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VARFOR HAR VI TAGIT FRAM
ETT PERSONALISERINGSINDEX?

Marknaden blir allt mer konkurrensutsatt och konsumenterna vill bli mer personligt
bemétta. Triggerbee och Dper har tillsammans diskuterat hur e-handelsbranschen kan
beddmas ur ett konsumentperspektiv, och d& kom vi fram till att det behdvs en indexering.
De senaste drens framfart inom teknologin har lett till att vi nu drunknar i data, snarare &n
att vi behover mer. Istéllet ligger det stora problemet i att applicera och anvanda data.

Vi &r 6vertygade om att efterfragan och tillampningen av personalisering inom e-handel
kommer att 6ka i takt med att det blir enklare att organisera och anvadnda data. D4 vi inte
langre har samma fysiska kontakt med den klassiska butiken kommer de digitala kanalerna
bli allt viktigare.

Vi bestdmde oss darfor for att analysera de storsta aktdrerna inom svensk e-handel for att
se hur langt fram branschen ligger. Istallet for att halla pa de insikter vi skaffat oss for sjélva,
tycker vi att de gor mer nytta nar de delas med andra. | basta fall tillfér det ett varde for
branschen, vilket i slutdndan gynnar oss konsumenter.

Hur bra &r svenska e-handlare pa personalisering, egentligen?

Triggerbee och Dper har analyserat 120 av Sveriges storsta e-handlare utifran hur bra de
ar pa personalisering och konvertering.

Vi har tittat pa hur 1att det &r att anméla sig till nyhetsbreven, hur I&tt &r det att bli kund,

om de anvénder de produktrekommendationer, och allt annat som rér kundresan...

Men viktigast av allt, hur de anvénder personalisering i sin marknadsféring. Varje e-handel
analyseras individuellt, och podngsétts baserat pa dver 98 olika kriterier som berdr det
mesta fran marknadsforing till upplevelse och integritet.

Maxpoéngen ar 141 poang och den basta kom upp i 101 poang. Sa vi alla har en del
arbete kvar att gora for att maximera kundernas upplevelse.

Disclaimer

Indexeringen har gjorts under en treméanadersperiod och vi &r val medvetna om att det pagér
standiga forédndringar pé alla webbplatser och systemen dar bakom. PoZngsattningen speglar
darfor endast ett dgonblicksbild under perioden mellan januari och maj 2020. Darutéver

ar vissa frdgor subjektiva och upp till testaren att kvalitetsbeddéma. Vi franséger oss darfor
ansvar for eventuell oavsiktligt felaktig beddémning och podngséttning i rapporten.
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Triggerbee

Triggerbee ar en mjukvaruleverantér inom personalisering fér e-handel och mediaféretag.
Med Triggerbee kan du optimera onsite personalisering med besdksdata som intressen,
fore detta kdphistorik samt skicka data till befintliga kommunikationsldsningar for att skicka
det ratta budskapet till den ratta personen vid rétt tidpunkter, allt for att tillgodose kundernas
onskemal.

Dper

Dper &r konsulter inom digital marknadsféring, konverteringsoptimering, méatning och
analys och arbetar med I6pande optimering av resultat. Med fullt fokus pé sina kunders
behov - oavsett om det géller 6kad férséljning, 6kat antal leads eller ndgonting annat

- gors stédndiga anpassningar i bdde annonsering och upplevelse pé webbplatsen.

Allt for att mota besdkarnas behov och dnskemal.

Kontakt

Felix Langlet, Triggerbee AB Tommy Perlhamre, Dper AB

Chief Marketing Officer Digital Strategist and founding partner
felix@triggerbee.com tommy.perlhamre@dper.se

Direkt: +4673 039 72 40 Direct +4670 437 84 41
triggerbee.com dper.se

Jacob Sj6nander, Triggerbee AB
Commercial Director & Co Founder

jacob@triggerbee.com Speciellt tack till Karl Frolin som utfort

Direkt: +4670 836 80 83 indexeringen och Simon Zingerman pa
triggerbee.com Spotlight fér design och layout.
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User 928229928851

Gender: N/A
' Tags: Coupon shopper,
iy Silver member...

’ Newsletter: No
Last order: 8 weeks
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Att handla online har blivit en sjalvklarhet for de flesta av oss, inte minst pa grund av
COVID-19 som uppskattningsvis har slungat den digitala transformationen 10 ar fram i
tiden pa bara tre manader'. Men trots de férdelar som en e-handel fér med sig, uppstar
aven insikten att féretag maste ga fran att vara detaljister till digitalister, vilket manga
ganger skapar fler utmaningar én I6sningar.

Konkurrens fran internationella jattar som Amazon satter dven extra press pa bade nystartade
och etablerade varumérken.

Det finns nagra kritiska faktorer som &r avgdrande for en framgangsrik e-handel.

Dels finns de grundldggande kriterierna; som att matcha pris med malgruppens betalvilja
och att sélja en produkt med ett véxande behov i en vaxande marknad.

Men, i takt med att e-handeln har blivit ett av de mest féredragna satten att handla sa har
aven teknologins utveckling lett till att vem som helst idag kan starta, satta upp, driva,
optimera och véxa en e-handel.

Lésningar som Jetshop, Shopify, WooCommerce och manga fler har ersatt behovet av

att anlita en webbyra, du behdver inte langre anstrénga dig for att hitta leverantérer om du
blickar mot Asien, och med 3PL eller en dropshipping-modell kan du sélja varor till miljontals
manniskor véarlden Gver utan att sjalv éga logistiken?.

Detta skapar en helt ny marknadsdynamik med fallande lojalitet hos konsumenter och ett
priskrig som bara gynnar de stérsta aktdrerna.

Léga priser, rabatter, erbjudanden och fri frakt ar taktiker som absolut har effekt och driver
resultat, men som sannolikt inte ensamt &r det som ger l&ngsiktig tillvaxt.

En mer héllbar strategi &r att lara kdnna dina kunder pa djupet och ge dem samma personliga
service som i den gammaldags lanthandeln - dven online.

Det racker inte l&ngre att skicka ut masskommunikation i form av generella nyhetsbrev
eller annonsering med samma budskap till alla. Mellan 70-80% av dina kunder férvéntar
sig personalisering®. De vill att dina erbjudanden, budskap, annonser och innehallet pa din
webbplats ar personaliserat och anpassat till just dem.

1 https://www.mckinsey.com/business-functions/strategy-and-corporate-finance/our-insights/five-fifty-the-quickening
2 https://www.forbes.com/sites/parmyolson/2019/03/13/meet-the-billionaire-who-defied-amazon-and-built-wish-the-worlds-most-downloaded-e-commerce-app/#47ed84fd70f5
3 https://us.epsilon.com/pressroom/new-epsilon-research-indicates-80-of-consumers-are-more-likely-to-make-a-purchase-when-brands-offer-personalized-experiences
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E-postmarknadsforing inom e-handel

E-post ar en av de viktigaste forséljningskanalerna fér den stora majoriteten av
alla e-handlare. Det ar en av fa kanaler som ger dig fri tillgang till din malgrupp,
samtidigt som e-handlaren &ger all persondata.

Det ar darfor inte forvanande att 86,3% av de undersdkta e-handlarna erbjuder
bestkarna mojligheten att anmala sig till ett nyhetsbrev.

E-post ger dig dven stor kontroll dver béde innehéllet och malgruppsrinktningen genom
segmentering och olika typer av dynamiskt innehall.

Bara genom att segmentera din mottagarlista innan du skickar ut en e-postkampanj kan dka
dppningsfrekvensen med +14%, CTR med +101%, och resulterar i 9% farre avregistreringar®.

Hur anvander svenska e-handlare e-post?

| mars (2020) anmélde vi oss till &ver 100+ nyhetsbrev for att undersdka hur
Sveriges stodrsta e-handlare faktiskt anvander e-post som kanal. Har &r resultatet:

56,2%

tipsar eller végleder mottagaren om hur man bast férdjupar sin relation med féretaget
(ex, folj pa sociala medier, andra preferenser, eller bakgrundshistoria

48,9%

skickar inte ut ett vélkomstmail efter anmalan till nyhetsbrev eller registrering av kundkonto

32,8%

skickar ut personligt rekommenderade produkter i sina nyhetsbrev

25,4%

personaliserar innehallet i valkomstmailet

23,7%

anvander mottagarens namn eller andra anvéndaruppgifter i e-postkampanjerna

18,5%

anvéander preferensdata (ex kladstorlek, kén, favoritmarken, etc) for att personalisera
e-postkampanjer

16,3%

personaliserar amnesraden i valkomstmailet

4 https://mailchimp.com/resources/effects-of-list-segmentation-on-email-marketing-stats
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67,2%

anvander inte produktrekommendationer i sina e-postkampanjer

anpassar inte frekvensen pé sina utskick baserat pa anvéndarens e-postengagemang

29,1%

erbjuder installningar for kommunikationspreferenser pé webbplatsen (inloggat lage)

Under en period pa totalt 24 veckor (Mars-Augusti, 2020) tog vi emot totalt 1 703
e-postmeddelanden. Om vi rdknar pé snittet sa skickar varje e-handlare ut 1,4 mail
per vecka. Men, analyserar vi dem individuellt blir det snabbt tydligt att ett fatal star for
ca 70% av alla utskick. Vissa skickar ut ett par kampanjer om dagen, utan att ta hansyn
om anvandaren befinner sig i en “winback”-slinga som innebar att man som anvandare
aven far mail om produkter man glémt i varukorgen utéver de vanliga kampanjerna.

Vi valde att anvédnda Gmail som e-postklient eftersom det ar en av de mest anvénda
e-postklienterna®.

88,7%

av alla e-postkampanjer hamnar under “Promotions”-fliken

B a5%

av alla e-postkampanjer hamnar i den priméra inkorgen

N 3.9%

hamnar i skrépkorgen

f2.9%

hamnar i updates

Vinna tillbaka d6vergivna varukorgar

En 6vergiven varukorg &r nar en kund lagger
en produkt i sin varukorg och sedan lamnar
webbplatsen utan att genomféra kdpet.

Det ar en oundviklig situation, och det enda
du kan gora ar att forsbka minska andelen
dvergivna varukorgar (dé det inte gar att
eliminera helt).

S https://emailclientmarketshare.com
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Under 2019 I&g det globala genomsnittet pé évergivna varukorgar pa hela 77,73%
- vilket betyder att ca 3/4 av dina besdkare Gverger sin varukorg®.

Med det sagt ar det enbart en minoritet av e-handlarna som effektivt har en strategi for
att vinna tillbaka évergivna varukorgar.

En forklaring till varfor sa f& anvander sig av denna strategi kan vara att majoriteten av
e-handlare valt att fokusera pa transaktioner, utan att identifiera besdkaren innan
transaktionen (for att kunna skicka ut ett mail maste du ocksa veta besdkarens e-postadress,
vilket ar den stora férdelen med att identifiera bestkaren innan transaktionen sker).

Taktiker for att vinna tillbaka 6vergivna varukorgar

* Identifiera dina besdkare for att trigga kommunikation baserat pa webbaktivitet
» Skicka ut en pdminnelse via e-post

» Skicka ut en pdminnelse via SMS

* Visa ett personaliserat budskap pa sajten nar besdkaren atervander

* Visa en rabattkod pa exit intent i kassan

S4, hur ser det da ut for de undersékta e-handlarna?

84%

erbjuder inte mojligheten att vélja kanal for paAminnelsen om att en produkt &r tillbaka i lager

33,3%

av paminnelserna innehaller personliga erbjudanden som inte aterfinns pé sajten eller i
andra nyhetsbrev (ex. “Fa 20% rabatt pa din glémda vara™)

32,1%
erbjuder mojligheten att f& en padminnelse om att en produkt &r tillbaka i lager

27,5%

erbjuder mojligheten att képa en produkt som &r slut i lager, men med langre leveranstid

17,7%

av paminnelserna visar produkten man lamnat i varukorgen

14,1%

av paminnelserna rekommenderar andra liknande produkter

12,8%

skickar ut pdminnelser via e-post eller SMS om &vergivna varukorgar

8 https://www.barilliance.com/cart-abandonment-rate-statistics
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Kundprofiler

Kundprofilen &r en av de viktigaste pusselbitarna for e-handlare som vill skapa personal-
iserad kommunikation. E-handelsjattar som Zalando (DE), Otto (DE), och Sephora (US)
har kundprofilen att tacka for stora delar av de senaste arens framgangar?-é®.

Majoriteten av alla e-handlare fokuserar framst pa att ta sina besdkare till kvittosidan sa
snabbt som majligt. Detta gor att det ofta inte finns utrymme for adderad friktion som
exempelvis att registrera ett konto.

Men, ténk pa detta: Om inte du ager dina kunddata s& gér nagon annan det.

76,9%

erbjuder inte mdéjligheten att stélla in shoppingpreferenser som modepreferens, kon,
favoritmérken, etc.

76,3%

personaliserar inte startsidan néar anvandare &r inloggade

68,1%

samlar in farre an 3 personuppgifter i registreringsprocessen (I6senord bortraknat)

61,1%

erbjuder mojligheten att skapa en kundprofil pa sajten

34,2%

erbjuder mojligheten att avregistrera kommunikation via kundprofilen pa sajten

Endast WLl b7

erbjuder mojligheten att stélla in kommunikationspreferenser via kundprofilen pa sajten
(ex. Om man vill f& kommunikation via e-post, SMS, brev)

CESE 14,5%

erbjuder val av kommunikationstyp som erbjudanden, nyhetsbrey, tips och tricks,

inspiration eller liknande.

10,9%

samlar in mer &n 5 personuppgifter i registreringsprocessen (I6senord bortraknat)

7 https://medium.com/zalando-design/designing-with-data-for-a-personalised-experience-58290850acb8
8 https://www.mckinsey.com/industries/retail/our-insights/personalizing-the-customer-experience-driving-differentiation-in-retail
9 https://econsultancy.com/zalando-personalisation-machine-learning
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Personalisering pa webbsidan

Produktrekommendationer ar en av de strategierna som ménga e-handlare anvander sig av.
Men, mojligheterna for just personalisering stracker sig langt bortom bara “Vad andra képte”
och “Du kanske ocksé tycker om”.

Anvandningsomraden for personalisering pa webben

* Produktrekommendationer

* Forbattrad s6kfunktion

* Anpassa produktutbudet fér &terkommande kunder

» Lata kunden sjélv utforma sin upplevelse genom att fa dem att fylla i en kundprofil
* Erbjudanden baserat pa lojalitet eller steg i kundresan

» Pdminna kunden om produkter de redan kanner till men inte haller i minnet

Hur ser det da ut for de svenska e-handlarna?

anvander inte bilder fran sociala medier (UGC) i produktrekommendationerna**
anvander produktrekommendationer

har inga andra personaliserade “ytor” &n produktrekommendationer

foreslar tillbehdr och andra relevanta produkter i rekommendationerna*

har ingen blogg, och publicerar inget I6pande innehéll pd webbsidan

har en chatt pé sajten, men bara 1,7% personaliserar innehéllet i chatten

av de e-handlare som har en blogg, personaliserar innehéllet i bloggen

* Exempel: Zalando’s “complete the look”
** UGC = User generated content
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Maétning

Genom att mata aktiviteter pa webbplatsen sa kan e-handlare

5
7 it

513 .
% tm..illll..n

analysera sina besdkares beteende och darigenom optimera
webbplatsen. Genom att se till att méta mer &n det som

standardmassigt méts i de flesta analysverktyg, som Google

Analytics, kan e-handlarna skaffa sig ytterligare insikter att
agera utifran. Det kan exempelvis handla om att mata vilka
produkter och produkttyper som tittas p& och som l&ggs i
varukorgen och vilka som slutligen képs.

Alla har matning pa plats! L

Precis som forvéntat har samtliga undersdkta webbplatser métning pa plats. Och hela 97%
av de undersdkta webbplatserna har ocksé det som kallas e-handelsspérning, alltsd att man
i analysverktyget kan se vilka varor som tittas pa, som laggs i varukorgen och som sedan
slutligen kdps - bédde pé produktniva och i manga fall ocksé aggregerat pé kategoriniva.

100% har nagon form av métning
97% har e-handelsspérning
90% har ytterligare métning som trackar besdkarnas beteende

Databaserad annonsering

Nar vi i denna undersékning tittat pa
annonsering och marknadsforing i
digitala kanaler s& har vi fokuserat
pa huruvida e-handlarna skapat sig
forutsattningar for att personalisera
annonsinnehéllet. Vi har sett éver
om de delar med sig av bestkarnas

surfbeteenden tillolika annonsnétverk \ o

for att pa sa satt kunna skapa anpassad T N
annonsering i form av passande i A
annonsinnehall och anpassat efter i

vilken fas en tankt kund befinner sig.
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Mycket databaserad annonsering!

Den stora merparten av de undersdkta e-handlarna, strax éver 90%, har kopplingar till

de stora annonsnatverken, sa som Google och Facebook. Genom att ha respektive
annonsnétverks pixlar installerade far annonsnatverken reda pa vilka sidor av webbplatsen
som ar besodkta.

En av de faktorer som vi har tittat pa ar hur médnga e-handlare som ocksé skickar vidare annan
information, utéver sidvisningar, till Facebook. Det kan handla om vilken produkt en bestkare
tittat pd och om den lagts i varukorgen eller inte. Denna data kan e-handlaren anvénda i

till exempel Facebooks annonsldsning for att optimera annonseringen mot exempelvis
genomfdrda kdp, samt for att paminna besdkare om enskilda produkter som tittats pa,

men annu inte kdpts eller lagts i kundvagnen. Undersékningen visar att knappt 90%

av webbplatserna gor detta idag.

Det gar att g6ra mer

Samtidigt ser vi att det ar ytterst f& webbplatser som skickar mer detaljerad information om
besotkarnas surfbeteende till annonsnatverken. Sddant som ar utanfér vad som kan betraktas
som standard. Ett exempel &r att inte skicka information om att en besékare har tittat

pa en vara direkt nar sidan laddas, utan forst efter kanske 15 sekunder. P4 s satt kan
e-handlaren béttre kvalificera varor som en bestkare faktiskt kan ténkas vara intresserad

av pa riktigt. Det finns forstas fler satt att battre forsoka kvalificera besdkarnas intresse for
en produkt. Det kan géras genom att titta pa olika former av engagemang, sa som scrolldjup,
interaktion med bilder och kanske, om det ar applicerbart, storleksval.

* 92% har nagon form av remarketingskript installerat
* 91% har en Facebookpixel

* 89% skickar olika events till Facebook,
utdver sidvisningar

* 84% hade aktiv annonsering pa Facebook
* 75% annonserade just d& pa Google Ads
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Google Shopping

Med Google Shopping kan e-handlare visa sina produkter direkt i sdkresultatet pa
Google, nér vi konsumenter sbker med en sdkfras som matchar varans beskrivning.
Annonsen innehaller en bild pa varan, en kort beskrivning och varans pris.

Google Shopping ér ofta effektivt och en relativt billig form av marknadsféring redan i

sitt grundutférande, men framférallt i kombination med beteendedata fran webbplatsen.
Exempelvis kan man arbeta med Google Shopping i form av remarketing, dar man som webb-
platsdgare kan vélja att kdpa annonser via Google Shopping endast fér dem som tidigare
visat intresse for produkten, eller kanske produktkategorin, pa webbplatsen.

70% annonserar pa Google Shopping

Konverteringsoptimering

Att f& sina besokare att faktiskt genomféra det e-handlaren vill att de skall genomféra,

aven kallat en konvertering, &r forstas otroligt viktigt for att lyckas. Vad som fungerar
varierar forstas, men utdver personalisering och anpassning efter varje unik besotkare,

sa har vi hittat négra grundlaggande faktorer som kan paverka konverteringsgraden over tid.

A/B-testning

Det kanske viktigaste av allt nér det géller
konverteringsoptimering ar att regelbundet
testa. Genom att I6pande testa sma
férandringar pa webbplatsen skaffar man
sig hela tiden nya insikter om vad som
fungerar och vad som fungerar samre.

Ofta kan smé férandringar i rubriksattning,
farger och disposition av element pa en

webbsida gora skillnad. Varje forbattring,
och for all del férsamring, kan i sig sjalv vara
mycket liten, men om man lyckas arbeta
I6pande och strukturerat, ger manga sméa
forbattringar snart stora resultat.

50% har ett A/B-testningsverktyg
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Trygghetsfaktorer

En generell riktlinje for 6kad konvertering ar att tydligt trygga den besdkare som &r pa vég
att fatta ett kdpbeslut. | vér undersdkning har vi tittat pa hur e-handlarna anvander sig

av trygghetsfaktorer, sésom ikoner, bilder och olika tryggande texter. Vi har letat
trygghetsfaktorer i ndrheten av kdpknappar och vi har tittat pa e-handlarnas startsidor.

TRYGG i b (144000
E-HANDEL B RETUR NJDA KUNDER

Det handlar alltsd om att i text- eller bildform presentera information som gor att en besdkare
kanner att hen vagar genomfora ett kop. Det kan vara att berétta om antalet tidigare kunder,
visa recensioner fran ndjda kunder, ha tydlig information om fria returer och hur snabb frakten
ar eller kanske ndmna att betalningen ar saker, for att ndmna nagra exempel. Var subjektiva
beddmning ger dessa siffror.

* 63% arbetar tydligt med trygghetsfaktorer pa produktsidorna
* 66% har mer eller mindre tydliga trygghetsfaktorer pé startsidan

Optimerade titlar, beskrivningar, rubriker och bilder

Att ha optimerade titlar och beskrivningar ar férstas viktigt for sékmotoroptimering, men har
har vi tittat pa dem ur ett konverteringsperspektiv. Meta-titlar och meta-beskrivningar ar det
som, om sd6kmotorn inte sjalvmant valjer annan text fran webbsidan, visas nar webbplatserna
presenteras i sokresultatet. En val optimerad och séljande titel kan i resultatlistan avgéra om
nagon klickar sig till din webbplats, eller till ndgon av konkurrenternas. Vi har darfor tittat pa
bade startsidans titel och beskrivning, men ocksé pa hur dessa element ser ut pa enskilda
produktsidor.

Nar det géller sidor dér enskilda produkter presenteras, visar det sig att det allra vanligaste
bland e-handlarna &r att i titeln ange endast produktens namn. Det far i regel inte titeln att
sté ut i sdkresultatet, eftersom alla gor likadant. Att exempelvis komplettera produktens
namn med produktkategorin den tillhér hade i ménga fall forenklat fér den potentiella
kunden, i sbkresultaten pa sékmotorn.

Vidare har vi tittat pa i vilken grad produkter presenteras med unika beskrivningar, eller om
man delar beskrivning av produkten med alla andra e-handlare som ocksé erbjuder samma
produkt. En beskrivning som oftast ar hamtad direkt fran tillverkaren. Efterstravansvart ar en
beskrivning som ar unik, bédde pa den egna webbplatsen, men ocksa skiljer sig fran andra
webbplatsers beskrivning av samma produkt.

PERSONALISERINGSINDEX 2020
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Genom att arbeta med tydlig och séljande rubriksattning pa sidor dar produkter visas ges
vi bestkare en tydlig och snabb bild av vad det &r som erbjuds. Vi har bedémt om man
nyttjat rubrikerna pa ett bra sétt och optimerat dem pé s& satt att man inte endast visar
produktens namn.

Professionella hdguppldsta bilder som tydligt presenterar produkten ar bra. Likasa att
produkten kan presenteras med fler bilder, som visar produkten ur olika vinklar och
sammanhang. | var bedémning har vi endast tittat pa huruvida det finns hdguppldsta bilder,
som tydligt visar produkten.

89%
har héguppldsta bilder som tydligt visar produkten

83%

beddms ha optimerade titlar pa startsidan

72%

har unika produktbeskrivningar

56%

har i ndgon méan optimerade rubriker pa produktsidan

Endast L)

beddms ha optimerade titlar pé produktsidorna

Enkla formular

Ingen av oss tycker om att fylla i omfattande formular, nar vi ska bestélla nagonting,
registrera oss for ett nyhetsbrev eller kanske bli medlem i en kundklubb! Att kraftigt
begransa antalet falt &r inte nddvandigtvis ratt, men att uteldmna falt som inte behdvs
och som kénns irrelevanta av anvandarna, ar en god idé.

Vi har tittat pd om e-handlarna néjer sig med att samla in endast nédvandiga uppgifter,
baserat pa vad syftet med formulédret ar. Vidare har vi sakerstallt att formuldren ar mobil-
anpassade i form av att varje inmatningsfalt har ratt inmatningstyp, sé att ratt tangentbord
visas pa mobiltelefoner, s& som att endast siffror visas om det &r siffror som skall anges
och att tangentbordet har en @-tecken om det ar en epostadress som skall anges.

» 84% samlar in endast den information de behdver
* 96% har ratt typ av inmatningsfélt pa sina formulér

* 85% av formuldren har falt som storleksméssigt 8r anpassade efter mangden
data de skall samla in

PERSONALISERINGSINDEX 2020
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1.H&M - 101 poang

AM

Dam Herr Divided Barn H&MHOME Rea Hallbarhet

H&M grundades 1947. De har gjort en imponerande resa sedan de pabdrjade sin e-handels-
satsning. De har pa bara nagra ar gatt fran hard kritik till att idag bevisa att de fortfarande
foértjanar en plats pé toppen.

H&M har lyckats sérskilt bra med sina produktrekommendationer och sitt |ojalitetsprogram.
En observation &r att H&M verkar ha ett fokus pé att efterlikna den fysiska shopping-
upplevelsen (“upptacktsshopping”) snarare an att forflytta s& manga besdkare som
majligt frén produktsidan till kvittosidan.

Dels presenteras enskilda plagg som hela outfits. Detta ar inget ovanligt i sig, men resterande
delar av outfiten rekommenderas som uppk&p pa produktsidan. Det visar pé en stor insikt

i malgruppens behov—troligtvis &r det ganska f& personer som mélstyrt beséker H&Ms
webbplats med ett enda plagg i &tanke.

Allt som allt har H&M tagit ett valfértjant guld i 2020-ars personaliseringsindex.

Highlights
* Bra rekommendationsmotor =
* Aktivitetsstyrd e-postkommunikation

Vad kan forbattras
» Shoppingpreferenser i kundprofilen
* Produktrekommendationer i mailkampanijer
* Paminn kunder om &vergivna varukorgar

PERSONALISERINGSINDEX 2020
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2. Komplett — 97 poang

I KOMPLETT® S6k bland 19846 produkter o,

= Alla produkter Veckans Fynd Komplett-PC Datorutrustning Gaming Datorer Foretag

Komplett grundades 1991 och &r en av nordens storsta aktorer inom forsaljning av
datorkomponenter. Med en omséttning pa en bra bit dver 1 miljard SEK s& ar det ingen
Overraskning att de satsar stort pa att skapa en sa bra digital upplevelse som mgjligt.
Vid en forsta anblick ser Komplett ut som vilken e-handel som helst, men vid nérmare
inspektion mérks det att de har lagt stor omtanke pa att anpassa sidan for att besdkaren
ska fa en sé relevant och smidig upplevelse som majligt.

Resultatet?

Ett skolboksexempel pa en valoptimerad upplevelse som inte skiljer pa var du startar din
kundresa, dar varje steg fran forsta besok till slutfort kdp ar genomtankt och anpassas i
realtid baserat pé ditt beteende. Webbsidan och produktutbudet férandras i realtid varje gang
du besodker en ny produkt. De rekommenderade produkterna innehaller bade tillbehér och
produkter som andra tittar pa.

Om du registrerar ett konto eller prenumererar pa nyhetsbrevet s& kommer du snabbt
upptacka att samma produktrekommendationer som visas pa hemsidan aven finns i
nyhetsbrevet. Erbjudandet for att anmaéla sig till nyhetsbrevet ar ocksa otroligt starkt jamfort
med den vanliga nykunds rabatten. Istallet for att erbjuda 5-20% rabatt pé forsta kdpet sé
lottar de ut ett presentkort pa 1 000 kr varje ménad.

Highlights
« Starkt erbjudande foér nyhetsbrevet =
« Sammanhangande upplevelse mellan webb och e-post
* Kraftfulla produktrekommendationer

Vad kan forbattras
* Utdka kundprofilen med preferenser for kommunikation och varumérken/kategorier
* Personalisera valkomstmailet och férsok att etablera en relation med prenumeranten

PERSONALISERINGSINDEX 2020
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3. Mathem - 96 poang

1
Matjﬁm. se‘ — G L':Ig‘gd i N}I‘ - ‘
din matbutik pa nitet

For foretag

1l

Logga in och reservera leveranstid »

Mathems grundades 2006. Digitala upplevelse levererar en fantastisk upplevelse som kan
liknas vid att handla i en fysisk matbutik — men smidigare. Mathem har, tack vare branschen
de befinner sig i, den stora férdelen att kunna skapa férdiga listor, kategorisidor och andra
“samlingar” med matvaror for olika tillféllen och hdgtider.

Tack vare detta kan de ocksd rekommendera bade recept till vissa utvalda varor (ex. stker du
pa krondill far du recept pa olika kraftratter), vilket ocksa skapar en valdigt sammanhangande
upplevelse.

De flesta av oss gar till en matbutik for att primért handla efter en lista. Men tdnk om det
innebar att du Iamnade din lista till en person som sedan plockade ihop allting &t dig,
utan att du behévde gé in i butiken?

Vissa kanske hade tyckt att det var ett harligt ombyte, men for de flesta ar mojligheten
att upptacka nya matvaror en stor del av charmen.

Mathem har lyckats dterskapa denna kansla s& gott det gér i en digital milj¢, och de &r
mer an fortjanta av en bronsplats i drets personaliseringsindex.

Highlights
* Recept kopplade till matvaror och kategorier (och vice versa) ﬂ
* Traffsakra produktrekommendationer
» Paminner om oanvénda rabatter

Vad kan férbattras
* Fokusera mer pé identifiering
» Justera frekvens pa e-postutskick efter engagemang

PERSONALISERINGSINDEX 2020
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4.Dustin — 94 poang

Dustin grundades 1984, och har idag éver 1800 anstéllda och 35 miljoner besdkare
per &r. Snygga rekommendationer, relevant innehall och éverlag en riktigt bra upplevelse
pa webben.

4.Nelly - 94 poang

Hedersutmarkelse: Unik kundanpassning (Shop by Shop)

Nelly grundades 2003 och lever upp till sitt mal om att standigt befinna sig i framkant inom
digital marknadsféring. Med sin “Shop by Shop” visar de pa hog forstaelse av hur och varfér
deras malgrupp shoppar.

6. Elgiganten - 92 poang

Grundades 1994. Som en av Sveriges storsta detaljister har Elgiganten lyckats skapa en grym
onlineupplevelse. Med tréffsdkra produktrekommendationer och en genomténkta detaljer
kvalar sig Elgiganten in pé topp 10.

7.Misterspex — 91 poang

Hedersutmarkelse: Basta erbjudande

Misterspex grundades 2007, och kan vara den enda glaségonbutiken i Sverige som bade har
ett fantastiskt erbjudande och en grym upplevelse fran stunden du besdker webbplatsen,
tills du har dina glaségon pa dig. Sveriges svar pa Warby Parker.

8. iDeal of Sweden — 91 poang

Hedersutmairkelse: Arets uppstickare

Grundat 2012, iDeal &r det yngsta bolaget i drets deltagare. Sedan dess har de vuxit i
raketfart, och satsat stenhért pa sin digitala upplevelse. De finns nu p& mer dn 20 marknader,
och ar nu ett globalt varumarke inom fashion-tech.

PERSONALISERINGSINDEX 2020
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9. Jollyroom - 90 poang

Jollyroom grundades 2010. Det finns en anledning till varfér smabarnsféraldrar lskar
Jollyroom - de levererar bade en smidig, kraviés och personlig upplevelse med ett enormt
utbud.

10. Boozt — 89 poang

Hedersutmaérkelse: Basta kundprofil
Grundat 2007. Boozt ar en av fa e-handlare som har en sd omfattande kundprofil, och samlar
in preferensdata for att kunna Iata kunderna vélja sin egen personaliseringsresa.
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Metodik

Syfte med indexeringen

Syftet med Personaliseringsindex ar att kartldgga hur sveriges storsta e-handlare anvander och
arbetar med personalisering i digitala kanaler. Denna rapport skapades aven for att pa sikt fa en
forstaelse om vilka strategier som skapar mest varde fér konsumenten, och vad som kravs fran

foretagets sida for att effektivt kunna arbeta med personalisering genom hela kundresan.

Tidsram och aktiviteter

Indexeringen utférdes mellan Januari och Maj 2020.

Under denna period utférdes en rad av aktiviteter for att fa en omfattande forstaelse om hur varje
e-handlare arbetar med personalisering. Aktiviteter inkluderar, men ar inte begransade till, olika
typer av manuell analys och inspektion av varje webbsida, marknadskanaler, foretagsspecifika

nyheter, teknologi, sekretess, samt social narvaro.

Har ar ett urval av de aktiviteter som genomférdes mellan Januari och Maj:
e Slutgiltig sammanstalining av inkluderade e-handlare
e Uppsattning av nytt, tomt e-postkonto
e Individuell analys av varje sajt baserat pa éver 90 kriterier
e Omvardering av kriterielista. Vissa kriterier adderades eller exkluderades baserat pa nya
insikter som inte fanns i bérjan.
e Registrering av kundkonto pa varje webbsida (om tillgangligt)
e Anmalan till nyhetsbrev pa varje webbsida (om tillgangligt)

e | ade till produkter i varukorgen (efter identifiering via nyhetsbrev / kundkonto)

e Teknisk analys med Builtwith, Wappalyzer, Google Pagespeed Insights, Publicwww, samt
script- och HTML-utvardering i webblasaren (“inspect element” i webblasaren)

e Inspektion av narvaro pa sociala natverk

e Inspektion av annonskonton via Facebook’s annonsbibliotek, Spyfu, och Google Shopping

Sammanstallning och analys

Sammanstallningen och analysen av indexeringen gjordes mellan Augusti och September. Vissa
aktiviteter kraver en separat analys i efterhand. Exempel pa sadana aktiviteter ar frekvensen av
e-postkommunikation, fédelsedagshalsningar, tidsbestamda rabatter, paminnelser for 6vergivna

varukorgar, etc.

1. Metodik


https://builtwith.com/
https://www.wappalyzer.com/
https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/
https://publicwww.com/
https://www.facebook.com/ads/library/
https://www.spyfu.com/
https://www.google.com/shopping

Urval och fragor

De deltagande foretagen valdes initialt ut baserat pa E-handel.se topp 100-lista dver Sveriges

stérsta E-handlare. Vissa e-handlare ekluderades och adderades i efterhand baserat pa antingen

otillracklig eller markvardig satsning pa den digitala upplevelsen.

Varje e-handel valdes ut baserat pa olika kriterier sdsom storlek, omsattning,
varumarkeskdnnedom, men aven kanda digitala satsningar inom kundupplevelse eller
personalisering. Varje foretag inspekterades snabbt via ett besdk pa hemsidan. Om det var tydligt
att foretaget av nagon anledning inte hade satsat tillrackligt pa sin digitala narvaro exkluderades

det fran det slutgiltiga urvalet.

Experter inom konverteringsoptimering, marknadsféring och personalisering fran bade Dper och

Triggerbee, tog fram en lista 6ver kriterier for att kunna utvardera varje enskild e-handlare.

Den slutliga fragestallningen inkluderar en rad olika digitala aktiviteter i bade agda kanaler
(webbsida, e-post) och externt kontrollerade kanaler som sékmotorer och sociala medier.
Slutligen delades kriterierna upp i 5 olika kategorier:

1. Webbsida

Matning
E-postmarknadsféring
Sociala medier och annonser
Offline (leverans / kdp)
Sekretess

ook wN

Ett internt team fran Triggerbee och Dper tilldelades ansvaret att sammanstalla och analysera
resultaten. Under analysen utférdes aven stickprov for att sakerstalla och atgarda eventuella
felbeddmningar under indexeringen. Tanken var att uppleva varje enskild e-handel som en ny

kund, men ur ett fokus pa personalisering och relevans.

Kriterier
De kriterier som anvandes under indexeringen kan du se i sektionen nedan. Har ar ett

utdrag och exempel pa de fragor som anvandes:

OBS! Detta &r inte en komplett sammanstallning av fragorna som finns med i undersékningen fér indexeringen. Vissa
fragor har omformulerats i efterhand for att de ska vara enklare att forsta.
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https://www.ehandel.se/Har-ar-de-100-storsta-e-handlarna-i-Sverige,14379.html

Webbsida

Kan man anmala sig till ett nyhetsbrev?
o Finns en samtyckesruta?

o Ar samtyckesrutan férkryssad?

Finns produktrekommendationer?
o Visar rekommendationerna andra relevanta tillbehor?

o Visar produkterna bilder frdn anvandarrecensioner?

Kan man registrera en kundprofil?
o Finns ytterligare preferensinstaliningar om shoppingpreferens, kladstorlek,
varumarken, leveransadress, bostadsadress, etc?
o Finns installningar for kommunikationsfrekvens, kanal, typ, etc?

o Ar startsidan personaliserad foér inloggade anvandare?

Kan man recensera produkter?

o Kan man lagga till i en 6nskelista?

Kan man valja att fa en notis nar en produkt ar slut i lager?

o Kan man valja hur man far notisen?

Kan man recensera produkterna?
o Ar recensionerna geografiskt anpassade?
o Kan man filtrera recensionerna efter produktattribut, eller andra anvandare som har

en liknande profil som du?

Finns det en blogg?
o Arinnehallet i bloggen personaliserat till din tidigare aktivitet?

o Visas produkterna som artikeln pratar om i blogginnehallet?

Har de en bra sokfunktion?

o Visar sOkfunktionen personaliserade resultat?

3. Metodik



Matning & CRO

Har de minst ett matverktyg installerat?
Finns e-handelssparning uppsatt?
Finns nagot remarketing-script?
Finns verktyg for A/B-testning?
Har de satt upp event-tracking?
Finns tydliga trygghetsfaktorer?

o P4 startsidan?

o P& produktsidan?

o | varukorgen / kassan?

Har formularen ratt input-typ (siffror visar siffertangentbordet i mobil, e-post visar ett
“@’-tecken i mobilens tangentbord)

Ar titlarna pa produkt- eller tjanstesidorna optimerade. Innehéller de mer &n namn pa
produkten?

Ar metabeskrivningen anpassad for varje produkt?

E-postmarknadsforing

Anvands ditt namn eller fornamn i e-postkommunikationen?

Anvander de information fran din profil (ex preferensinstallningar, kon, kladstorlek,
stilpreferens, etc) for att personalisera innehallet i mailen?

Innehaller mailen de skickar ut personaliserade produktrekommendationer for dig?
Skickar de ut ett valkomstmail?

o Ar amnesraden i valkomstmailet personaliserad?

Ges tydliga instruktioner i valkomstmailet om hur du kan férdjupa din relation med
foretaget? Ex. ladda ned en app, lasa innehall eller folja pa sociala medier?

Skickar de ut ett mail eller SMS nar du har lagt till en produkt i varukorgen, och sedan
Overgivit varukorgen?

Innehaller mailet/smset for den dvergivna varukorgen personaliserade rekommendationer

for andra liknande produkter?

4. Metodik



Sociala medier / annonsering
e Har foretaget en narvaro pa en eller fler sociala natverk? (ex. Instagram, Snapchat, TikTok
eller Facebook?)
o Svarar foretaget pa kommentarer och supportarenden via sina sidor/inlagg pa

sociala medier?

e Annonserar de?
o P& Google shopping?

o Pa Facebook / Instagram?

e Anvander de remarketing?
o Om du lagger en produkt i varukorgen och éverger den, ser du annonser fran
foretaget vars varukorg du évergav? Antingen display (ex. nyhetssajter), sociala
medier, eller i gmail?

o Visas produkterna du dvergav i remarketing-annonserna?

Offline (leverans/kop)

e Kan du se lagerstatus for produkten i ett fysiskt varuhus?
e Kan du fa leverans hem till dérren?
e Har foretaget ett lojalitetsprogram?
o Finns tydliga beléningar i lojalitetsprogrammet?
o Innehaller e-postkommunikationen information om din lojalitetspoang som ex.

uppnadda poang, eller poang kvar till nasta niva?

Sekretess

e Informeras du tydligt om att sajten anvander cookies for att spara dig?

e Framgar det tydligt hur foretaget anvander din data, bade personlig och sparningsdata?
(Kolla snabbt i cookienotisen, i footern och i sekretesspolicyn)
e Samlar de in samtycken vid formular? (kontakt-, kdp-, nyhetsbrevsformular, etc)

e Ar det enkelt att begara ut all sin data?

e Kan du valja att radera all din data? (ex. via din profil eller liknande)

Maxpoang (bas): 98
Maxpoang (inkl bonuspoang): 141
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Poangsattning

Varje enskilt kriterium fick en poang mellan -3 till +3, med utgangspunkt fran 0 (Ja) och -1 (Nej).
Detta tillvagagangssatt applicerades i ett forsok att minimera partiskhet (bias) och subjektiv
poangsattning. Med ett binart val sa finns det inte lika mycket utrymme fér personlig utvardering,

utan antingen uppfylls kriteriet eller inte.

For vissa bredare fragor tog vi fram en huvudfraga med kompletterande féljdfragor som antingen
gav ett negativt eller positivt resultat fér den huvudsakliga fragan. Detta gjordes for att enkelt
inkludera sa manga aktiviteter som majligt utan att ge varje enskild e-handel en ofértjant negativ

totalpoang.

Kommentar: Hur vél en specifik aktivitet utférs har mindre paverkan an om den faktiskt utfors eller
inte — sa lange inte aktiviteten ger anvandaren en samre upplevelse. | grund och botten ar
aktivitetens eller funktionens existens forutsattningen som kravs for framtida resultat fran ex.
optimering av en viss aktivitet (Ex. Sékmotoroptimering, bilder/video, recensioner,

e-postmarknadsféring, annonsering, budgetoptimering, etc).
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