


Forord

Det ar ingen hemlighet att personalisering ar en viktig del f6r framgangsrika
varumarken.

Vi lever i ett overtlod av data. Varje person som besoker din webbshop [amnar digitala
fotspar. Fotspar som berattar en historia om personen bakom varje klick och
sidvisning. Om du kan tolka dem ratt, kan du ge dina kunder vad de vill ha.

Om inte? Da blir du en i mangden.

Personalisering ar inte langre bara en taktik som ger dig ett

konkurrensovertag, utan det ar nagonting som forvantas
av dina kunder.

Blickar man ut i varlden ar personalisering en nyckelfaktor
for manga av de snabbast vaxande e-handlarna eftersom

en sammanhangande, relevant upplevelse driver lojalitet i
storre utstrackning an billigt pris.

Relevans grundar sig i ratt data, och de allra flesta
e-handlare har redan all data de behover.

Den stora fragan ar... kan du anvanda din
kunddata for att skapa den upplevelse
som dina kunder forvantar sig?
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Varfor denna rapport ar viktig

Personaliseringsindex sammanstaller insikterna och slutsatserna fran att ha utvarderat
225 av Sveriges storsta e-handlare, baserat pa over 90 kriterier.

Varje sajt har genomgatt en manuell analys, granskning och utvardering. Slutligen har
varje enskild sajt poangsatts baserat pa utvarderingskriterierna, som sedan anvants

for ranking.

Ju fler som handlar online, desto viktigare blir det for e-handlare att anvanda datan de
samlar in. Aktivering och anvandning av data for personaliserad kommunikation kan
vara utmanande eftersom grunden ofta ligger i hur organisationen fungerar.

Det finns ett stort kunskapsgap i Sverige nar det kommer till anvandning av data for
personalisering och optimering av kundresan.

Med denna rapport vill vi belysa att det dels inte behdver vara sa svart som det ibland
kan uppfattas, och att det finns foretag dar ute som gor det riktigt bra.

Disclaimer

Indexeringen utférdes under 2021 - ars férsta fyra manader (januari - april). Resultaten samt poangsattningen speglar endast
ett ogonblick under perioden mellan januari och april 2021, och syftet ar att belysa hur Sveriges storsta e-handlare arbetar
med personalisering, kunddata och performance marketing. Vi ar medvetna om att uppdateringar, optimeringar, och
forandringar sker dagligen hos manga av de stora e-handlarna. Darutover kan vissa fragor upplevas som subjektiva, och upp
till personen som utvarderar att kvalitetsbeddoma. De undersodkta e-handlarna valdes ut baserat pa omsattning,
varumarkeskannedom och geografiskt sate. Eftersom rapporten amnar att fokusera pa Sverige vill vi framst inkludera foretag
grundade,- och med sate, i Sverige (3ven om det ibland kan vara svart att avgora). Indexeringen inkluderar endast upplev-
elsen i de agda kanalerna som webbsida och e-post, men vi har inte genomfort nagra kop pa nagon av sajterna, en aspekt
som sjalvklart ocksa kan personaliseras och genomféras bra. Vi fransager oss allt ansvar for eventuella felbedémningar, felak-

tig poangsattning, felaktigt inkluderade eller exkluderade foretag, och subjektiva konflikter.
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o @
Webbpersonalisering
Forra aret (2020) mellan mars och augusti testade 20% av alla 7 So/

0

konsumenter ett nytt varumarke, och 70% en ny shoppingkanal.
E-handelsbranschen vaxte med motsvarade 10-ars tillvaxt under |
fler e-handlare personaliserar

bara nagra manadera,. startsidan under 2021
jamfort med 2020

Trots att tillvaxten har avmattats sedan i fjol., innebar det inte
bara ett inflode av nya kunder. Utan ocksa ett inflode av ny data.
Data som ar kritisk for e-handlare, eftersom den anvands for att

rikta annonser, personalisera kommunikation, och lara sig mer _61 %

om sina kunder.

farre e-handlare personaliserar sin

o : e-postmarknadsforing under 2021
De flesta E-handlare slass om samma kunder. Och utmaningen P iamfort med §ozo.

ar att “framgangsreceptet” till stor del bestar av samma
aktiviteter som hela branschen anvander.

Personaliserade upplevelser ar svarare att imitera. Genom att
skapa kommunikation med kunddata som utgangspunkt kan du
bygga en starkare kundrelation, och fa dina kunder att valja att
handla hos dig for att de kanner sig ratt behandlade.

Just darfor ar webbpersonalisering viktigt.

M 8% okning

81%

av e-handlare investerar i av e-handlare investerar i
personalisering personalisering
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Hur manga e-handlare anvander
produktrekommendationer?

88,7% av de undersokta e-handlarna anvander
0 produktrekommendationer, en 6kning med 9,6%
88,7%

80,9% (2020)

Hur e-handlare anvander
produktrekommendationer

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 + Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

100%

W 2021 B 2020

90%

80%
82% av de undersokta e-handlarna
anvander rekommendationer av
kompletterande produkter. (ex.
“Complete the look”) - En 6kning med
49% fran 2020. 40%

30%
70% har produktrekommendationer 500
enbart pa produktsidorna, och 27%
har rekommendationer pa bade
produkt- och startsida. e Anviander kompletterande  Har rekommendationer ~ Har rekommendationer

rekommendationer pa produktsidan bade pa produkt- och
startsida

70%

60%

50%

10%
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Hur manga e-handlare
anvander onsite-budskap? 30,7% av e-handlarna anvander sig av onsite-budskap.

Det anvands mest for att fanga in e-postadresser,
och de flesta visar sina budskap direkt och ofta
helt oberoende pa vilken kanal man kommer fran.

07% 000

35,1% (2020 "V1 ser att att de foretag som arbetar med
personalisering med utgangspunkt 1 kunddata far
valdigt positiva effekter. Vara kunder okar sin
konverteringsgrad, vissa med flera hundra procent,
och de personaliserar alltmer delar av sin webbplats.”

Olof Tornqvist
Founder, CEO

© TRIGGERBEE

W 2021 B 2020
Hur e-handlare anvander
onsite-budskap
Over 87% av de som anvander onsite- 100%
budskap anvander dem for att fanga in 0%

80%

e-postadresser via nykundserbjudanden.

70%

60%

38% anvander onsite-budskap som en s0%
kommunikationskanal pa webben, dar 0%
besOkaren far se ett individanpassat o
budskap baserat pa ex. kundstatus eller .
lojalitetsniva. 0%

20%

FOr att ge bort ett Personaliserad For att vagleda och

nykundserbjudande kommunikation pa guida besokare
webben

GTRIGGERBEE X SpOﬂight. Personaliseringsindex 2021 6



Hur manga e-handlare har
merforsaljning i varukorgen?

47,2% av de undersokta e-handlarna har nagon
form av merforsaljning i varukorgen.

"Det har aldrig varit viktigare att skapa kanslan av
samhorighet i digitala kanaler. Och personalisering ar
kallan till okat fortroende 1 alla kanaler, inte minst
inom e-handeln.”

Niclas Sjolander
Digital Marketing Specialist

© TRIGGERBEE

Hur e-handlarna personaliserar

) upplevelsen i varukorgen
86% aV d e u nd erSO kta e_ha nd |a rna ha r e n 225 Fopregg  Sverige/Norden « 2021 + Personaliseringsindex e ©§ggerbee&5potlight

personaliserad betallosning som gor
betalprocessen snabb, enkel, och palitlig.

Har en personaliserad
checkout/

61% av merforsaljningen i
utcheckningsprocessen ar baserad pa
existerande produkter i varukorgen.

Erbjuder hemleverans

Har en personaliserad
merforsaljning baserat
pa produkterna i
varukorgen

37% erbjuder leveransalternativ baserade
pa geografisk position (postnummer). far eh personaliserad

delivery experience

0% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%
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E-postmarknadsforing

E-post ar en av de viktigaste saljkanalerna.

Det ar en av fa kanaler som ger dig fullstandig

tillgang till din malgrupp, samtidigt som du ager

all persondata. Det ar darfor inte férvanande att nvander

84% av e-handlarna fangar in e-postadresser. e-postmarknadsforing

Nagonting som star ut i arets undersokning ar hur
fa e-handlare som erbjuder personalisering i nyhetsbrevet, och later
besokare valja vilken typ av nyhetsbrev de vill ha redan pa sajten.

Endast 8,5% erbjuder mojligheten att lata besdkaren personalisera
Sitt nyhetsbrev redan vid registrering. Genom att bara erbjuda ett
generiskt nyhetsbrev minskar mojligheterna for segmentering,
vilket paverkar traffsakerheten och relevansen.

Bara genom att segmentera din mottagarlista innan du skickar ut
en e-postkampanj kan du 6ka oppningstrekvensen med +14%,
CTR med +101%, och bidra till 9% farre avregistreringara.

| februari (2021) anmalde vi oss till over 200+ nyhetsbrev for att

undersoka om e-handlarna har blivit battre pa att anvanda data
| sina e-postkampanjer. Har ar resultaten.

eTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021



Hur manga e-handlare anvander )
e-postmarknadsféring? 98% av e-handlarna anvander e-post som

kommunikationskanal. Nyare bolag verkar
fokusera mer pa kampanjer och erbjudanden.
De storre och mer etablerade bolagen fokuserar
mer pa lojalitets- och varumarkesdriven
kommunikation.

“De e-handlare som anvander sig av data 1 sin
marknadsforing har bade hogre konverteringsgrad
och far ut mer av sin e-postmarknadsforing — och
det bevisar att kunderna foredrar relevant
kommunikation over generiska budskap”

Sam Jahanfar
Founder and CEO

s RULE

Hur e-handlarna anvander
e-postmarknadsforing

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 « Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

62% av de undersokta e-handlarna
anvander ingen personalisering i sin
e-postmarknadsforing.

Anvander ingen
personalisering alls i sin
e-postmarknadsforing

49% resp. 11% anvander
grundlaggande personalisering, som e sonaianns
{FNAME}, eller viss segmentering.

Anvander data fran
kundkonto / kundprofil i
e-postkampanjer

Endast 9% anvander personaliserade
produktrekommendationer i sin
e-postkommunikation, och bara 2% T el
anpassar webbsidan baserat pa

kundstatus i e-postdatabasen.

Anpassar webbsidan baserat
pa identitet eller kundstatus

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%
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Hur samlar e-handlare in
e-postadresser?

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 « Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

84% fangar |obpande in e-postadresser
for att bygga upp sin e-postlista.

100%
90% X °
58% har anmalan till nyhetsbrevet
80% (o] o o
lattillgangligt pa sidan eller i fotmenyn.
70%
60% |
50% “Den storsta mojligheten for E-handlare ar att
200 kunna aktivera kunddatan de ager. En kundlista
gOr ingen nytta om inte datan som ar associerad till
30% personerna i den kan anvandas for att styra, eller
20% personanpassa kommunikation i agda kanaler.”
10% Felix Langlet
0% Chief Marketing Officer
Fangar in e-postadresser  Har en lattilganglig GOmmer sitt
EII Sitt n;)hetsbrev signup till nyhetsbrev pa en GTRIGGERBEE
nyhetsbrevet separat undersida

58% anvander ett statiskt HTML-

Taktiker som anvands for att e 0 .
formular for att fanga in e-postadresser.

samla in e-postadresser

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 -« Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

38% anvander onsite-budskap med
nykundsrabatter.

Har inbaddade
nyhetsbrevsformular i
footer eller pa startsidan

Anvander onsite kampanjer
eller dialogrutor

27% anvander statiska erbjudanden (ex.
procentuell rabatt).

Anvander erbjudanden som
ex. “10% rabatt”

18% anvander personaliserade
budskap som anpassas beroende pa var
besokaren befinner sig i kundresan.

Personaliserar onsite
kampanjer baserat pa
beteende- eller kunddata

Later besdkaren
personalisera nyhetsbrevet
(Ex man/kvinna/barn)

/% erbjuder anpassning av
nyhetsbrevet (ex. kon).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Hur manga e-handlare skickar ut
valkomstmail?

Skickar inte ut
valkomstmail

/

59%

51% (2020)

Skickar ut
valkomstmail /

B 2020

2021

60% av de som skickar ut valkomstmail,
valkomnar nya prenumeranter ordentligt.

51% anvander data fran kundprofilen nar
de skickar ut valkomstmail till nya
medlemmar.

26% personaliserar innehallet |
valkomstmailet. Det vanligaste ar att
{FNAME} anvands.

Endast 3,5% personaliserar amnesraden |
valkomstmailet (aven har med {FNAME}).

© TriGGERBEE X Spotlight

Personaliseringsindex 2021

nstruerar om hur man kan

Anvander ingen data fran

amnesrad i valkomstmailet

59% av e-handlarna skickar ut valkomstmail.
Men det mest overraskande ar kanske att
hela 41% inte halsar nya prenumeranter
valkomna, utan borjar direkt med att skicka
ut kampanjer och erbjudanden.

Hur e-handlarna anvander
valkomstmail

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 -« Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

fordjupa relationen i

valkomstmailet
(ex. félja pd sociala medier, event,
liveshopping, tavlingar, etc)

kundkonto / kundprofil i
valkomstmailet

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

I 2021 2020
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Hur manga skickar ut
overgivna varukorgsmail

Enbart 18.4% av e-handlarna skickar ut

overgivna varukorgsmail for att vinna
’ tillbaka overgivna kop.
18 4% “Nar du samlar in ratt data har du mojlighet att
o220 segmentera dina listor, automatisera dina utskick,

skapa relevant innehall 1 dina nyhetsbrev och
sudda bort bilden som ett ansiktslost foretag.”

Carl Reynolds
Founder and CEO

R.ILM
W 2021 Il 2020
Hur e-handlare anvander overgivna
) , , varukorgsmail
28% aV Ove rg|Vn a Va ru kO rgs m a I | 225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 « Personaliseringsindex «+ © Triggerbee & Spotlight

inkluderar produktrekommendationer.

40%
28% anvander FOMO (fear of missing
out)-budskap for att fa mottagaren att 30%
agera snabbare.

20%
Bara ett fatal e-handlare, ca 3%, anvander
Exit intent-budskap under kOopprocessen
for att vinna tillbaka besékare direkt pa
sajten.

10%

Inkluderar relevanta Erbjuder extra rabatter eller Anvander Exit-Intent i kassan

produktrekommendationer anvander FOMO-budskap for att vinna tillbaka varukorgar
(ex. “Snart slut i lager”)

0%

eTRIGGERBEE X Spotlight. Personaliseringsindex 2021 12



v.| Lojalitet och ku

En lojal kundbas innebar bade ett hogre
genomsnittligt ordervarde, och mer effektiv
marknadsféring. Dina annonser kommer fa
fler klick, dina mail kommer salja mer, dina
onsite-kampanjer kommer att leda till fler kop,

och dina lojala kunder kommer att sprida ditt
varumarke at dig.

Du spenderar redan pengar pa annonser,
e-postkampanjer, samarbeten med influencers,
och pa en battre kundupplevelse onsite...

Men de basta e-handlarna gor stora satsningar

pa kundlojalitet. Och allting borjar med kunddata.

ta

21%

har ett lojalitetsprogram

M 21% o6kning

26%

har ett |lojalitetsprogram

Din strategi for kundlojalitet maximerar vardet fran varje

individuell kund, langt efter det forsta kdpet.

“Lojalitet och aterkommande kop ar starkt kopplat
tillkundupplevelsen. En lojal kund far en sa pass bra
upplevelse att de inte kanner nagot behov alls av att
valja nagon annan. Och en bra kundupplevelse ar

omojlig att fa till utan personalisering!”

Malena Kirs
Marketing Manager (UK,SE,Fl)

GTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021
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Erbjuder kontoregistrering

68,9%

61,1% (2020)

W 2021 Il 2020

58% erbjuder hantering av
e-postprenumerationer via kontot.

47% har en smidig och friktionsfri
registreringsprocess

41% later besokare stalla in preferenser
for e-postkommunikation via kontot.

31% personaliserar produkt- eller
startsida nar man ar inloggad.

12% samlar in shoppingpreferenser |
kundprofilen

GTRIGGERBEE X SpOthght' Personaliseringsindex 2021

68,9% av de undersokta e-handlarna erbjuder
kontoregistrering. Men bara ett fatal anvander
datan fran kundkontot som en strategisk del |

marknadsforingen.

Trots att 12% fler erbjuder kontoregistrering
fran forra aret (2020), ar det fa som anvander
kunddatan de samlar in for att personalisera
upplevelsen.

Hur anvander e-handlarna
kundkontot?

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 -« Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

Erbjuder avregistrering
fran nyhetsbrevet via
kontovyn

Har en smidig och
friktionsfri registrering

Erbjuder installningar for
kommunikation via
kontovyn

Personaliserar produkt-
eller startsida nar man
ar inloggad

Visar dina senast visade
produkter i inloggat lage

Samlar in data om
shoppingbeteende i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Hur manga e-handlare har ett
lojalitetsprogram?

26,9% har ett lojalitetsprogram. Detta ar en
okning pa ca 21%, vilket indikerar att fler
e-handlare arbetar med att maximera vardet av
sin nuvarande kundbas.

26,9%

21,6% (2020 Ett lojalitetsprogram i kombination med
personanpassad kommunikation och personliga
erbjudanden ar en otroligt effektiv strategi for
de varumarken som har kommit ur sin storsta
tillvaxtfas.

W 2021 B 2020

"Genom att lyssna pa era kunder visar ni att ni bryr er, vilket ger er en
hogre lojalitet. Hogre lojalitet ger okad forsaljning. Men allting
grundar sig i relevant kommunikation och personanpassade
budskap 1 alla agda kanaler .”

Jacob Sjonander
Co-founder, Commercial Manager

© TRIGGERBEE
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Hur anvander E-handlarna
lojalitetsprogrammet?

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 « Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Har en poangstege | Har stegvisa beloningar i Kommunicerar

lojalitetsprogrammet lojalitetsprogrammet baserat pa poang- eller
lojalitetsniva

68% av de undersokta e-handlarna har en poangstege |
lojalitetesprogrammet som kan hjalpa till att motivera existerande
kunder att exempelvis utnyttja rabatter, eller komma tillbaka

och gora fler kop.

Av de som har en poangstege, ar det bara 58% som har tydliga

beléningar fér nar vissa poanggranser ar uppnadda. Vissa foretag kan
ha stegvisa beloningar, men som inte kommuniceras tydligt.

GTRIGGERBEE X SpOtlight. Personaliseringsindex 2021



(@) Liveshopping

| Sverige ar liveshopping inte nagonting som ar synonymt med e-handel pa samma
satt som influencer marketing. Annu.

E-postmarknadsforing, sociala medier och PPC-annonsering (Pay-Per-Click) utgor
fortfarande den storsta delen av e-handlarnas spelbocker. Men det kan komma att

andras fort.

An sa lange ar det framst de storre detaljhandelskedjorna
som anvander sig av liveshopping i sin digitala
marknadsmix.

Livesandningar i sig ingenting nytt — det har lange varit
en grundpelare inom traditionell media (TV och radio).
Och Twitch, som ar en plattform framst for gamers, har
over 9,6 miljoner anvandare som streamar live varje

manade.

Skillnaden ar att det har visat sig vara ett effektivt
format for e-handlare ocksa. Jamfért med vanliga
videos ger liveshopping ett ansikte pa ditt foretag.

Liveshopping ar redan stort i Kina, och hypat |
Sverige. Men hur anvander e-handlarna det?

eTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021
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Hur manga anvander
liveshopping?

' 8% av de undersokta e-handlarna anvander

liveshopping som en |opande aktivitet.

Liveshopping ger en personligare touch till

3% shoppingupplevelsen, och kan bidra till en
mer personlig upplevelse eftersom
personerna i livestreamen kan svara pa fragor
och interagera i realtid.

Hur e-handlarna anvander

liveshopping

71% av e-handlarna som anvander 72 S SIeTgEorden © S021 - PersonseIe gt & Spoe
liveshopping, har en lank till ett arkiv | 100%
topp- eller sidfotsnavigeringen. 90%

80%
59% har ett arkiv av tidigare sessioner 70%
som kan ses i repris. 60%

50%
Knappt 3% erbjuder assistans via 40%
livevideo - dar du erbjuds att 30%
videochatta med butikspersonal 20%
som hjalper dig att valja ut, packa, 10%
och skicka varor. 0% Ea—

Har en tydlig Jal b Har shoppingassistans

via livevideo

navigering till tidigare
liveshoppingen livshoppingevent

eTRIGGERBEE X Spotlight. Personaliseringsindex 2021 18



Personaliserat sok

Personaliserat sok anvands i relativt liten skala, och da framst inom
livsmedelsbranschen. | en genomsnittlig e-handel anvander ca 30% av besokarna
sokfunktionen. Men vart att namna ar att kunder som anvander sokfunktionen har
en dubbelt sa hog konverteringsgrad, jamfort med anvandare som inte anvander
sokfunktionen. Kunden har nagot specifikt i atanke nar hen soker darmed ar
chansen till kop storre. Personaliserat sok ar dock en utmaning att gora bra, men
det finns manga mindre anpassningar som kan ge stor paverkan pa resultaten.

En enkel sak som att spara tidigare sokningar, for att 6ka anvandbarheten, kan oka
konverteringsgraden fran sokande shoppare med 6ver 10%. Vidare ar det en svar
teknisk utmaning att personalisera s6k pa ett satt som ar relevant fér anvandaren.
Det gar till viss del att I6sa med Machine learning och Al, dar sokmotorn anpassar
forslag och resultat utifran anvandarnas egna beetende.

Det ar sjalvklart viktigt med relevanta resultat oavsett vilken enhet besokaren
kommer fran, men marginalerna ar annu snavare nar det kommer till besdkare

fran mobila enheter.

FOrutom en begransad skarmstorlek
tenderar mobilbesokare att anvanda mer
generella soktermer an om

de suttit vid en dator. Det

betyder att sOkresultaten

maste vara i topptrim for att

overtraffa forvantningarna.

GTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021
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Hur manga e-handlare har en
bra sokfunktion?

88,3%

64,9% (2020)

W 2021

Hur anvander e-

sokfunktionen?

B 2020

handlarna

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 « Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Autokompletterar Visar forslag baserat pa Sparar sokhistoriken

sokresultat

© TriGGERBEE X Spotlight’

liknande sokningar under sessionen

Personaliseringsindex 2021

88,3% av alla e-handlare har en bra sokfunktion
med traffsakra sokresultat och som erbjuder
en mer visuell upplevelse jamfort med en
filtrerad lista.

82% anvander autokomplettering av
sokresultaten for att foresla sokningar
som kan vara relevanta.

61% visar forslag pa liknande sokningar.
Antingen via produktrekommendationer
| sOkresultaten, eller som forslag under
sokningen.

Endast 15% sparar sokhistoriken under

sessionen och mojliggor for besokaren
att aterga till tidigare sokningar.
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Sekretess och integritet

Mer data innebar inte automatiskt en battre forstaelse for ens kunder. Dels behover ratt
interna processer finnas pa plats, och dels ar det regleringar som satter kappar i hjulet.

Trots att den allmanna uppfattningen ar att regleringar som GDPR och kommande ePR
forvantas stalla till det for de som vill Oka traffsakerheten och relevansen i sin
marknadsforing, sa berattar faktan en annan historia.

Dessa regleringar gor det enklare for konsumenter att kontrollera hur deras data
anvands. Men, undersokningar visar att over 91% av alla konsumenter ar mer troliga att
handla hos foretag som ger personligt anpassade erbjudanden och rekommendationers.

74% forvantar sig att bli ihagkomna pa sajterna de
anvander regelbundet, och 79% ar villiga att dela
med sig av sin data med foretagen de tycker ome.

Vi ar pa vag mot att kunddata kommer kunna
hanteras ungefar som en prenumeration, dar
kunden sjalv bestammer nar och hur deras
data anvands.

Darfor ar det viktigt att gora det enkelt for
dina kunder att forsta vilken typ av information de

delar med dig, och varfor de borde kanna sig trygga
med det.

eTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021 21



Hur manga e-handlare
samlar in samtycken?

32,7% av e-handlare samlar in samtycken for
marknadsforing, en 6kning pa 29% fran 2020.

32 7% Trots denna okning ar det fortfarande en motvilja
! bland e-handlare overlag att anvanda sig av en

checkruta som samlar in samtycke for

marknadsforing och kommunikation.

24,3% (2020)

W 2021 B 2020

"Vill du na ut till en person kraver det i mangt och mycket att denne
vet vem du ar. I dagens digitala varld sa kan vi gora detta pa ett enkelt
satt — vi ser till att vi informerar var kund om vad vi avser att gora nar

vi samlar in information och nar de kommer till var webbplats.”

Axel Tandberg
Senior Advisor, Privacy and Data Protection

eTRIGGERBEE X SpOtlight. Personaliseringsindex 2021 22



82% av e-handlarna informerar om
cookies nar man landar pa sajten,
men endast 24% later besokaren
valja vilka cookies som ska sattas.

Hur e-handlarna arbetar med sekretess
och integritet

225 Foretag « Sverige/Norden « 2021 -« Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight

Informerar om cookies

22% samlar in ett samtycke vid alla
formular. v cookesva [DDDDD

cookienotisen

. Samlar in samtycke for
0 marknadsforing vid alla

12% erbjuder kunc.i”e.r och knadsioring vid ol | SN
prenumeranter mojligheten att
radera sin data sjalv. e e

. . Har forkryssade samtycken
9% har forkryssade samtycken vid ett o e e oy |
eller fler formular, och endast 4%

. Erbjuder mojlighet att .
erbjuder kunder och prenumeranter begdra utdrag p data
.. .. o 0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ett enkelt satt att begara utdrag pa
sin data.
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atning och sparning

100% av de undersokta e-handlarna har Google Analytics installerat, vilket ar en
imponerande siffra. Detta later dem analysera och samla in grundlaggande,
men viktiga, insikter kring sina besdkare. Men vad som inte finns med i en
standarduppsattning av Google Analytics, ar information kopplad till just
e-handel! Vilka produkter tittas pa, vilka produkter laggs i varukorgen

och vilka produkter ar det som kops? Viktig info for en e-handlare,

och sa manga som en fjardedel (26%) saknar det!

Knappt tva tredjedelar av e-handlarna har nagon form av
utokad matning, vilket innebar att drygt en tredjedel

helt saknar detta och alltsa inte ges mojlighet till

en mer omfattande trafikanalys.

Har finns mycket att vinna, for vara
svenska e-handlare!

“Mat allt! Den dag du undrar varfor besokarna inte gor det
du vill att du skall gora, vill du garna kunna hitta bade farsk
och historisk data som leder dig mot svaret och kanske

'”

losningen

Tommy Perlhamre
Digital Strategist

Spotlight’

eTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021

24



Hur manga sparar sin
webbtrafik?

100%

100% (2020)

W 2021

..daremot ar andelen som anvander
e-handelssparning 22,9% farre an i fjol.

B 2020

Pa samma satt ar det 26,8% farre

e-handlare som sparar annat an vad
som standardmassigt mats i Google
Analytics. Minskningen gar att forklara

med att var undersdkning okat |

omfattning. Bland de bolag som var
med i forra arets undersékning har
andelen som sparar e-handelsaktivitet

och annat istallet okat.

© TriGGERBEE X Spotlight’

Personaliseringsindex 2021

Som forvantat har 100% av bolagen
Google Analytics installerat. Detta ar ingen
skillnad fran 2020, men...

Hur e-handlarna arbetar med
matning och sparning
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Har Facebookpixel
installerad

Sparar handelser via
Facebookpixeln
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Har ytterligare
utokad matning

Anvander ytterligare
matverktyg (utover
Google Analytics)
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= Annonsering och remarketing

| stort sett alla undersokta e-handlare annonserar. Det var

forstas vantat. Utover att titta pa om och i vilka kanaler

e-handlarna annonserar, har vi ocksa tittat pa huruvida de

skapat sig forutsattningar att personalisera annonsinnehallet,

alltsa mojlighet att anpassa annonsinnehall baserat pa annonserar pa Facebook

besokarnas beteenden, sa som om de exempelvis tittat pa en eller Google
Viss typ av produkter.

Att vara synlig nar potentiella kunder soker efter foretag, produkter eller
produktkategorier ar mycket viktigt. Soktrafik star fér omkring 68 % av all trafik
pa internetes. Antingen kdper man sig synlighet via tjanster som Google

Ads eller Bing Ads, eller sa sokmotoroptimerar man sitt innehall, sa att

man far goda placeringar i det organiska sokresultatet. Eller sa gér man
bada, for att sakerstalla god synlighet.

/8% av dem som har en Facebookpixel installerad mater
ocksa minst nagon handelse, utover

sidvisningar. Det betyder ocksa att

hela 22% inte mater nagonting

utover sidvisningar! De kan alltsa

inte koppla ihop en annonsering

med en forsaljning!

Lat oss ta en titt pa hur de svenska
e-handlarna annonserar.

eTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021
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Hur e-handlarna annonserar
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Fyra av fem annonserade under perioden
pa Google Ads.
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De flesta annonserna, 71,1 % ser ocksa
bra ut, enligt var subjektiva beddomning.

40%
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Annonserar pa Annonserar med Annonserar med
Facebook/Instagram Google Ads Google Shopping

Fyra av tio bolag taggar produkter i sina Organisk marknadsféring
organiska inlagg pa Facebook och (SEO, Sociala medier)
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De allra flesta har anstrangt sig och efter RN

o y . ar -optlm.er.a e
basta formaga sokmotoroptimerat de kategorisidor
viktiga kategorisidorna.

Syns pa forstasidan pa
viktiga sokbegrepp

/3 % har sokmotoroptimerat sina
produktsidor. o rodtktsidor

Taggar produkter i

Tre av fyra bolag har godtagbara Lorganiska inigg pa
placeringar pa Google nar vi sdker efter,
for dem, viktiga begrepp.

1 | |

0% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%
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Hur e-handlarna anvander
remarketing

225 Foretag « Sverige/Norden + 2021 + Personaliseringsindex « © Triggerbee & Spotlight
100%

Endast 59 % av foretagen anvander 0%

Facebook for remarketing. o

70%

60%

Och endast halften av bolagen anvander
displayannonser och banners for
remarketing.

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Annonserar pa Annonserar med
Facebook/Instagram Google Ads

“Var lite smart i din remarketing. Visa inte bara enskilda produkter
som besokaren kanske tittade pa i tva sekunder. Nyttja garna
remarketing till att fortsatta bygga pa ditt varumarke”

Tommy Perlhamre
Digital Strategist

Spotlight’
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Konverteringsoptimering

Var erfarenhet ar att 6ka konverteringsgraden i regel ar billigare an att kopa sig till
motsvarande forsaljningsokning genom marknadsforing.

Det mest populara sattet att forbattra sin konverteringsgrad ar att anvanda ett
A/B-testningsverktyg «. Dar finns flera enkla och ofta billiga I6sningar, som ocksa ar
latta att anvanda. Google Optimize ar Googles versions, som kan anvandas gratis. Med
ett sadant verktyg kan vi visa tva eller fler versioner av samma webbsida, for att sedan
mata vilken version som fungerar bast, utifran de mal vi satt upp.

Mer trafik innebar inte automatiskt hogre forsaljning, ens for valkanda varumarken.

Darfor ar det fortfarande viktigt att optimera sa manga delar av kundresan som mdijligt.

Vid varje steg i kopprocessen finns det mojligheter for
dig att gora den kortare, enklare, och mer intuitiv.
Med hjalp av bade A/B-testning och grundlig analys
kan du finjustera de mest kritiska sidorna for att
maximera vardet av all trafik.

Konverteringsoptimering ar ett |[opande arbete for

manga av de storsta e-handlarna, men hur ser
det ut under 20217 Har ar resultaten.

GTRIGGERBEE X SpOtﬁght. Personaliseringsindex 2021
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Hur manga har ett verktyg for
A/B-testning installerat?

40 % av e-handlarna har ett A/B-testningsverktyg
installerat. Anvands det [oOpande, bidrar det helt
sakert till standigt forbattrade kundupplevelser
och darigenom Okade konverteringsgrader.

40% Bland faktorer som ofta testas genom

o A/B-testning ar vilken farg pa kopknappen som
fungerar bast. Den generella riktlinjen ar att
kopknappar skall ha en farg som ar tydligt
kontrasterande mot resterande farger pa
webbplatsen.

W 2021 B 2020
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66,1% har tydliga trygghetsfaktorer pa
produktsidan. Endast 34,7% har det |
kassan, da kdpbeslutet till sist tas.

Nastan alla har tydliga kopknappar
som ar svara att missa. De nastan
11% som inte har tydliga knappar
prioriterar oftast design, vilket
sannolikt kostar dem nagra procent |
samre konverteringsgrad.

Hur e-handlare arbetar med
konverteringsoptimering
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Tydliggor att varukorgen
ar fylld med varor

Har tydliga kopknappar

Erbjuder flera
fraktalternativ

Har tydliga
trygghetsfaktorer pa
produktsidan

Har ett verktyg for
A/B-testning
installerat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 920% 100%

”Se till att synliggora faktorer som far besokarna att vaga trycka pa
kopknappen! Synliggor certifieringar, lag fraktkostnad, fri retur, antal
nojda kunder och liknande saker som tryggar besokaren.”

eTRIGGERBEE X SpOtlight' Personaliseringsindex 2021

Daniel Ekbladh
Digital Strategist

Spotlight’
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Foretaget som
ar bast i sverige pa
personalisering ar...

Personaliseringsindex 2021
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KICKS Totalpoang: 114

Skonhetsjatten KICKS levererar en personaliserad upplevelse for varje
individuell kund, som masterligt kopplar ihop fysiska och digitala
kundinteraktioner.

KICKS har en kundklubb med over 2,5 miljoner medlemmar, och det ar
uppenbart att kunddata star i centrum for hur de anpassar upplevelsen i alla
kanaler. De mater noga besokarnas beteenden och skickar vidare till
annonskanalerna. Sajten ar valoptimerad och de har underlattat for besokarna
att ga fran fundering till att vaga lagga varor i varukorgen och att genomfora ett
kdp. Sjalvklart A/B-testar de ocksa olika varianter av olika sidor fér att I6pande
gora upplevelsen smidigare och mer friktionsfri.

Lanken mellan KICKS fysiska butiker och webben ar idag vad manga foretag
fortfarande drommer om, och ger dig en helt personanpassad upplevelse i
inloggat lage. Ditt fornamn anvands vid produktrekommendationer och |
medlemskampanjer. Du kan se dina senast kopta produkter direkt pa
startsidan — aven om de koptes i butik — och i din medlemsprofil far du
personliga rekommendationer baserat pa tidigare varumarken du har kopt.

UtOver detta har de aven sin egen beauty community dar skonhetsintresserade
kan dela erfarenheter och fa tips om nya favoritprodukter.

Relevant kommunikation, personanpassat innehall, kreativa kampanjer
och anvandning av data ar det som satter KICKS pa en valfortjant forstaplats.

GTRIGGERBEE X Spotﬁght. Personaliseringsindex 2021 34



(envew
11

Totalpoang:
Webb E-post Integritet
65 8 5
Matning Annonsering CRO

9

8 16



Cenvern

Cervera har en valtortjant andraplats tack vare deras kundfokus och hur de
anvander data for att skapa en ledande digital upplevelse.

Totalpoang: 111

De ar en forebild for hela e-handelsbranschen. De har full koll pa sin data och
kan darfor skaffa sig goda insikter om besokarnas beteenden och optimera sin
webbplats darefter. De har noga anpassade annonser efter besokarnas tidigare

beteende. Konverteringsmassigt gor man ocksa ett bra jobb, aven om det enligt
undersokningen fortfarande finns utrymme for forbattring.

| gammal kundklubbsanda ar medlemskapet centralt for Cervera. Registrering
av ett nytt medlemskonto kan goras via BanklD och med hjalp av datan de
samlar in bade under registreringen och |[6pande interaktioner skickar de ut
personaliserade fodelsedagshalsningar, paminner om overgivna varukorgar,

rekommenderar relevanta produkter baserat pa transaktionshistorik, och
mycket mer.

Lange har man sagt att “kundklubben” ar pa vag att do ut, men Cervera

bevisar snarare att det ar foretagen utan kundklubb som far kampa for att
komma ikapp.
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~RoyalDesign.se Totalpodng: 102

RoyalDesign levererar en stilren, lyxig, och relevant digital upplevelse.

De hoppade upp +55 platser fran forra aret, och den storsta anledningen ar
deras valoptimerade sajt samt anvandning av best practices inom

e-postmarknadsforing, som tidsbegransade rabatter i kritiska
paminnelsemail och inspirerande kampanjutskick.

Likasa ligger de i topp nar det galler bade annonsering och analys. RoyalDesign
har beteendeanpassade annonser i alla kanaler, och mojlighet att analysera sina
besokare med stor precision. Det rader ingen tvekan om att RoyalDesign har alla
forutsattningar for att fortsatta ge sina kunder ett kungligt bemotande online.
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Om oss

O TRIGGERBEE

Triggerbee ar en leverantdr av personaliseringsmjukvara for nagra av Sveriges storsta
e-handlare. Med Triggerbee skapar du personaliserat innehall for webben ex.
promotions, signupformular och budskap for att 6ka konvertering och lojalitet. Med
grund i kunddata fran e-postdatabas, CRM och webbaktivitet kan du rikta innehallet
mot specifika malgrupper och darmed 6ka konvertering och lojalitet, samt skapa
personanpassade budskap och upplevelser for varje kund- och steg i kundresan.

Spotlight’

ldag erbjuder Spotlight, tillsammans med digitala systerbyran Dper, kommunikation
och marknadsféring med fokus pa integrerade kampanjer och thought leadership.
Tillsammans sakerstaller vi att vara aktiviteter ger matbar effekt. Var stravan att
utmana oss sjalva, var prestigeldsa kultur och viljan att skapa matbara resultat for
vara kunder har gjort oss till en av Sveriges mest prisbeldnta byraer nar det kommer
till kundnojdhet.

Jacob Sjonander, Triggerbee AB Tommy Perlhamre, Spotlight AB Layout & Design: Felix Langlet
Commercial Director & Co Founder Digital Strategist

Indexer och analys: Niclas Sjolander,
jacob@triggerbee.com tommy.perlhamre@dper.se Felix Langlet, Beatrice Holmstrom
Direkt: +4670 836 80 83 Direct +4670 437 84 41
https://triggerbee.com https://dper.se Text: Felix Langlet, Tommy Perlhamre
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Kallor

1. https://www.mckinsey.com/business-functions/market-
ing-and-sales/solutions/periscope/our-insights/surveys/~/media/A99E68262D584A639029AB7F27A782F6.PDF

2. https://www.postnord.se/vara-losningar/e-handel/e-handelsrapporter/e-barometern

3. https://mailchimp.com/resources/email-marketing-benchmarks/

4. https://www.statista.com/statistics/746173/monthly-active-streamers-on-twitch/

5. https://www.accenture.com/_acnmedia/pdf-83/accenture-making-personal.pdf

6. https://videos.brightedge.com/research-report/BrightEdge_ChannelReport2019_FINAL.pdf

7. Stora uppdateringar har genomforts under aret hos Facebook, framfor allt kopplat till matning av anvandare av iOS, vilket
andrat forutsattningarna nagot, for analys och matning. Las mer: https://www.facebook.com/busi-

ness/help/12678929240773771d=1205376682832142

8. https://research.aimultiple.com/cro-stats/
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PERSONALISERINGSINDEX
BRANSCHRAPPORT 2021

225 90+ 21 000+

Granskade e-handlare Kriterier Datapunkter

Den arliga rapporten fran Triggerbee och Spotlight, Personaliseringsindex, undersoker hur
Sveriges storsta E-handlare anvander data for att skapa personaliserad marknadsforing.

| dagens samhalle ar data makt. Och i takt med att varlden blir mer digital, stalls ocksa hégre
krav pa dig som saljer online.

Personalisering har blivit en grundlaggande forvantning hos konsumenter, vilket betyder att
den genomsnittliga onlineshopparen forvantar sig att varumarkena de interagerar med
online kommer ihag dem och deras preferenser vid varje besdk, fran varje kanal, och
oavsett vilken enhet de anvander. For varumarken som vill bygga langsiktiga kundrelationer
och lojalitet ar personalisering en av de viktigaste strategierna. Det finns inget mer vardefullt
an att veta exakt vad du behover saga for att vinna dina kunders fortroende, vid varije tillfalle
och ivarje kanal.

FOr att oka kannedomen om personalisering och dess betydelse for E-handeln och dess

konsumenter, poangsatts varje undersékt e-handlare baserat pa hur manga kriterier
de uppnadde under undersdkningen.

@ TRIGGERBEE x Spotlight'




