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Undersdkningen bygger pa en webbenkat som genomférts i fyra lander: Sverige, Finland,
Norge, och Danmark. Den har utférts av lpsos via deras digitala researchplattform, Ipsos

I I l Digital. Malgruppen fér undersékningen ar allméanheten i dldern 18—65 ar, representativt
fordelad pa aldersgrupper, kén och region.

o0 [
u n e rSO n I r ] ( E ' \ Alla fragor stalldes pa lokalt sprak, och det tog i genomsnitt cirka sex minuter att
besvara enkaten.

| Kustoms nya konsumentrapport, framtagen tillsammans med

Ipsos, har vi fragat 1 000 personer i varje nordiskt land om hur de Féltperiod

ser pa att handla och betala — séarskilt online. Den har versionen Sverige: 17-21 april, 2025

fokuserar pa insikter fran Sverige. D 720 scrl, 2025
Norge: 17-20 april, 2025

Det blir snabbt tydligt att kassan spelar en avgérande roll. Inte bara Finland: 17-18 april, 2025

for konvertering, som det pratats om lange, utan ocksa for att
kunden faktiskt ska vilja kommma tillbaka.

Kassan, betalsatten och frakten. Det vi ofta ser som mer
funktionella delar av képupplevelsen visar sig vara helt avgérande
for forsaljningen. Ar det enkelt, tydligt och smidigt att handla ar
chansen stor att kunden gér det igen. Men om upplevelsen kantas
av friktion, krangel eller ovantade avgifter, 6kar risken att man
férlorar dem fér gott.

Genom den har undersdkningen ville vi ta reda pa vad som faktiskt
ar viktigt fér svenska konsumenter i det sista steget i kbpresan.
Den har rapporten ar vart satt att dela med oss av de viktigaste
insikterna — till vara handlare, och till alla som ar nyfikna pa vad som
verkligen driver konvertering och lojalitet.

=S

Jesper Eriksson, Chief Commercial Officer, Kustom

Sa vill svenskarna checka ut och betala 03 04 Kustom



Darfor lamnar
konsumenter
varukorgen

Anledningarna till att onlinekdép avbryts i sista stund

68% avbryter sitt kép nar frakten blir fér hog.

Sa vill svenskarna checka ut och betala

Svenskar handlar ofta online,
men har inget talamod fér krangel

Att f3 kunden hela vagen till kassan ar en sak, att fa dem att faktiskt genomféra képet ar
nagot helt annat. | den fysiska butiken sker konverteringen nastan av sig sjalv. Visst, en
lang, ringlande k& kan fa en osaker kdpare att kommma péa andra tankar. Men har man val
plockat pa sig det man vill ha, &r chansen stor att man gar ut med en pase i handen.
Online? Det ar en helt annan verklighet.

Onlineshopping sker ofta i forbifarten: under lunchen, strax innan laggningen eller i
omkladningsrummet pa gymmet. Det &r inte s& ovantat eftersom sex av tio svenskar
anvander mobilen for att handla online. Men det kravs valdigt lite for att ett kdp ska rinna
ut i sanden. Ett pling i mobilen. Dyr fraktavqgift. Och plétsligt har du skjutit upp, glémt bort
eller valt en annan butik. Samtidigt handlar sju av tio svenskar online varje manad. Sa vad
ar det egentligen som far kunder att backa ur i sista stund?

Andelen svenskar som handlar online varje manad

(©] O o o O o O o O o
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Mest anvanda enheter vid onlinekdp

Smartphone é'l O/
O

Dator 3 2()/0

Surfplatta 70/
0
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Var undersokning visar att ovantade kostnader i den digitala kassan ar det stérsta hindret. Barriarer for att inte genomfoéra kop online
Hela 68% avbryter képet nar frakten blir fér hég, och 65% om totalsumman blir hégre an

vantat. Nastan lika manga stor sig pa déliga fraktalternativ (48%) eller att de inte kanner

igen eller litar pa kassan (46%). Att kanna igen kassan handlar dock inte bara om det Hog fraktkostnad

uppenbara, det vill sdga att kédnna igen, eller lita pa det synliga varumarket. Det handlar

ocksd om att kdnna igen granssnittet och anvandarupplevelsen.

68%
Pris blev hégre an vantat
65%
Daliga fraktalternativ
48%

Jag kanner inte igen/litar inte pa kassan

46%
Lang leveranstid
41%
Mitt féredragna betalsatt finns inte
38%
Jag behover skapa ett konto
34% )
Ingen gratis retur
29%
Det ar féor manga steqg i kassan
25%

Jag maste fylla i mycket uppgifter manuellt

17%
Jag behover identifiera mig med BankID

1%
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° Ovantade kostnader leder till farre aterkommande
vaifter som
“Betala senare” ar ett populart betalsatt som 56% av svenskarna har anvant vid onlinekoép.
Skillnaderna mellan generationer ar dessutom sma. Flest anvandare hittar vi bland 50-65-

aringar, medan 18—29-aringar inte ligger langt efter.

f - I t d
O rOe I I et Andel konsumenter som betalat senare vid onlinekép

Vanor och férvantningar kring att betala senare

60%

18-29 ar [ 30-49 ar 50-65 ar

Aven om “Betala senare” ar ett etablerat och uppskattat betalsatt finns ett tydligt
budskap: 6éverraskningar i efterhand ar inte okej. Nar faktura- eller ranteavgifter dyker upp
ovantat tappar kunden snabbt fértroendet. Var undersékning visar att 83% blir mindre
benagna att handla i samma butik igen om slutkostnaden blir hégre an de férvantat sig.

@ For manga ar det mer an ett irritationsmoment. Over fyra av tio sager att de definitivt inte

kommer gora fler kép i samma onlinebutik.

igen minskar om det tillkommer ovantade kostnader ' butiken igen om ytterligare

) . 0 kostnader laggs pa efter kopet.
efter koépet — till exempel pa grund av faktura- eller
ranteavaqifter.

83% séager att sannolikheten att handla i samma butik q :I ()/ kommer definitivt aldrig handla
O
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Nastan nio av tio menar att den viktigaste faktorn fér en bra checkout ar att kostnaderna
redovisas tydligt. Trots det har sex av tio ndgon gang kant irritation eller oro éver att priset
blivit hdégre an vantat.

0) anser att tydlig prisinformation
o ar den viktigaste faktorn fér en
bra checkoutupplevelse.
Sex av tio har kant irritation eller oro nar det tillkommmit ovantade kostnader efter kdpet

ORONONONONONONCORONEG
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Sa betalar
svenskarna helst

De mest populara satten att betala direkt eller senare

L$

/3% valjer Klarna nar de betalar senare. 38% har
Swish som férstahandsval vid direktbetalning.

Sa vill svenskarna checka ut och betala

Svenskarna vill ha valfrihet
— och garna betala med Swish eller Klarna

De flesta som handlar online féredrar att betala direkt, men manga vill ocksa ha
mojligheten att betala senare. Det ar tydligt att bada alternativen spelar en viktig roll. |
genomsnitt féredrar 55% att betala i samband med képet, medan 35% helst betalar
senare.

Tidpunkten konsumenter féredrar att betala

55%
35%
10%
.
Direkt Senare Bada alternativen

Vid direktbetalning ar Swish, kortbetalning och Klarna de mest populéra valen. Betalsatt
som bankdéverféring eller Trustly hamnar langre ner pa listan, med bara 5% respektive 2%
som forstahandsval. Preferens hanger ofta ihop med kannedom kring betalsattet — men
inte alltid. 61% kanner till PayPal, men bara 8% har det som sitt férstahandsval i Sverige.

Sa foredrar konsumenter att betala direkt vid onlinekép

Swish 38%

Mastercard/
Visa debetkort

Klarna 20%

21%

PayPal 8%

Apple Pay/ Google
Pay debetkort

6%
Bankoéverféring 5%
Trustly 2%

Tink 0%

Brite 0%

14 Kustom



Nar det géller att betala senare ar Klarna det dominerande alternativet. Hela 73% valjer
Klarna i férsta hand. Pa andra plats, med betydligt lagre andel, hittar vi kreditkort frén Visa
och Mastercard (13%).

Sa foredrar konsumenter att betala senare vid onlinekép

Klarna 73%

Mastercard/ .l 3 (y
Visa kreditkort 0

Qliro 4%,

Apple Pay/

Google Pay 3%
kreditkort

Amex 3%

Svea Bank 2%
Resurs Bank 1%
Walley 1%
Avarda O%

Zaver O%
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Tydligt pris och ratt betalsatt ar viktigast for
a u n e n kundens upplevelse

( Vad goér att en kund kanner sig néjd i kassan? Tydligt redovisade kostnader, ratt betalsatt
och bra fraktalternativ anses vara kritiska faktorer som maste fungera som kunden tankt
u S a a r I sig. Faktorer som snabbhet och smidighet ar ocksa viktiga — men inte lika avgérande,
sarskilt i Sverige. Jamfért med grannlander som Norge och Finland lyfter svenska kunder
mer séllan en snabb checkout som nagot som paverkar helhetsintrycket. En mojlig

k t I l forklaring ar att svenska e-handlare ofta erbjuder en mer optimerad och friktionsfri
kassaupplevelse jamfort med sina motsvarigheter i Norge och Finland.

Det har spelar stoérst roll fér hur néjd man ar med onlinekassan

Om transparens, valfrihet och ndjdhet i kassan

== -+

Att kostnaden for kdpet ar
transparent kommunicerad,
och att det inte tillkommer
ytterligare avgifter

Mitt féredragna betalsatt
finns tillgangligt

Att de fraktalternativ jag
féredrar finns tillgangliga

Snabb leverans

Att jag kan checka ut
snabbt och smidigt

7

88% av svenskarna tycker att tydlig prisinformation
utan dolda avgifter ar avgérande fér en bra checkout.
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Valkanda och enkla betalmetoder slar bonusar
u r och rabatter

Nar kunden ska valja hur de vill betala ar det framfér allt tre saker som spelar roll: att

betalmetoden kanns igen, att den ar enkel och snabb att anvanda, och att inga extra
kostnader tillkommer (som faktura- eller ranteavgifter). Ungefar hélften av de tillfragade

namner just dessa faktorer som viktigast nar de valjer betalsatt.

o0 o oo
V r t tt Nordiska konsumenter ar 6verens om att enkelhet och igenkanning ar de viktigaste
faktorerna nar de valjer betalsatt. | bade Sverige och Norge ar det transparens som hamnar

pa tredje plats — alltsd att inga ovantade avgifter tillkornmer. | Finland ar det daremot
manga som lyfter fram méjligheten att betala senare eller delbetala som sarskilt viktig,

Igenkénning, trygghet OCh Vad som fa ktlSkt spelar roII medan danské konsumenter |.sta||et rankar cashback som Flen tredje mest avgdrande
faktorn. | Sverige ar daremot intresset fér bonuspoang, unika rabatter eller cashback-
erbjudanden inte lika avgdérande, farre an 15% ser detta som viktigt.

Svenskarnas viktigaste faktorer nar de valjer betalsatt

517%

Valkant och palitligt

477

Gar snabbt och ar
enkelt att anvanda

46%

Inga extra avgifter

Over 50% av svenskarna vill ha betalsatt de kanner
igen. Bara 12% bryr sig om rabatter.
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Hur svenskarna kanner kring olika satt att betala senare

Vilka betalsatt qgillar svenskarna egentligen nar det kommer till att betala senare? Var
undersokning visar att traditionella kort ar mest omtyckta, dar hela 72% har en positiv bild
av Visa och Mastercard. Strax darefter kommer Klarna, som 67% uppfattar positivt.

Sedan blir gapet stérre. Farre konsumenter kanner till betalsatt som Apple Pay, Google Pay,
Qliro och Walley, och farre har aven en positiv bild av dem. Nar det galler trygghet och
sakerhet foljer samma monster: Visa och Mastercard och Klarna ligger i topp. Och nar vi
tittar pa vad som upplevs som enklast att anvanda tar Klarna ledningen.

Hur positivt installda svenskar ar till olika betala senare-alternativ

Mastercard/Visa 72%
Klarna 67%
Apple Pay 40%

Qliro 34%

Google Pay 33%

Walley 25%

Svea Bank 23%

Resurs Bank 23%

American Express ]7%

Avarda 14%

Zaver ”%
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Betala senare-aktorer som flest upplever som trygga och sakra

@ visa 7 5 O/O
Klarna 7 40/0
427

Betala senare-aktérer som flest upplever som smidiga och enkla att anvanda

Klarna 7 60/0
@ visa 7 40/0
44%
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Att betala |
fysisk butik

Om kortet, mobilen och skillnader mellan generationer

N
=il

Nastan halften vill kunna betala med Swish i butik
oftare. Bland svenskar éver 50 vill en av tre anvanda
kontanter i storre utstrackning.
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En fjardedel betalar med mobilen i fysisk butik

Gransen mellan fysisk och digital handel suddas ut allt mer. Samtidigt blir betalsatt som
ursprungligen togs fram for e-handel allt vanligare i butik — vilket gor det viktigare an
nagonsin att férstad hur kunder faktiskt betalar pa plats, och vilka betalsatt de 6nskar att de
kunde anvanda oftare.

Att kort ar det vanligaste sattet att betala ar knappast ovantat. Mer férvanande ar kanske
att bara en fjardedel av kunderna oftast anvander en digital planbok nar de betalar i fysisk
butik. Har ser vi dock stora skillnader mellan generationer. Bland 18—29-aringar betalar
40% oftast med mobilen, medan motsvarande siffra bland 50-65-aringar bara ar 14%.

Andel konsumenter som foéredrar att betala med digital planbok i butik

18-29 ar 30-49 ar [ 50-65 ar

Nar det galler vilka betalsatt svenskar vill anvanda oftare ser vi en tydlig efterfrdgan pa fler
alternativ. Nastan halften av kunderna (46%) vill kunna betala med Swish i butik i stérre
utstrackning an i dag. Samtidigt ser vi att kontantbetalning efterfragas, sarskilt bland aldre.
En tredjedel av 50—65-aringarna vill kunna betala med kontanter oftare an vad som ar
mojligt i dag.

467

vill anvanda Swish oftare




Fraktkostnaden ar det vanligaste skalet att
a O re r SO I I l avbryta ett onlinekoép.
O. . k. | | I . d .

g r S I a I 83% sager att sannolikheten att de handlar
i samma butik igen minskar om kostnaden
blir hdgre an vantat, till exempel pa grund
av faktura- eller ranteavgifter.

En sammanfattning av de viktigaste resultaten fran Klarna ligger i topp bade fér “Betala
senare” och vad som upplevs som enklast
rapporten

att anvanda. Klarna och Mastercard/Visa
upplevs ocksa som de tryggaste och
sakraste valen vid onlinekop.

Swish, Visa, Mastercard och Klarna ar de
mest populara alternativen for
direktbetalning online.

Transparens kring kostnader, tillsammans
med tillgang till féredragna betalsatt och

mojligheten att valja fraktalternativ, ar de
viktigaste faktorerna foér en bra checkout-
upplevelse.

Nar man valjer betalmetod ar den
viktigaste faktorn att man kanner igen och
litar pa avsandaren.

Kort ar vanligast i fysiska butiker, men
yngre kunder anvander digital planbok i
mycket stérre utstrackning an aldre.
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