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En rapport frdn Mastercard om svenskarna,
onlinebetalningar och den affdrskritiska checkouten.
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"Biometri kommer att
f& mer betydelse och
bli en allt storre del av
betalningen”’

— Bengt Nilervall, Svensk Handel

Lds mer pd sid 16
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"Allt avgors i checkouten
— den styr all utveckling
av webbutiken.”

— Hanui Ye, Boozt

L&ds mer pa sid 12
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Inledning

Den aftarskritiska
checkouten

E-handeln ar framtidens handel. Den stdr redan for ndstan en femtedel
(17 procent) av detaljhandelns totala forsaljning i Sverige och ar 2030
vantas siffran ha okat till 31-40 procent?

For e-handlare innebdr detta stora majligheter, men det finns ocksa
hinder som stdr i vagen for tillvaxt. Ett sGdant omrdde ar friktion i det
sista steget i kundresan, nar betalningen ska goras: checkouten.

En bra checkout ska vara enkel, smidig och sdker. Var undersokning
bland 1000 svenskar om betalningar och e-handel, visar att sé inte alltid
ar fallet. Mer dn var tredje svensk har avbrutit ett kop de senaste tre
mdnaderna for att de kdnt sig osdkra med betalningsmetoden 2 Vilka
betalningsalternativ som erbjuds i checkouten och hur de upplevs ar
darfor viktigt for kunden och affdrskritiskt for e-handlaren.

| ar kommer vi, tillsammans med vara partners, att rulla ut Click to Pay.
Det ar en evolution av kortbetalningar online och en ny standard som
drivs gemensamt med alla stora kortbolag. | korthet innebdr Click to Pay
att kunder kan betala med ett klick online, utan att behova skriva in sina
kortuppgifter, tack vare sdkert lagrade betalningsuppgifter. Det gor det
bdde tryggare och smidigare att handla pd natet.

| samband med detta vill vi dela med oss av kunskap om betalningar
och e-handel. Rapporten innehdller forutom en undersokning dven
intervjuer, bland annat med Hanui Ye som ar direktor for betalningar
och orderhantering p& Boozt. Hon berattar hur viktigt det ar for dem
att standigt arbeta med sin checkout. Vi har ocksd pratat med Dagfinn
Misund frédn Norwegian som redan implementerat Click to Pay.

Vi hoppas att rapporten kan bidra till nya idéer i arbetet med att skapa
en riktigt bra kundupplevelse.

ERIK GUTWASSER
DIVISIONSCHEF NORDEN & BALTIKUM MASTERCARD

1 Svensk Handel, Laget i e-handeln 2023
2 Undersokning genomférd av Ipsos, november 2023,
pd uppdrag av Mastercard
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Undersokning 2024

Det ska vara enkelt och
tryggt att betala online.
Och man gor det garna po
mAnga olika satt.

Hur vill svenskar betala nar de handlar online? Det var dmnet for en
undersokning Mastercard gjorde tillsammans med lpsos i november
2023. l undersokningen tillfrégades 1 000 svenskar om alltifrdn vilka
betalningsmetoder de anvdnder till vad som ar viktigt nar de handlar
online. Kort tillsammans med konto-till-konto och faktura ar de
betalsatt som ar vanligast men ménga andra metoder anvands ocksdé.
Undersokningen visar ocksd att trygghet och integritet varderas hogt
— och att det ar omrdden som kan férbattras.

Sa betalar svenskar online
Enligt Mastercards undersékning
dr kort det vanligaste betalsdttet
online bland svenskar. Over tre
fjardedelar, 76 procent, uppger att
de anvdnder kort nér de handlar
online. Det gdller alla dldersgrupper,
men 18-29-&ringar dr den grupp
som i hégst utstrdckning anvdnder
kort vid onlinekdp (85 procent).
Aven konto-till-konto och faktura
dr populdrt och anvénds av 71 res-
pektive 62 procent. Konto-till-konto,
faktura och delbetalningar ar mer
populdrt bland kvinnor an madn.

De flesta webbutiker erbjuder
idag madnga olika betalséatt i check-
outen, och undersokningen visar att
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manga av metoderna anvénds i hog
grad. Ungefar en tredjedel (32 pro-
cent) anvdnder en onlinetjdnst dar
anvdndare kan koppla bankkonto
eller kort for att betala och ndstan
var femte (18 procent) valjer mobila
betalningsalternativ. Att dela upp
betalningen dr ett alternativ som
vuxit de senaste @ren. Mastercards
undersokning visar att ndstan en
tredjedel, 27 procent, vdljer detta.

Hela 70 procent sdger att det ar
viktigt eller mycket viktigt med flex-
ibla betalningsldsningar for att man
ska fortsatta valja butiken. Utform-
ningen och vilken betallésning man
erbjuder, kan med andra ord péverka
lojaliteteten.

Olika betalsatt for olika situationer
Undersékningen visar ocksd hur
svenskarna ser pd olika betalsétt
och vad de framst férknippar dem
med. Konto-till-konto uppfattas
som enkelt och snabbt, medan kort
ses som det betalsdtt som flest
handlare erbjuder. p

Ndstan en femtedel

(17 procent) av svenskarnas
kop sker online och den
andelen véxer ar for ar.
Redan ar 2030 forvantas
mellan 31 och 40 procent av
svenskarnas kép ske online.!

* Laget i handeln 2023, Svensk Handel

Vilka av foljande betalmetoder anvander du
dtminstone ibland for att handla online?
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Faktura 69%
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Hur viktigt ar en flexibel betalningslosning for dig for att du
ska fortsatta handla i en viss onlinebutik?

50%

45%
40%
30%
‘ . 25%
22%
20%
10%
4% 5%
Inte alls viktigt Inte sarskilt viktigt Varken viktigt Ganska viktigt Mycket viktigt

eller oviktigt

Nar du tanker pd de senaste 12 mdnaderna, vilka kategorier
av varor eller tjanster har du kopt pd internet?

Klader, mode och
accessoarer

Hdlso- och
skonhetsprodukter

Resor (t.ex. flyg/tagbiljetter,
hotel, semesterstugor)

Backer, filmer, musik, spel

Elektronik

Livsmedel

Take away-mat/
hemleverans

Sport & friluftsliv

Mébler och heminredning

Kontorsmaterial och
pappersvaror

Annat
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@ Tota @ Kvinna Man

Fortsattning Undersokning 2024:

4av 10

svenskar handlar
matvaror online

Faktura och delbetalningar forknip-
pas med flexibilitet men ocks@ med
avgifter. Faktura féljt av bland annat
kort och delbetalningar bedéms vara
de mest sdkra betalningssdtten. Re-
sultatet talar for att olika situatio-
ner kan avgéra vilket betalsdtt som
passar kunden bdst.

| undersdkningen fick responden-
terna svara pd vilket betalsdtt de
anvédnder for kép i olika kategorier,
vid kdp fér mindre dn respektive
mer Gn 1000 kr. Resultatet visar att
konto-till-konto genomgéende an-
vands oftare for kdp under 1000 kr,
och att faktura och delbetalningar
oftare anvdnds vid kdp 6ver 1000 kr.
Kort dr det betalsatt som anvdands
i hogst utstrdckning vid betalningar
av resor, 5 av 10 féredrar detta be-
talsatt vid kép av resor éver 1000 kr.

Den kategori ddr flest anger att
de betalar med konto-till-konto ar
take away-mat under 1000 kr,
ddr 3 av 10 vdljer detta sdtt att
betala. Inom kategorierna klader
samt hdlso- och skénhetsprodukt-
er dr faktura och delbetalningar
de vanligaste betalsdtten, dar 4
av 10 anger att de féredrar dessa
betalsatt.

Kldder, hélsa och skénhet vanligas-
te képen men manga kategorier
kommer hogt

Over 70 procent uppger att de
képt klader online de senaste mana-

derna och 67 procent att de handlat
hdlso- eller skdnhetsprodukter.
Populdrt a@r aven underhélining som
bécker och film eller resor. Vart att
notera, dr att 4 av 10 svenskar nu
handlar matvaror online.

Undersdkningen talar for att
kvinnor handlar mer online dn mdn,
eftersom kvinnor @r éverrepresen-
terade i de flesta kategorikép. Inom
kategorierna elektronik samt sport-
och friluftsliv ar det dock betydligt
fler man som handlar online.

Viktigt for betalningen: Trygghet
och integritet utan extra kostnader
En prioriterad fraga f6r manga vid
betalningar online dr tryggheten.
79 procent uppger att de vill att
deras uppgifter ska delas med
s f& som méjligt och 70 procent
anser att koparskyddet dr centralt
ndr de vdljer betalsatt. Trygghets-
aspekten understryker vikten av
att arbeta med vdlkénda aktoérer
kring betalningar. Fér en majoritet
av de tillfrégade, 81 procent, ar det
ocksd viktigt att det inte Gr ndgra
avgifter vid betalningen.
Undersokningen visar ocksé att
ett intryck av délig sdkerhet leder
till farre affdrer. Over en tredjedel,
36 procent av de svarande, har de
senaste tre manaderna avbrutit ett
kop for att det kdndes osdkert.

Logga in eller handla som gést?
Att handla som inloggad eller som

gést kan pdverka hur smidig kop-
upplevelsen blir. 4 av 10 svenskar
uppger att de oftast handlar via
kundkontot, som inloggade. | dlders-
grupperna 18-29 ar samt 30-39 ar
dr det ndgot vanligare att logga in
for att slutfora ett kép, 5 av 10 gér
detta. Samtidigt dr det 6ver 4 av
10 som svarar att de bade anvén-
der ett kundkonto och handlar som
gdst. Endast 13 procent uppger att
de vanligtvis handlar som gast.

For att underlatta betalningen
dar det ocksé en dryg tredjedel,
36 procent, som svarar att de har
sparat sina kortuppgifter i webb-
lasaren, och att de ofta anvdnder
funktionen for att betala ndr de
checkar ut som gdst.

Svenskarna handlar mer och mer
online. Fran vilken plats gérs
inképen mest?

Att handla online gérs ofta av
bekvdmlighet. Men var befinner
sig svenskarna ndr de gor det?
Enligt Mastercards undersékning
dar soffan den klara platsvinnaren
- hela 72 procent sdger att de
oftast sitter i soffan ndr de
handlar.

P& andra plats, med 26 procent,
kommer sdngen och 12 procent
gor det pd jobbet. Bara en pro-
cent gor det péd gymmet. Bland de
6ppna svaren dr det mdnga som
anger att de handlar i koket eller i
arbetsrummet hemma.
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Under de senaste tre
madnaderna, har du avbrutit
ett kop for att du kant

dig osdker?

36%

Ja, jag har avbrutit ett kép

80% 72%

60%

40%

26%
20%
12%

6% 4% o, [ o,

3% 3% 3%
0% - B s s .

Isoffan  Isdngen P4 jobbet Aker I bad- P& ett len P&
kollektivt  rummet café affdar  promenad

Vilket av foljande pdstdenden beskriver bast hur du

handlar online?

Jag handlar bade med mitt
kundkonto (inloggad)
och som gdst

Jag brukar handla
med ett kundkonto
(inloggad)

Jag brukar handla
som gdst

Jag vet inte

13%

4%

0% 10% 20% 30%

18%
I
P& Annat
gymmet

44%

40%

40% 50%
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Hanui Ye, Boozt
Direktor for betalningar och orderhantering

"Allt avgors | checkouten
— den styr all utveckling
av webbutiken”

Boozt ar Sveriges och ett av Nordens storsta e-handelsforetag. For Hanui Ye
som varit med sedan starten 2011, handlar en framgdngsrik webbutik inte

bara om att sakerstdlla ratt varor i ratt sdsong till ratt pris — en bra checkout
dr avgorande. Hon kallar den for "the last mile”.

En bra checkout ska enligt Hanui
vara sé enkel, precis och effektiv
som majligt. Det handlar om att ge
kunderna tillréckligt med informa-
tion sd att de kdnner sig sdkra pé
vad de betalar for, utan att de stors
av informationen.

"Vi ldgger ned otroligt mycket
kraft pa att fa in kunderna pa
sajten och lika mycket arbete pa
att fa dem att légga varor i korgen.
Sedan avgérs allt i checkouten, det
ar "the last mile'. Dérfor &r den cen-
tral for oss och styr all utveckling
av webbutiken", stiger Hanui.

For att skapa en smidig shopping-
upplevelse strdvar de efter att mi-
nimera friktion. Inloggning dr inget
krav, dven om Boozt gdrna ser att
kunderna loggar in fér att kunna ut-
nyttja enkelheten i webbutiken fullt
ut. For de som vdljer gdstcheckout
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finns det andra satt att férenkla
och anpassa upplevelsen. Data
s@ som cache, IP-adress, webb-

Iasarinformation och mejladress
anvdndas for att stédja kunderna

i hur de vill shoppa. Det gor ocksé
att Boozt kan vara sd sékra pd vem
som handlar, att de i vissa fall inte
behdver trigga BankID.

"Andd hér en del kunder av sig och
vill att BankID ska aktiveras varje

gdng de handlar, fér att det kénns
sdkrare sa. Det &r verkligen en fin

balans mellan att skapa trygghet

och anvéindarvénlighet i checkout-
en”, berdttar Hanui.

Samtidigt ser Hanui att allt fler
kunder forvdntar sig att smidiga
betalningsldsningar har en hg sa-
kerhet. De tar for givet att sdkerhe-
ten dr inbyggd.

De senaste dren har antalet betal-
ningsalternativ skjutit i hdjden och
kunder kan vdlja det betalsdtt som
passar bdst for tillfdllet. Men en del
alternativ kan f& oonskade effekter.

Boozt sdg hur Buy Now Pay Later
(BNPL) ledde till for mycket returer
och genomforde darfér ett omfattan-
de arbete fér att hitta en hdlsosam
nivé pé& anvandningen av betalnings-
metoden.

"For mig handlar
framtiden om att
gora det enklare sé
att man inte ska
behova gora val
hela tiden.”

- Hanui Ye

"Aven om vi ser att kunder &lskar
vissa betalningsalternativ maste
vi se till att det inte 6veranvdnds.
I Norden tar vi en fakturaavgift
for BNPL, vilket hjer trésklarna
nagot. Vi har ocksa BNPL placerad
pé andraplats bland betalnings-

alternativen, vilket goér stor
skillnad pé returnivéerna jamfort
med om det hade presenterats
forst", férklarar Hanui.

En utmaning i checkouten ar att
det dr en liten yta att jobba med,
eftersom de flesta idag shoppar
frdn mobilen. | Sverige erbjuder
Boozt uppemot sju olika sdtt att
betala, men alla kan inte presente-
ras samtidigt. Darfor presenteras
tre alternativ och den som vill se
alla behover trycka pé en knapp.

"Att hitta rdtt balans har varit en
het fraga i branschen - vilket &r
det optimala antalet betalningsal-
ternativ att erbjuda? Om vi ger for
manga alternativ blir det jobbigt
for kunden, men om det ér for fa
kommer kunden inte att vara néjd.
Det &r en evig fraga att utforska

vad mdnniskor vill ha", séger Hanui.

Hanui ar 6vertygad om att den
pé&gdende utvecklingen inom Al
kommer att fa en stor inverkan pa
onlineshopping. Framfér allt ser

hon att Al majliggér en mer perso-
naliserad shoppingupplevelse. Det
skulle underlatta fér kunder som
handlar i webbutiker med stort ut-
bud, som hos Boozt med sina éver
1000 varumdarken.

"Allt fler férvéintar sig nagon typ
av personaliserad shopping. Ingen
har tid, men alla vill klé sig fint. |
stdllet for att en kund ska scrolla
igenom ett odndligt antal klén-
ningar skulle Al kunna hjdlpa till att
hitta den rétta", sdger Hanui.

Frdgan dr hur checkouten kom-
mer att paverkas av utveckling-
en mot en mer personaliserad
shoppingupplevelse. Ett tankbart
ndsta steg inom betalningar ar
att kunden vdljer en favoritmetod
for betalningar som sedan sparas
till ndsta gdng kunden handlar i
webbutiken.

"For mig handlar framtiden om att
gora det enklare sa att man inte
ska behova gora val hela tiden",
avslutar Hanui.

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024
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Nic Staeger, Elcykelpunkten/Green Benefits
Kommersiellt och tekniskt ansvarig

E-handeln 2024 enligt experten:

Nya betallosningar ritar om
kundens kopresa

E-handelsexperten Nic Staeger, forfattare av boken En djavel pd e-handel,
siar om utvecklingen inom onlinebetalningar och vad som blir viktigast for
e-handlare 2024.

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024

Nic Staeger har de senaste 15 dren
drivit e-handelsutvecklingen pd
bolag som ICA, Plantagen, Apo-
tek Hjdrtat, Cervera och Nordiska
Galleriet. [dag arbetar han for att
fler ska ta sig fram pa elcykel, som
kommersiellt och tekniskt ansvarig
pé Elcykelpunkten och varumdarket
Green Benefits.

Med ett stort fokus p& konvertering
har checkouten alltid varit en affars-
kritisk del av arbetet.

Nu ser han en utveckling inom
betallésningar och checkouten som
ritar om kundens kdpresa. Stora
aktorer inom BNPL (Buy Now Pay
Later) hanterar numera inte bara
betalningar, utan dven inlogg for
kundklubbar. Nic berdttar:

"Det pagar en forflyttning dar
betalleverantérer inleder kundresan
i stdllet for att avsluta den. Kunden
identifierar sig forst for den leveran-
tor som l6ser betalningen och nér
kopet sedan gérs i checkouten blir
det otroligt smidigt, ingen ytterliga-
re identifiering behévs".

Forflyttningen betyder samtidigt att
affarsmodellerna fér e-handlare och
betalleverantdrer omkullkastas. Det
dr en utveckling som Nic menar kan
bli utmanande for e-handlare, dar
alla kommer att behova vdlja om de
ska gd all-in pé den vag som BN-
PL-aktoren vill, eller medvetet valjer
att minska beroendet och datadel-
ningen med dem.

Kan Al 6ka konverteringen i
checkouten?

De senaste aren har betalalterna-
tiven for onlinekép 6kat markant.
Framat tror Nic att vi kommer se en
pendelrérelse mot farre val, till foljd
av en mognad ddr endast de star-
kaste betalsatten dverlever. Ett visst
betalsatt skulle ocksé kunna vara

forvalt for kunden, for att minska
friktionen och behovet att géra ett
aktivt val vid varje kop.

Ytterligare en spaning dr att Al kan
bli ett stod i vilka betalalternativ
som kunden bor erbjudas. Exempel-
vis utifran kundens riskprofil och vad
som konverterar mest. Nic férklarar:

"Det pdgdren
forflyttning dar
betalleverantorer
inleder kundresan
istallet for att
avsluta den.”

- Nic Staeger

"Malet fér oss e-handlare &r att fa
en sa hdg konvertering som méj-
ligt. Det vérsta vi vet &r ndr kunden
kommit till sista steget men inte
far genomféra kdpet for att betal-
metoden inte vagar ta kreditrisken.
Hdr skulle Al kunna bidra med ett
stort virde, till exempel genom att
avgoéra vilka kunder som kan erbju-
das réntefri avbetalning”.

Vad kommer att prdgla
e-handeln 2024?

Att erbjuda smidiga och sdkra
betalningslésningar i checkouten
dr avgoérande for att konvertera till
kop. Det blir sarskilt viktigt under
2024 dd ekonomi, [dBnsamhet och
effektivitet star i fokus. Har ar
drets viktigaste fragor for e-hand-
lare enligt Nic Staeger:

Kassaflédet blir A och O
Manga e-handlare kommer inte
att vara Idnsamma kommande ar,

men de som klarar av att hdlla ett
bra kassafléde kommer att kom-
ma ut pd andra sidan. E-handeln
har varit och dr extremt utveck-
lingstung och det krdver ett bra
kassafléde for att parallellt kunna
utveckla sortiment, it-16sningar
och lager. Under 2024 kommer
fokus att ligga pé utvecklingen

av lagerstyrningen, s@ att lagret
snurrar snabbare, eftersom det
ar posten med storst p&verkan pa
kassaflodet.

Forsta vilka produkter som
skapar Ionsamhet

E-handlare kommer att fé en

mer nykter syn pd sitt sortiment.
Ménga har varit inspirerade av
one-stop-shop bolag som Amazon,
dar allt ska finnas pé ett stdlle.

Tack vare ett brett sortiment har
de fatt stor synlighet pd Google,
vilket varit en framgdangssaga fér
dem. Men nu svdnger pendeln och
det kommer att bli viktigare for
e-handlare att forsté vilka pro-
dukter som skapar [6nsamhet for
ens affdr, och vilka produkter som
kannibaliserar pa lénsamheten.

Effektivisering och
personalisering genom Al

Al:s frammarsch kommer att
péverka e-handeln alltmer, i form
av 6kad personalisering pd sajten,
men dven effektivisering i logisti-
ken och inkdpsflédet. Utvecklingen
inom Al far dven effekter pa den
fysiska handeln, som pé senare

ar sammankopplats alltmer med
e-handeln. Nu kan man behdva
separera dem igen for att onli-
nehandeln ska kunna utnyttja
Al-mojligheterna till fullo. De som
forstdr att sajten inte ska vara ett
skyltfénster for den fysiska butiken
och att man till exempel kan ha
olika sortiment online och i butik
kommer att ha en fordel.

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024
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8 H Bengt Nilervall, Svensk Handel

Naringspolitisk expert

Svensk Handel tar tempen

0d e-handeln

Bengt Nilervall, Naringspolitisk expert pd Svensk Handel, ger en nuldgesbild av
e-handeln, betalningar och vad som forvantas pragla branschen under 2024.

Vad dr Iéget i e-handeln just nu?
2023 var ett tufft ar for e-han-
deln, under aret minskade om-
sdttningen med 8 procent jamfoért
med 2022. Och det dr fortfarande
ménga som kdmpar dar ute. Tren-
den att konsumenter handlar fér
mindre summor, fdarre gdnger och
dr mycket mer angeldgna om att
hitta bra priser, ser ut att hélla i
sig ett tag till.

Osdkerheten kring rantorna
och effekterna pd konsumtionen
avspeglar sig ocks@ i mdtningarna
vi gor bland handlare, dar man ar
ndgot pessimistisk kring forvant-
ningarna den ndrmsta tiden. En
ljusglimt i sammanhanget dr dock
att exporten har okat. Férutom att
man har bra produkter och tjdnster
har den svaga svenska kronan ocksa
bidragit.

Hur ser du pa checkouten och
betalningar?

| Sverige att har vi ganska smidiga
checkoutlésningar, till exempel maj-
ligheten att spara kort fér komman-
de kop. P& senare ar har Swish gjort
stor skillnad i checkouten, och under

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024

E-handeln omsatte
143,7 miljarder kronor
20232

1 Svensk Handel, E-handelsindikatorn
helér 2023

2024 tror jag att b&de Swish och
Apple Pay kommer att fortsatta cka
i popularitet. Det betalningsalterna-
tiv som backar lite hela tiden ar di-
rektbetalningar via internetbanken.
De betalningarna dr likstdllda med
Swish, som ju dr enklare och darfér
vinner marknadsandelar. Hur faktu-
rabetalningar utvecklas &terstdr att

"Biometri kommer
att f& mer
betydelse och bl
en allt storre del
av betalningen,
bdde online och |
fysiska butiker

- Bengt Nilervall

se, de har luppen pd sig efter att ha
gatt igenom ett stdlbad, men bérjar
nu hitta ratt.

Vilken utveckling tror du att vi
kommer att se kring betalningar
online?

Ett omrdde man kommer att
fortsdtta arbeta med dr sdkerhe-
ten. Biometri kommer att f& mer
betydelse och bli en allt storre del
av betalningen, bé&de online och i
fysiska butiker. Det blir en fort-
sdttning pd den resa vi pdborjat
med Apple Pay, ddr tummen eller
ansiktet anvdnds for att sdker-
stdlla att du dr du. E-handeln ar
inte speciellt drabbad av digitala
bedrdgerier, men fér bankerna har
sdkerheten prioritet 1, 2 och 3.
De kommer att driva pé utveck-
lingen och det kommer dven att
aterspeglas i hur man tar betalt
framover.

Vad kommer att prdgla
e-handeln 2024?

Omnikanal en hygienfaktor
Det har varit ett buzzword i flera
ar, men att fd online och fysisk
handel att fungera med lager
och logistik bérjar alltmer bli

ett maste som fler och fler far
till. Det blir en hygienfaktor att
fortsdtta arbeta med.

Sociala medier viktigare som
forsdljningskanal

Det blir en allt viktigare kanal och
e-handlare borjar stdlla mer krav
pd@ att marknadsféringen pd Tik-
Tok, Instagram och via influencers
ska generera konkreta affdrer.

Al tar mer plats

Vi kommer se nya |6sningar dar Al
kommer in pd olika satt, alltifran

i kundtjdansten till automatiserad

marknadsféring. Har ligger ndgra
mycket I&8ngt fram medan mdanga
knappt har hunnit fundera pé hur
de ska utnyttja sina data.

Trogna kunder vill bli belonade
Under 2023 sdg vi en tydlig trend
att kunder forvantar sig mer av
lojalitetsprogrammen, vilket jag
tror kommer att fortsdatta. Man
vill bli belonad fér att vara en tro-
gen kund och ska man till exempel
ladda ned en app forvéntar man
sig att fa podng eller rabatt.

Hallbar konsumtion

Second hand-trenden har fétt ett
rejdlt uppsving, inte minst bland
yngre. Fran Bryssel 6kar trycket
pé branschen att reparera pro-
dukter, och vi hér ocksé i dialog
med handlare att fler kunder
visar intresse for att vilja repare-
ra produkter som gétt sénder.

Nordea

Sdkra betalningar
stdndigt aktuell
fraga fran kunderna

Fragor om sakerhet och be-
talningar online dr ett av de
vanligaste dmnena som kunder
kontaktar Nordea om. Enligt
Mikaela Rydén, affdrsledare for
kort och mobila betalningar pé
banken, har frdgorna éndrat
karaktdr de senaste dren:

"Tidigare hérde fler av sig for

fa hjélp efter ett onlinekép, om
ndagot blivit fel. Idag vill fler ha
radgivning infér ett kép. Man vill
till exempel fa véigledning i hur
man betalar sékert eller veta om
webbsidan man ténkt handla pa
dr saker."

Nordea har, liksom flera andra
banker, betalkorten instdllda
pé att vara dppna for internet-
kop pd sidor som kréver e-le-
gitimation. P& sidor som inte
kraver detta kan kunder sjdlva
Oppna upp for internetkép. For
Nordea handlar betalningar
online om att hitta en balans,
ddr det dr smidigt att betala
men utan att man tummar pa
sdkerheten.

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024
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Dagfinn Misund, Norwegian
Chef for betalningar

"En universell losning som
fungerar for alla kort online”

Med Click to Pay har flygbolaget Norwegian gjort det mojligt for kunder pé
12 marknader att checka ut dubbelt sd snabbt.

Norwegian har Iéinge arbetat med
att gora det enklare att betala
online. Med card-on-file gjorde de
det majligt fér kunder att spara
sina kortuppgifter hos Norwegian
for framtida kop - en funktionalitet
som mdnga nyttjat, men inte alla.
Siffror visar ndmligen att 8 av 10
svenskar vill att deras uppgifter de-
las med sa fa aktoérer som mojligt
vid onlinebetalningar?.

Med Click to Pay sdg Norwegian
en mojlighet att férenkla ytterli-
gare fér de som betalar med kort.
Losningen innebdr att kunden
sparar sina kort centralt i en

Click to Pay-profil, i stdllet for att
uppgifterna sparas hos enskilda
handlare. Den som registrerar sig
for Click to Pay kan enkelt och
sdkert betala med kort i check-
outen - utan att behdva mata in
uppgifter manuellt.

En viktig och avgérande faktor for
Norwegian for att implementera
Click to Pay, var dven att kortndt-
verken gemensamt stdr bakom

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024

I6sningen. Dagfinn Misund, chef
for betalningar p&d Norwegian,
berdttar:

"Vi sag en klar férdel i att Click to
Pay dr en universell I6sning som
fungerar for alla kort online och
att det dr en forbdttring vid kort-
betalningar som inte &r bunden till
en specifik enhet eller app. Med
Click to Pay far vi bland annat till-
gang till automatisk uppdatering
av utgdangna kort. Det minskar
friktionen avsevdrt och har ett
stort virde bade for oss och fér
kunderna”

Anvdndarupplevelsen dr i centrum,
som fér manga som sdljer onli-

ne. For Norwegian handlar detta
frdmst om en integrerad anvdn-
darupplevelse pé den egna platt-
formen, i stdllet f6r att omdirigera
kunder till en tredje part. Dagfinn
kommenterar:

"Vi ville behalla kontrollen dver
utseende och kdnsla, tonalitet
och hur Norwegian uppfattas.

Ddrfor tyckte vi att Click to Pay
passade oss bra"

Noggranna férberedelser

Innan Norwegian pé&bérjade
utvecklingen av Click to Pay,
genomforde de fokusgrupper for
att testa anvéndarupplevelsen och
kundresan. Utifran fokusgrupper-
nas feedback designade de flodet
for Click to Pay. Lésningen lansera-
des forst i Storbritannien somma-
ren 2023. Med goda resultat och
lardomar i bagaget har utrullning-
en fortsatt och dr nu tillgdngligt
for kunder i 12 lander, daribland
Sverige och Norge.

"Nu kan de som vdiljer att betala
med Click to Pay slutféra checkout-
en mycket snabbare. Jamfért med
en vanlig checkout med kort, med
manvuell inmatning av kortuppgif-
ter, &r betalningsflédet hélften sa
langt”, férklarar Dagfinn.

En annan positiv effekt efter info-
randet dr att andelen godkdnda
kortkop har 6kat med 3 procent.

Att ett kortkép inte godkdnns

kan till exempel bero pd manuellt
felinmatade kortuppgifter. Dagfinn
tror att andelen godkdnda kortkop
kommer att 6ka ytterligare, allt
eftersom fler ansluter sig till Click
to Pay:

"Nu kan de som
valjer att betala
med Click to

Pay slutfora
checkouten
mycket snabbare.”

— Dagfinn Misund

"Hittills har 20 procent av de som
betalar med kort valt att regist-
rera sig for Click to Pay. Intresset
okar stadigt och vi ser ocksa att
majoriteten av betalningar med
Click to Pay, 68 procent, har gjorts
av nya anvdndare. Vi befinner oss
alltsa fortfarande i bérjan av resan
och vdntar oss ytterligare positiva
effekter”, avslutar Dagfinn.

Svenskar féredrar att
betala med kort ndr de
koper resor online - 5 av 10
vdljer detta betalsatt for
resek6p 6ver 1 000 kr.: Med
tanke pd att resebokningar
ofta krdver fullt fokus pa
rattstavade namn och
passnummer Gr en smidig
betalning extra viktig for
helhetsupplevelsen.

1 Undersdkning genomférd av Ipsos,
november 2023, pd uppdrag av Mastercard

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024

19



20

[>»  OmClick to Pay

MASTERCARDS
UNDERSOKNING OM
CLICK TO PAY VISAR ATT:?

60 % skulle vilja slippa
hémta kortet frén
plénboken vid betalningar
online.

64 % skulle vilja

slippa fylla i kort- och
leveransuppgifter manuellt
vid betalningar online.

>

A

Click to Pay

- Nu blir det annu smidigare och sakrare
att betala med kort online

Med Click to Pay kommer anvandaren enkelt &t sina kort
vid varje kop, utan att behova krangla med kortnummer,
CVC och utg@ngsdatum. Det dr smart, enkelt och sakert
- och 6kar konverteringen for e-handlare.

Evolution fér kortbetalningar online
Click to Pay dr nasta steg i
utvecklingen av kortbetalningar
online. Anvéndare kan skapa en
enda sdker profil dar de kan lagra
flera betalkort och sedan betala
med ett klick, i stallet for att fylla

CHECKOUT-RAPPORTEN 2024

i kortuppgifter manuellt vid varje
onlinekdp. Click to Pay stods av
Mastercard och de stora kortndt-
verken och har redan implemen-
terats av 6ver 10 000 handlare
globalt. Under 2024 introduceras
Click to Pay pd bred front i Sverige

€1,325.00

Y | e»

Activate your Mastercard card
in Click to Pay

Expedite your anline payments with password-free
checkout secured by Mastercard

Activate now

och implementeringen dar redan i
gdng hos ménga e-handlare och
kortutgivare.

Om du har fragor eller vill veta
mer om hur du kan aktivera Click
to Pay i din e-handel, kontakta din
betaltjanstleverantér.

1 Undersdkning genomférd av Ipsos,
november 2023, pd uppdrag av Mastercard

Sa funkar det

Kunder ansluter enkelt

Anvdandaren ansluter sig enkelt till Click to Pay via sin
bank. N@r uppgifterna dr registrerade blir anvdndaren
igenkdnd via mejladress eller telefonnummer ndsta géng
de vdljer att betala med kort.

Avancerad betalningsteknik

Click to Pay anvdnder avancerad betalningsteknik for
att forbattra sékerheten och minska bedrdgerier fér
onlinetransaktioner.

Okad konverteringsgrad och férbéttrad
kundupplevelse

For e-handlare innebdr Click to Pay:

- Okad konverteringsgrad: Med fdrre steg i checkouten
minskar risken att kunder éverger sina varukorgar.

« Forbattrad kundupplevelse: Kunder behéver inte
Iangre fylla i sina kortuppgifter vid varje kop, vilket
leder till en smidigare shoppingupplevelse.

« Hogre sdkerhet: Med Click to Pay kommer handlaren
inte i kontakt med kundens riktiga kortuppgifter,
vilket ger extra sdkerhet mot potentiella bedrdgerier.

10000

handlare globalt har
redan implementerat

Click to Pay
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