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Fordubblad omsattning pa fem ar

Att handla varor pa distans &r en féreteelse som har framtiden for sig.
For nutidens konsumenter dr distanshandel framst synonymt med att
hitta och kopa det man sodker pa natet snabbt, enkelt och prisvart.

Posten har for femte aret i foljd gjort en bred undersékning som i
rapportform presenterar svenska folkets vanor och attityder till att handla
pa distans. Under denna tid har vi fatt mota saval en uppgang i ekonomin
som en omfattande global lagkonjunktur. Men distanshandeln har statt
emot vdl och har fortsatt att expandera. Vi ser det som ett bevis for den
vaxande roll den farbade i svenskt nédringsliv och for svenska konsumenter.

Distanshandeln dr ocksé ett av de tydligaste exemplen pa hur vl Postens
satsningar pa service och tillgdnglighet har slagit ut. De foretag som
sdljer pa distans behdver en snabb, palitlig och rikstdckande partner som
kan svara for distribution och utlamning. Képarna a sin sida vill f& varan
levererad hem till postladan alternativt méjligheten att hdmta den pa tider
och platser som passar det egna livsmdnstret — som hos postombuden.

Arets rapport ger en initierad bakgrund till varfor distanshandeln har
lyckats mer @n fordubbla sin omsattning i Sverige pa fem ar. Oavsett vilken
infallsvinkel man har som ldsare, finns det vardefull information att hamta
i Distanshandeln idag 2010.

Trevlig ldsning!
Stockholm i april 2010
Per Mossbherg

Kommunikationsdirektor

Posten Norden AB
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Om undersdkningen

Undersdkningen bygger pa telefon-
intervjuer med 2 0oo privatpersoner i ett
riksrepresentativt urval. Intervjuerna
genom-férdes under perioden 16 november
till 1 december 2009 av TNS SIFO.

For att kunna urskilja trender redovisas
dven resultat fran féregaende ars
undersokningar. Vissa av de fordandringar
som redovisas dr inom den statistiska
felmarginalen. En tumregel dr att
forandringar som dr storre dn fyra
procentenheter dr statistiskt sakerstallda.
De resultat som har en mindre bas, det

vill sdga grundar sig pa férre intervjuer an
samtliga, ska tolkas med storre forsiktighet.

| rapporten anvands begreppen distans-
handel och e-handel. Distanshandel
omfattar all bestéllning av varor pa

distans, oavsett bestédllningssatt (internet,
postorder-katalog, svarstalong, telefon eller
TV). Med distanshandel menas att kpare
och sdljare aldrig tréffar varandra fysiskt.
E-handel avser endast nar bestéllningen av
varor sker via internet.

| graferna anvands genomgaende
forkortningen DH for rapportnamnet
Distanshandeln idag.
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Sammanfattning

Posten har for femte aret i rad intervjuat svenska konsumenter om deras
attityder och vanor kring distanshandel. Syftet med undersékningen ar att
bidra till att 6ka kunskapen om distanshandelns roll i Sverige.

e Fordubblad omsdttning pa fem ar — Pa fem ar har den svenska
distanshandeln mer dn fordubblat sin omsattning. Den omsatter
nu drygt 28 miljarder* och star for 4,6 procent*> av den svenska
detaljhandeln.

e Fortsatt 6kning att vinta — En viktig orsak till tillvaxten ar att allt fler
handlar allt oftare. Denna utveckling ser ocksa ut att fortsatta. De
redan frekventa kunderna raknar med att handla annu mer under
2010.

e Allt mer synonymt med e-handel — For fem dr sedan bestéllde 56
procent av kunderna oftast via ndtet. Fem dr senare har den andelen
okat till 78 procent.

e Hemelektronik ater — | lagkonjunkturen minskade kdépen av
hemelektronik, som annars ar en stark distanshandelbransch. |
DH2010 dr den dock tillbaka pa samma niva som for tva ar sedan.

e Bekvamlighet viktigare dn lagt pris — De viktigaste skadlen for att
distanshandla ar bekvamlighet, ldgre pris, flexibilitet och storre
eller béttre utbud.

* Sms-avisering allt populdrare — Sex av tio vdljer sms for att fa
information om ndr en bestalld vara finns att hamta. Drygt fyra av
tio foredrar att hamta bestdllda paket efter klockan 18. Det &r tva
exempel pa hur okad flexibilitet och tillganglighet har forbattrat
servicen fér kunderna.

e Paketen hamtas allt snabbare — Pa tio ar har de generella
liggetiderna for paket forkortats fran 10 till drygt 2 dagar. En viktig
orsak till detta ar inférandet av Postens ombudsnat 2001.

e Nya betalningsformer pa frammarsch — Faktura &r fortfarande den
populdraste betalningsformen vid distanshandel. Samtidigt valjer
en fjardedel av dem som oftast bestdller via ndtet helst kontokort
eller internetbank for sina betalningar.

* Googling vanligaste ingangen — E-handelskopet sker i regel i flera
steg. Vanligast dr att forst anvanda en sokmotor vilket ndstan tva av
tre gor.

e Utlandskop pa stabil niva — Fyra av tio svenskar som e-handlar har
nagon gang kopt fran en utlandsk sajt. Vanligast ar att handla fran
USA, Storbritannien och Tyskland.

1 Kaélla: HUI
2 Kaélla: HUI



Mer an fordubblad
distanshandel pa fem ar

Pa fem ar har den svenska distanshandeln mer dn fordubblat
sin omsdttning. Den omsétter nu drygt 28 miljarder kronor
och blir en allt viktigare del av svenskarnas vardag. En viktig
forklaring bakom 6kningen dr att allt fler handlar allt oftare.
Bland 15 - 49-aringar distanshandlar fler @n 30 procent varje
manad. En annan viktig forklaring ar sannolikt ocksa att vi
koper allt dyrare varor pa distans.

Distanshandeln, dvs. handel med varor via internet och
postorder, utgdr idag en allt storre del av den svenska
detaljhandeln. For fem ar sedan omsatte distanshandeln
13,4 miljarder kronor. 2009 uppgick omsdattningen till 28,1
miljarder3, vilket &r mer dn en férdubbling.

Dess andel av den totala detaljhandeln har under samma tid
Okat med mer @n 5o procent och utgdr idag 4,6 procents.

Allt fler handlar allt oftare

Tre av fyra har nagon gang handlat pa distans. Andelen har
legat stabilt pd denna niva under den femariga matperioden.
Forklaringen till den 6kade distanshandeln dr att de som redan
handlar gor det allt oftare, och sannolikt kdper allt dyrare
varor. De tre senaste arens resultat har visat en svag men anda
tydlig trend att de som handlar ofta, minst en géang i
manaden, blir fler. | Distanshandeln idag 2007 svarade 16
procent att de handlade minst en gdng i manaden. | den senaste
matningen har denna andel 6kat till 22 procent.

Yngre lyfter distanshandeln

De storsta fordandringarna syns i den yngsta gruppen, de mellan
15-29 ar. | denna grupp sdger nu 36 procent att de distans-
handlarvarje ménad. Pa tva arharandelen 6kat fran 24 procent.
Samma monster syns bland 30 - 49-aringar. Dér dr andelen som
distanshandlar varje manad nu 32 procent, jamfort med 25
procent for tva ar sedan.

Distanshandeln ar dock inte enbart en foreteelse for yngre.
En av sju i gruppen 50 — 64 ar koper varor via internet eller
postorder varje manad.

Den samlade slutsatsen fran resultaten &r att distanshandeln
har blivit en allt stérre och mer naturlig del av svenskens
konsumtion

3 Kalla: HUI
4 Kalla: HUI
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1. Distanshandelns utveckling mellan 2004 - 2009
(miljarder SEK)

(miljarder SEK)
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Kalla: HUI

2. Ungefér hur ofta handlar du varor pa distans, t ex via
internet, postorderkatalog, bestdllningstalong, telefon
eller Tv?

Svar: “Distanshandlar minst en gang per ar” + “Mer sallan”
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[ Varje &r + mer séllan Varje manad

Bas: Samtliga (DH = Distanshandeln idag. Forkortningen anvands
genomgdende i rapporten)

3. Samma fraga som ovan - andel som handlar minst en
gang i manaden
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4. Jamfort med aret som gatt, tror du att du kommer att
kopa fler eller farre varor pa distans under det kommande
aret eller ungefér lika manga?

70%
Oférandrat

Négot farre
Betydligt férre

Tveksam

| | | | J
o 20 40 60 80 100%

I Minst en gang/ar Minst en géng/ménad

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

5. Nar du handlar varor pa distans, vilket bestéllningssatt
anvander du oftast?
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B Internet Postorder Telefon
Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
(Svaren ”svarstalong”, ”TV” samt "vet ej” redovisas inte i grafen

da andelarna for dessa alternativ genomgaende varit mycket sma)

6. Samma fraga som ovan med fokus pa +65 ar
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Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

Fortsatt okning att vanta

Nastan var fjdrde svensk som distanshandlar raknar med att
oka sin konsumtion det kommande aret. Storst 6kning tror
de som handlar ofta pa. Distanshandel blir ocksa allt mer
synonymt med e-handel. Ndstan atta av tio anvdnder numera
oftast detta bestdllningssatt.

Lagkonjunkturen paverkade all detaljhandel under 2009.
Tillvdaxttalen dampades, sa dven for distanshandeln, som dock
fortsatte att vaxa dven under recessionen.

Ndstan varje fjarde svensk som har handlat pa distans det
senaste aret tror att de kommer att handla mer under det
kommande aret. Tar man hansyn till dem som sdger att de
kommer att minska sina inkdp pa distans, ger det ett positivt
netto pa 17 procentenheter.

Monstret fran de senaste aren — att de vana och frekventa
distanshandelskonsumenterna driver pa utvecklingen -
stdmmer dven pa prognosen for det kommande aret. Fler dn fyra
av tio tror att de kommer att 6ka sin distanshandel.

Distanshandel allt mer synonymt med
e-handel

Underdefem drsom Posten harfo6ljt den svenska distanshandeln
har ett antal tydliga monster utkristalliserats. For fem ar
sedan anvdnde 56 procent oftast internet. Var femte anvdnde
postorderkatalogernas bestallningsformuldar och nagot farre
telefonen.

Fem ar senare ar bilden en annan. Ndstan atta av tio anvander
oftast internet nar de ska distanshandla. Andelarna fo6r
postorder och telefon har halverats. Sarskilt tydligt ar det bland
konsumenter mellan 15 — 49 ar. Dar anvander nu ndstan nio av
tio oftast internet for sina distanshandelskop (ej graf).

Internet okar bland aldre

Monstret gar igen dven i den dldsta gruppen, de 6ver 65 ar. Vid
den forsta mdtningen anvande endast en av tio oftast internet.
Postorderkatalogens bestdllningsformuldr och telefonen var
istdllet favoriterna.

Idag ar monstret forandrat. For forsta gangen ar internet det
vanligaste bestdllningssattet, 35 procent anvander oftast
datorn. Andelarna foér postorder och framfér allt telefon har
ddaremot minskat. Resultatet illustrerar samtidigt ett intressant
faktum. Aven om likhetstecknet mellan distanshandel och
e-handel blir allt starkare finns det fortfarande en betydande
del som inte &r internetrelaterad. Denna marknad berdknades
2009 vara vard 6,0 miljarder kronor.>

5 Kalla: Svensk Distanshandel



Bekvamlighet och pris
viktigaste skdlen att
distanshandla

Kladerochhemelektronik haller stillningarna som svenskarnas
favoritvaror vid distanskop. Hemelektronik har ocksa tagit
tillbaka forlorad mark jamfort med forra aret. Intervjuerna visar
tydligt att skdlen for att distanshandla varierar. Det viktigaste
skélet dr dock bekvamlighet foljt av lagre pris och flexibilitet.

Under samtliga ar har konfektion varit den vanligaste varan pa
distans. Ungefdr halften som distanshandlar uppger att de har
kopt kldder eller skor.

Ndst vanligast ar hemelektronik som fyra av tio har kdpt. Det
ar samma niva som for tva ar sedan och bekréftar att den
tillbakagang som hemelektronikbranschen upplevde under
slutet av 2008 och delar av 2009 nu ar upphamtad.®

Bocker och skivor/film fortsdtter ocksa att vara populdra
varugrupper. Bestallningsproceduren ar enkel och innebar i de
flesta fall att leveransen kan ske direkt hem till kundens egen
postlada.

Unga storst pa klader och skor

Det finns tydliga skillnader mellan vad kvinnor och man
foredrar att handla pa distans. Kvinnornas favoritvaror ar
klader/skor medan mdnnen &r inriktade pa hemelektronik.
Intressant att notera ar dven att 15 - 29-aringarna ar den klart
storsta aldersgruppen inom kldader/skor. En mojlig forklaring
ar den starka dynamik som finns inom denna marknad. De
etablerade kladféretagen ar mycket aktiva pa nétet liksom
nya, nischade aktdrer som, inte minst med hjalp av innovativ
marknadsféring byggd pa sociala medier, knyter starka band
till yngre malgrupper.

Yngre lyfter distanshandeln

Det finns manga skal att handla pa distans. Nar de tillfragade
ombadsvdlja ut det framsta skalet framtraderen bild som tydligt
visar hur mangfacetterat distanshandelskopet ar. Bekvamlighet
ar det vanligaste skalet, strax fore lagre pris. Ddarefter kommer
flexibilitet och storre eller battre utbud.

Det finns ocksd vissa skillnader mellan kvinnors och méns
preferenser. Bland annat vdrdesdtter kvinnor flexibilitet, dvs.
att kunna handla nar man sjalv vill klart hégre dn vad man
gbr. Mannen dr & andra sidan mer uttalade prisjdgare. Detta
kan sannolikt kopplas till att de i s stor utstrackning koper
hemelektronik, en varugrupp dar prissattningen dar mycket
transparent, inte minst inom e-handeln.

6 Kalla: Market.se, 2010-01-10
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7. Vilka varor har du kopt pa distans under det senaste
aret?

Kldder/skor

Hemelektronik

Bocker

Skivor/film

Heminredning

. DH2010 DH2009 DH2008

Bas: Distanshandlar minst en géang per ar
(Flera svar mojliga)

8. Samma fraga som ovan nedbrutet pa kén och alder for
dem som svarat "klader/skor” respektive hemelektronik

TOTALT

Kvinnor
15-29 ar
30-49 8r
50 -64 ar

65- ar

I Hemelektronik Klédder/skor
Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

9. Vilken av foljande &@r den enskilt viktigaste anledningen
for dig att handla varor pa distans istdllet for i en butik?

Bekvamare
Billigare

Kan handla nar
det passar mig

Storre eller
béttre utbud

Tidbesparande

Tveksam

| | J
40 60 80%

. Total Man Kvinnor

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
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10. Ndr en vara som du bestillt dr fardig att hamta, hur
vill du fa information om detta?
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[ Via post/breviadan Via SMS Via e-post

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
(Svarsalternativen ”spelar ingen roll” respektive "vet ej”
redovisas inte i diagrammet)

11. Om du kdpt varor pa distans, ndr pa dygnet vill du helst
h@mta varan pa ditt utlamningsstalle?
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Bas: Distanshandlar minst en gang per ar (Fragan har stallts vart
annat ar)

12. Ungefdr hur stor del av de varor som du kdper pa
distans far du levererade hem till din brevlada/postlada?

Kvinnor
15-29 ar
30-49 ar
50-64 ar

65- ar

o 20 40 60%

I Halften eller mer”

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

Flexibilitet och tillganglighet
okar servicen

SMS-avisering blir allt populdrare. Pa fem ar har andelen som
foredrar avisering pa detta sdtt tredubblats. Flexibla hamttider
for bestdllda varor dr ocksa efterfragat. Drygt fyra av tio vill
helst hdmta sina kopta distansvaror efter klockan 18 pa sitt
utldmningsstalle. Det har blivit mdjligt i och med ombudsnétet
vars butiker ofta har 6ppet sent pa kvillen.

Nar den forsta matningen genomfordes svarade en av fem att
de helst skulle vilja fa information om nar en bestalld vara fanns
att hdmta via sms. Tre ganger sa manga foredrog istéllet att fa
en avi i postladan.

Fem ar senare dr forhallandet det omvdnda. Sex av tio féredrar
sms medan tva av tio véljer traditionell avisering. En anledning
till att sms har blivit sa populdrt ar att det férenklar for kunden
och kortar leveranstiderna.

Generdsa Oppettider uppskattas

2001 introducerade Posten sitt ombudsnadt. Genom detta 6kade
i ett slag tillgdngligheten. Det innebar bade fler servicestallen
men ocksa langre oppettider. Ombuden har ofta dppet fran
tidig morgon till sen kvdll. Resultaten fran intervjuerna visar
att detta dr uppskattat och ndgot kunderna har vant sig vid.

Drygt fyra av tio av de tillfragade vill helst hamta bestéllda
varor pa kvallen, efter klockan 18. Det innebdar i de flesta fall att
hamta pa vdg hem fran jobbet, ofta i den dagligvarubutik dar
man samtidigt handlar sina livsmedel.

Kortade liggetider

Inforandet av ombudsndtet har ocksa kraftigt minskat de
generella liggetiderna for paket. For 10 ar sedan tog det i
genomsnitt 10 dagar innan en kund hdamtade ut ett paket. Idag
har den siffran sjunkit till en femtedel” (ej graf). Ett paket ligger
i snitt drygt tva dagar hos ombuden. Viktiga forklaringar ar
de omfattande Oppettiderna och dkad ndrhet som stddjer en
allt storre distanshandel dar sms-avisering bidrar till att korta
liggetiderna.

Postladan uppskattat alternativ

Ombudsnédtet ar en central del i Postens erbjudande inom
distanshandel. En annan viktig del ar mojligheten att fa
bestallda varor levererade hem till den egna postladan.

Fyra av tio av de tillfragade svarar att de far minst halften av
de varor som de bestaller pa distans levererade hem. Det finns
idag en stor mangd varor som lampar sig sarskilt val for detta.
Exempel ar bocker, skivor och filmer men dven konfektion kan
ofta levereras direkt i postladan.

7 Kalla: Posten



Nya betalningsformer pa
frammarsch

Det finns idag en stor mdngd betalningssatt vid distanshandel.
Faktura foredras fortfarande av flest men nya betalningsformer
som kontokorts- och direktbetalning vdxer i popularitet hos
framfor allt e-handelskunder.

Den traditionella postorderhandeln erbjod framférallt tva satt
att betala — postférskott eller faktura. | takt med att distans-
handeln har utvecklats och idag till storsta del sker pa
natet har ocksd de tillgdngliga betalningssatten blivit allt
fler. Denna utveckling har gétt hand i hand med fragan om
betalningssakerhet.

Inom detta omrade sker hela tiden en utveckling, dels en rent
teknisk med nya l6sningar men ocksa en som innebar utveckling
av olika certifieringar som ska ge kunden tydliga signaler om
sdker e-handel.?

Det betalningssdtt som flest viljer nar de kan dr faktura-
betalning. Fyra av tio féredrar detta. Darndast kommer kontokort
och direktbetalning via bank som var fjarde valjer. Postforskott
vdljs av var tionde.

E-handelskunder uppskattar kontokort och
bankbetalning

Nar betalningspreferenserna jamfors mellan dem som oftast
bestdller via ndtet och dem som oftast handlar med hjdlp av
postorderkatalogens bestdllningsformuldr syns relativt stora
skillnader.

Framfor allt gdller det kontokortsbetalning och direktbetalning
via bank. E-handelskunderna &r da tydligt 6verrepresenterade.
Det finns samtidigt naturliga forklaringar. Dessa betalnings-
former ar kopplade till e-handel, snarare &n till traditionell
postorder. Postorderkunderna ar istdllet tydligt over-
representerade bland dem som féredrar postforskott.

Det &dr ocksa relativt stora skillnader mellan méns och kvinnors
preferenser betrdaffande betalningssatt. Kvinnornas favorit
ar faktura medan man dr klart overrepresenterade bland
kontokortsbetalarna. En mojlig forklaring till skillnaderna kan
vara att man i storre utstrackning dn kvinnor bestéller via
natet medan kvinnor oftare aterfinns bland de traditionella
postorderkunderna (ej graf).

8 Exempel "Trygg E-handel” (Administreras av branschféreningen Svensk
Distanshandel)
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13. Vilket av foljande sitt vill du helst anvdnda nér du
ska betala for en vara som du kdpt pa distans?

Faktura

Kontokort

Direktbetalning via bank

Postforskott

Delbetalning fi 1%

Vetjej§ 1%

| | J
o 20 40 60%

M DH idag 2010

Bas: Distanshandlar minst en géang per ar

14. Samma fraga som ovan uppdelat pa kunder som
oftast bestdller via internet respektive
postorderkatalogens bestéllningsformular.

Faktura

Kontokort
Direktbetalning via bank
Postforskott

Delbetalning

Vet ej

| | J
o 20 40 60%

M E-handlare

Postorderkunder

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

15. Samma fraga som ovan uppdelat pa kon

Faktura 50%
Kontokort
Direktbetalning via bank
Postforskott

Delbetalning

Vet ej

| | J
o 20 40 60%

W Min Kvinnor

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
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16. Ndr du ska kdpa en vara pa internet, hur ofta

hédnder det att du forst...

Svar: “Alltid” + “Mycket ofta” + “Ganska ofta”

a) anviander sékmotor
som t ex Google

b) skaffar dverblick
pa en jamforelsesajt

¢) ldser andra
konsumenters omdomen

d) tittar pa varan
i en katalog

e) provar en
vara i en butik

f) anvdnder sociala medier

o 20 40

M DHidag 2010

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

17. Samma fraga som ovan uppdelat pa mén och kvinnor

a) anvander skmotor
som t ex Google

b) skaffar 6verblick
pd en jamférelsesaijt

¢) laser andra
konsumenters omdomen

d) tittar pd varan
i en katalog

€) provar en
vara i en butik

f) anvdnder sociala medier

80%

o 20 40

W Man Kvinnor

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

18. Vilka dr de storsta fordelarna med att anvdnda en
katalog i samband med att du handlar pa internet?

Bittre overblick/l4ttare bladdra 37%
Lédsa nér jag vill/i sdngen
Soka info i lugn och ro
Fler och bittre bilder

Mer information

Latt att ha med sig

Latt att gora anteckningar i

Tveksam/vet ej

M DH idag 2010

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

80%

Googling vanligaste ingang i
e-kopet

E-handelskopet ar sofistikerat och sker i flera steg. Det
vanligaste dr att forst anvdanda en sokmotor for den
inledande informationsinsamlingen. Det gor ndstan tva av tre
e-handelskunder. Over hilften anvinder jimforelsesajter och
fyra av tio tar hjdlp av en katalog i samband med képet.

Dagens e-handelskonsument ar rutinerad och val fértrogen
med de mojligheter som finns for att samla information infor ett
kop pa natet.

Den omfattande och snabba tillgangen till information &r en
av de stora skillnaderna mot shopping i en vanlig affdr. Dar
finns inte samma maojligheter att momentant jamfora priser,
tillganglighet och omdémen om en konkurrent.

Det visar sig ocksa att e-handelskonsumenten utnyttjar just
denna avgérande fordel i stor utstrackning. Tva tredjedelar
anviander sékmotorer som del av képprocessen. Over hilften
skaffar 6verblick via jamforelsesajter och ndstan lika manga
ldser vad andra konsumenter har skrivit om en vara eller ett
foretag.

Sociala medier har ocksa fatt plats i e-handelskdpet. Nédstan
var femte anvander dessa i nagon form. Det kan vara allt ifran
bloggar och Facebook till videosajter och communities.

Men e-handelskdpets informationsinsamling &r inte bara knutet
till natet. Fyra av tio anvander kataloger som stod och var femte
provar varan i en butik forst.

Man samlar mer information

Ndr mans och kvinnors beteende jamfors i detta avseende
visar det sig att madn, anvdnder de olika informations-
mojligheterna i storre utstrackning dn vad kvinnor gor, med
undantag for kataloger.

En mojlig forklaring dr att man generellt anvander internet
oftare (ej graf) och darmed har stérre internetvana. Intressant
att notera dr dock att méan, tvartemot vad man kanske skulle
kunna tro, dven ar dverrepresenterade bland dem som ocksa
forst provar en vara i butik.

Man och kvinnor anvdander dock i ungefar lika stor
utstrackning kataloger som del av sitt kp pa natet. Nar de
tillfragas om vilka fordelarna med detta ar, ar det vanligaste
svaret att en katalog ger battre overblick och ar lattare att
bladdra i.

Den traditionella postordern har till stor del bytts mot e-handel.
En central del av postorderhandeln - katalogen - lever samtidigt
vidare i en ny roll som ett viktigt stéd i e-handelskopet. De
tillfragade konsumenterna menar att den ger flexibilitet, en
mojlighet att ldsa ndr man vill, har fler och battre bilder samt
mer information.
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H H .= . Hur ofta har det hdnt att du h brutit ett
S a] te mna b l Ira “.t b att re ;igip al:/r:n \7ar:l;)éeint:rrr‘le: sedl;nzrua\‘/’éilr:a:r Iiommit

in pa sajten?

Bara en av tio e-handelskonsumenter sdger att de regel-
massigt avbryter ett kop sedan de vdl har kommit in pa en
e-handelssajt. Det dr ett tydligt tecken pa att sajterna blivit Ganska ofta
battre och blir allt duktigare pa att locka de konsumenter som
vdl kommit in pa en saijt till kdp.

Mycket ofta

Inte sérskilt ofta

Séllan 39%

E-handelsforetagen star stindigt infor en mangd utmaningar
pa en marknad dar konkurrensen ofta &r hard. En central Aldrig
utmaning ar att locka konsumenten till den egna sajten. Detta
i sig dar en sofistikerad process som handlar om allt ifran att

Vet ej/kommer ej ihdg

lyckas med sokordsoptimering till andra former av marknads- 0 10 20 30 50 %
foring. N&dsta stora utmaning bestar i att fa besockarna att B DHidag 2010

verkligen handla nar de kommit in pa den egna sajten. Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Resultgten froén int“ervjuoerna peﬂkar péoatt e-handels-fﬁre’Fagen 20. Senaste géngen som du avbrét ett kip av en vara
kommit en lang vdg pa det hdr omradet. Knappt var tionde pa en e-handelssajt, vad var orsaken till detta?
konsument sdger att de ganska eller mycket ofta har avbrutit

ett kop sedan de vél har paborjat det. Kom pé att jag ej behsvde varan 19%

Tekniska fel under bestéllning
Tillkom kostnader jag ej raknat med

Olika skal bakom avbrutna kdp

Ville se om det fanns billigare annanstans

Bland de kunder som pabdrjat men avbrutit ett kdp finns en Fanns inte i lager

mangd skal. Det vanligaste ar att man helt enkelt kom pa att Osiker pa bet.sékerheten

man inte behdvde varan, vilket en av fem pekar pa. Néast For manga steg | registrering

vanligast dr tekniska fel som en av tio svarar. Lev.kostnaderna for hoga

Intressant att notera ar att relativt fa namner omraden dar For lang lev.tid
e-handelsbranschen ansdgs ha brister for ndgra ar sedan. Initerade mig pa sajtens funktionalitet

Hit hor ovdntade och ovdlkomna kostnader, att varan inte «ande migosaker ps om lev. skulle fungera

fanns i lager eller att det var for manga steg i registreringen. Blev irrterad pa kostnader som tillkom

Valdigt fa avbryter ocksa av leveransrelaterade skdl — att 0 " 20 - 0%
fraktkostnaderna skulle bli for hoga eller att man kdnde Il DHidag 2010
osdkerhet om leveransen skulle fungera. Bas: Har avbrutit ett kop pé internet

("Annat” respektive ”vet ej” redovisas ej i diagrammet)

. . . h dli inf . 21. Vilka rad vill du ge till e-handelsféretag for att
Ldttare navi gatl on oc ty Igare inrorm ation det ska bli attraktivare for dig att handla via internet?

skulle underlatta

Lattare hitta/navigera 15%
Det stdlldes ocksd en frdga till dem som e-handlar vilka rad Mer/bittre/tydligare info
de skulle vilja ge till e-handelsféretag for att det ska bli E”klf;;bee;:f‘s“ear
attraktivare att handla. Fyra av tio ar tveksamma och har svart Fler betaln.alt.
att ge nagra rad vilket kan tolkas som de anser att e-handeln Mer info om varan
f b Kortare lev.tider
ungerar bra. Fler bilder

Sékrare betalning

Bland de vanligaste forbattringsforslagen dr annars battre . ommaikontakt med foretaget

navigation, tydligare information och enklare bestéllning. Lattare att se lagerstatus
Diaremot &r det mycket fa som pekar pa enklare retur- Frakt inkluderad i pris

. . o Lattare returnera
hantering, vilket ocksa kan tolkas som att de flesta anser att Ej behova registrera sig

denna fungerar val. Bittre erbjudanden
Vilja utldmn.stélle

Vilja hur man vill f& varan levererad

Finnas fler kundomdomen att ldsa

Tveksam/ Vet ej 38%

40%

[ DoHidag 2010

Bas: Har e-handlat under det senaste aret
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22. Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet fran
utlandet? (Med utlandet menas sajter pa annat sprak an
svenska och/eller dar du vet att foretaget du handlar fran
finns utanfor Sverige.)

%

60
— o 40%
45 37% 36% 35%/.
= = ——a—
301"
15 [~
5
2% o 3% 3%
L L L
DH2007 DH2008 DH2009 DH2010

I Négon gang Minst en gang per manad

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

23. Fran vilka lander har du handlat varor pa
internet fran utlandet?

DH2007 DH2008 DH2009 DH2010
USA 58 % 61% 65% 66%
Storbritannien 42% 44% 49% 46%
Tyskland 32% 30% 31% 34%
Ovriga Asien 4% 5% 5% 9%
Ovriga Europa 4% 1% 2% 9%
Danmark 8% 9% 14% 8%
Kina 3% 8% 5% 8%
Frankrike 4% 4% 6% 4%
Holland 5% 4% 4% 2%
Finland 1% 2% 3% 1%
Norge 1% 2% 3% 2%

Bas: Har e-handlat fran utlandet under det senaste aret

24. Vilka slags varor har du kopt pa internet fran utlandet
det senaste aret?

Hemelektronik

Klader/skor

Bocker

Sport/fritidsartiklar

Skivor/film

Biltillbehor

| | | J
o 15 30 45 60%

I DH2010 DH2009

Bas: Har e-handlat fran utlandet under det senaste aret
(Flera svar mojliga)

Utlandskop pa stabil niva

Fyra av tio e-handlare har nagon gang kopt varor via Internet
fran utlandet. Precis som tidigare ar ar handeln storst fran
USA, Storbritannien och Tyskland. Danmark har tappat nagot
men behaller @nda en stabil position. De vanligaste varorna att
handla fran utlandet &r kldder och hemelektronik.

Ettklassisktargumentforatte-handladrattmansomkonsument
far tillgang till en ndrmast odndlig marknad oavsett var man
bor i varlden. | Sverige dr det ocksd manga som utnyttjar
denna mojlighet. Fyra av tio som e-handlar har handlat
fran utlandet nagon gang. Tre procent handlar varje ménad
fran ndgon sajt utanfor Sverige.

USA, Storbritannien och Tyskland
favoritmarknader

De vanligaste landerna att handla fran ar USA, Storbritannien
och Tyskland. Detta mdénster har varit mycket stabilt under
de fyra ar som fragan har stéllts. Det gar att finna ett flertal
forklaringar till varfor dessa marknader har en sa dominerande
stallning. De dr stora, vdlutvecklade och var alla tidigt ute nar
e-handeln véxte fram. En annan forklaring &r att det sprakliga
och kulturella avstandet &dr begransat. De flesta svenskar ar
vana att ldsa engelska.

Kopen fran 6vriga Norden handlar primart om Danmark. Sedan
forra aret marks en knappt signifikant minskning, men sett
over hela matperioden dr andelen dnda stabil. Nastan var
tionde svensk som e-handlar fran utlandet har kopt nagot
fran en dansk sajt.

Hemelektronik och kldader vanligast att képa

Den inhemska distanshandeln domineras av kldader och
hemelektronik. Precis pa samma satt dar det med e-handeln fran
utlandet. Var tredje konsument som handlar fran utlandet har
kopt hemelektronik. Det innebér en oférandrad andel fran forra
aret. Klader/skor har daremot tappat nagot men ar fortfarande
den nést storsta kategorin.

Intressant att notera ar den kraftiga nedgangen for skivor/film.
En mojlig forklaring kan vara att den legala nedladdningen
allt mer har ersatt kdp av fysiska kopior, vilket i sa fall skulle
aterspeglas i dessa resultat. En annan mojlig forklaring kan
vara att prisskillnaderna minskat mellan Sverige och utlandet.



Lagre pris framsta skal for
utlandskop

Det framsta skilet for att e-handla fran utlandet ar att det ar
billigare. Det anger nastan hilften av dem som handlar fran
utldndska sajter. En av tre svarar att det beror pa att varorna
inte finns att tillga i Sverige. Bland dem som inte e-handlar fran
utlandet svarar knappt halften att det helt enkelt inte blivit av.

Resultaten frdn arets undersdkning visar att de svenska
e-handelsforetagen star sig vl i konkurrensen fran utlandet.
Svenskarna foredrar att handla fran svenska sajter. Som
tidigare namnts har samtidigt fyra av tio ndgon gang kopt varor
frdn e-handelsforetag utanfor Sverige.

Det vanligaste svaret pa fragan varfér man handlar fran utlandet
ar helt enkelt for att det ar billigare. Nastan halften av de som
e-handlat fran utlandet det senaste aret pekar pa detta. Det
blir en tydlig illustration dver hur e-handelsmarknaden fungerar
— prisbilden dr helt transparent och det ar alltid ldtt att hitta det
lagsta priset, i Sverige eller utomlands.

Nast vanligast dr att varan inte finns pa svenska sajter. Av dem
som e-handlar fran utlandet pekar en tredjedel pa detta skal.
Det arlatt att tdanka sig att det har handlarom mer specialiserade
produkter eller samlarvaror. Det anknyter ocksa till det svar
som var tredje e-handlare fran utlandet ger — att utbudet &r
storre och battre.

Tilltro till svenska sajter begransar utlandskop

Fragan har ocksa stallts till dem som e-handlar men inte fran
utlandet varfor de inte gor det. Knappt halften svarar att det
inte har blivit av. Det dr ett svar som kan tolkas pa flera satt. En
mojlig tolkning &r att de gdrna skulle gora det men att det inte
blivit av — @nnu. Man dr medveten om mojligheten att handla
fran utlandet och ser det som ett potentiellt steg. En annan
tolkning anknyter till det ndst vanligaste svaret — att det man
behdver finns pa svenska sajter och att man darfér inte har
nagot behov av att vdnda sig till utlandska sajter.

En relativt vanlig anledning att avsta fran utlandskop relaterar
pa olika satt till osakerhet och bristande tillit. Var tionde pekar
pa oro 6ver betalningssédkerhet och ndstan lika manga pa risken
att bli lurad.

Men det dr viktigt att understryka att det inte gdller alla.
En stor grupp svenska e-handelskonsumenter handlar helt
gransoberoende.
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25. Varfor vdljer du att handla varor pa internet fran
utlandet?

Billigare dn svenska sajter 47%
Storre el. battre utbud
Finns inte pd svenska sajter

Handlar dér det &r billigast

Tidsbesparande
Bekvdmare
Annat svar
| | | | J
o] 10 20 30 40 50%
[l DH2010

Bas: Har e-handlat fran utlandet under det senaste aret

26. Varfor viljer du att inte handla varor pa internet fran
utlandet?

Inte blivit av 46%
Det jag behover finns pa svenska sajter
Betalningssdkerhet
Stor risk att bli lurad
Otrygg lagstiftning mm
Bristande tillit till utlandska foretag
Litar inte pa att varorna kommer fram
Krangligt med sprakskillnader
Moms och tull gor det besvarligt
Moms och tull gor det dyrare
Varans pris hogre
Tveksam |
o 10 20 30 40 50%

I DH2010

Bas: Har e-handlat under det senaste aret men inte fran utlandet
(Flera svar mojliga)
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Bilaga — frageformular

Fraga1 Ungeféar hur ofta handlar du varor pa distans, t ex via internet, postorderkatalog, bestéllningstalong,
telefon eller TV?

Fraga 2 Jamfort med dret som gatt, tror du att du kommer att kdpa fler eller farre varor pa distans under det
kommande aret eller ungeféar lika manga?

Fragas N&r du handlar pa distans, vilket bestallningssatt anvander du oftast?
Fraga 4 Vilka varor har du képt pa distans under det senaste aret?
Fragas Vilken av foljande &r den enskilt viktigaste anledningen for dig att handla varor pa distans

istallet fori en butik?

Fraga 6 N&r en vara som du bestéllt ar fardig att hamta, hur vill du fa information om detta?
Fragay Om du kopt varor pa distans, ndr pa dygnet vill du helst hamta varan pa ditt utlamningsstalle?
Fraga 8 Ungefar hur stor del av de varor som du képer pa distans far du levererade hem till din postlada/breviada?
Fragag Nar du ska kdpa en vara via internet, hur ofta hander det att du forst...

a. anvander en sokmotor som t ex Google?

b. skaffar dverblick pa en jamforelsesajt?

c. ldser andra konsumenters omdémen?

d. tittar pa varan i en katalog?

e. provar en vara i en butik?

f. anvander sociala medier?
Fraga 10 Vilka dr de storsta fordelarna med att anvdnda en katalog i samband med att du handlar pa internet?
Fraga 11 Vilket av féljande sétt vill du helst anvdnda nar du ska betala for en vara som du kopt pa distans?
Fraga 12 Hur ofta har det hant att du har avbrutit ett kop av en vara pa internet sedan du val har

kommit in pa sajten?
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Fraga 13 Senaste gangen som du avbrot ett kdp av en vara pa en e-handelssajt, vad var orsaken
till detta?
Fraga 14 Vilka rad vill du ge till e-handelsforetag for att det ska bli attraktivare for dig att handla

via internet?

Fraga 15 Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet fran utlandet? (Med utlandet menas sajter
pa ett annat sprak dn svenska eller dar du vet att féretaget du handlar fran finns utanfor
Sverige?)

Fraga 16 Fran vilka lander har du handlat varor pa fran utlandet?

Fraga 17 Vilka slags varor har du képt pa internet fran utlandet det senaste aret?

Fraga 18 Varfor véljer du att handla varor pa internet fran utlandet?

Fraga 19 Varfor handlar du inte fran utlandet?






