24

5.2 Anvendelse af persondata pd digitale platforme

Ved sggninger pa digitale platforme efterlader forbrugerne sig digitale spor i form af data
omkring segeadfaerd og kebspraeferencer. Disse data kan platformene bruge til fx at vise den
enkelte forbruger mere relevante sggeresultater, ligesom det kan bruges til at malrette annoncer
eller tilbud.

| dette afsnit beskriver vi forbrugernes holdning til, hvordan data om dem ma bruges af de
digitale platforme.

Forbrugerne er bekymrede for digitale platformes brug af persondata

Hovedparten af forbrugerne i undersggelsen er i nogen grad bekymrede for, hvordan digitale
platforme bruger deres persondata. Saledes svarer 75%, at de er meget eller lidt bekymrede for,
hvordan platformene bruger deres persondata, mens knap hver fjerde (23%) svarer, at de ikke er
bekymrede.

Tre ud df fire forbrugere er bekymrede for, hvordan platformene bruger deres persondata
Andel, der er bekymrede for platformenes brug af persondata
Ved ikke

3% Ja, meget
20%

Nej
23%

Ja, lidt
55%

Q: Er du generelt bekymret for, hvordan platforme benytter dine persondata?
N: 2.032.
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Mellem 32% og 60% af forbrugerne synes ikke, at data om deres s@gninger skal anvendes af
platformene, uanset formalet. Der er saledes samtidig mellem 16% og 33% af forbrugerne, der
svarer, at de synes, at platformene godt ma anvende data om dem, mens mellem 24% og 35% er i
tvivl.

Dog er der stor forskel pa, hvor mange der synes, at platformene ma bruge data om dem alt efter
hvilket formal data anvendes til. Faerrest (16%) vil have, at data om dem deles med andre
platforme, mens flest (33%) synes, at deres data ma anvendes til at vise dem de bedst mulige
segeresultater.

Figur 25 Flest forbrugere synes, at data ma anvendes til at vise relevante sggeresultater, mens fcerrest synes, at

platformene ma dele data med andre onlinetjenester

Fordelingen af, hvorvidt forbrugernes synes, at det er en god idé, at platforme benytter data om

sggninger og keb

Til at vise de s@geresultater, som
platformen tror er mest relevante for 33% 35% 32%
mig

Til at foresla andre produkter eller
services, som platformen tror er 28% 32% 40%
relevante for mig

Til at vise annoncer, som er relevante

for mig 21% 25% 54%

Til at dele med andre platforme og
onlinetjenester, sa deres indhold kan I/ 24% 60%
malrettes mig

H Ja Jeg er i tvivl Nej

Q: Synes du, at det er en god idé, at platforme benytter data om dine sggninger og keb til falgende?
N: 2.032.
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Bekymringen for, hvordan platformene bruger persondata, pavirker nogle af forbrugernes
adfzerd. Saledes har 45% fravalgt at handle pa en platform pga. bekymring for, hvordan
platformen bruger deres persondata. De resterende 55% har ikke fravalgt at handle pa en
platform pga. brug af persondata.

Figur 26

Ncesten halvdelen af forbrugerne har fravalgt at handle pa en platform, fordi de var bekymrede for

platformens brug af deres persondata

Fordeling af, om man fraveelger at handle pd digitale platforme pga. bekymring om brug af

persondata

Ja
45%
Nej
55%

Q: Har din bekymring faet dig til at fravaelge at handle pa platforme?
N: 1.517.

Incentive |

41



	Danskernes brug af digitale platforme
	Indholdsfortegnelse
	1 Sammenfatning
	1.1 Køb af varer og services på digitale platforme 
	Et stort flertal af forbrugerne handler på digitale platforme
	Forbrugerne køber forskellige typer produkter gennem digitale platforme
	Digitale platforme gør det nemt at finde den ønskede vare eller service 
	Digitale platforme og Google bruges som indgang til køb af varer og services 
	Seks digitale platforme benyttes af mere end hver femte forbruger i løbet af et år 

	1.2 Aktive forbrugere på digitale platforme
	Et flertal af forbrugere undersøger pris og udvalg, inden de køber online
	Forbrugerne ved ofte, hvilken app de vil downloade, før de går ind på den digitale platform 
	Hver tredje forbruger er ikke bevidst om den måde, platformen præsenterer søgeresultater på 
	Hver tredje har svært ved at gennemskue virksomhedernes annoncering
	Pris er generelt den vigtigste faktor for forbrugerne, når de køber varer og services online 
	Forbrugerne forventer lavere eller samme priser på digitale platforme

	1.3 Markedsføringsmæssige virkemidler og brug af persondata 
	Størstedelen af forbrugerne eksponeres for markedsføringsmæssige virkemidler
	Forbrugerne er skeptiske over for udsagn på digitale platforme
	Én ud af tre forbrugere har følt sig presset til at træffe en hurtig beslutning
	Forbrugerne er bekymrede for digitale platformes brug af persondata


	2 Introduktion
	Rapportens opbygning

	3 Køb af varer og services på digitale platforme
	3.1 Udbredelsen af handel via digitale platforme
	Et stort flertal af forbrugere handler på digitale platforme
	Handel på digitale platforme er almindeligt på tværs af demografi

	3.2 Forskelle mellem produkttyper
	Forbrugerne køber forskellige typer produkter gennem digitale platforme
	De enkelte forbrugere køber flere typer produkter på digitale platforme 

	3.3 Årsager til brug af digitale platforme
	Digitale platforme gør det nemt at finde den ønskede vare eller service

	3.4 Forbrugernes vej ind på digitale platforme
	Digitale platforme og Google bruges som indgang til køb af varer og services

	3.5 De mest benyttede platforme
	Seks digitale platforme benyttes af mere end hver femte forbruger i løbet af et år


	4 Aktive forbrugere på digitale platforme 
	4.1 Forbrugernes søgeadfærd på digitale platforme 
	Et flertal af forbrugerne undersøger pris og udvalg, inden de køber online
	Forbrugere undersøger oftest pris og udvalg, inden de køber fysiske varer og overnatning 
	To ud af tre undersøger, om produktet kan fås billigere andre steder, når de har fundet det, de gerne vil købe 
	Forbrugerne foretager oftest direkte prissammenligninger, når de køber fysiske varer eller overnatning 
	Forbrugerne ved ofte, hvilken app de vil downloade, før de går ind på den digitale platform – men lader sig også inspirere 

	4.2 Forbrugernes forståelse af præsentation af søgeresultater på digitale platforme 
	Hver tredje forbruger er ikke bevidst om den måde, platformen præsenterer søgeresultater på 
	Forbrugerne er mest opmærksomme på platformenes måde at præsentere produkter, når de køber fysiske varer eller overnatning 

	4.3 Forbrugernes forståelse af annoncering på digitale platforme 
	Hver tredje har svært ved at gennemskue virksomhedernes annoncering
	Andelen, der har svært ved at gennemskue virksomhedernes annoncering, er ens på tværs af produktkategorier 

	4.4 Prisbevidste forbrugere på digitale platforme
	Typen af produkt har betydning for, hvilke kriterier der er vigtigst 
	Forbrugerne forventer lavere eller samme priser på digitale platforme
	De lave prisforventninger gælder særligt for køb af fysiske varer og overnatning 


	5 Markedsføringsmæssige virkemidler og brug af persondata 
	5.1 Forbrugernes opfattelse af markedsføringsmæssige virkemidler 
	Størstedelen af forbrugerne eksponeres for markedsføringsmæssige virkemidler 
	Forbrugerne er skeptiske over for udsagn på digitale platforme
	Én ud af tre forbrugere har følt sig presset til at træffe en hurtig beslutning 

	5.2 Anvendelse af persondata på digitale platforme 
	Forbrugerne er bekymrede for digitale platformes brug af persondata






