





Posten AB - Distanshandeln idag 2009

Forord

F6r manga &r det idag en sjalvklarhet att kopa varor pé distans. Nio av tio
svenskar som dryngre dn 50 ar har ndgon gang distanshandlat, och ndstan
tre av tio i denna alderskategori gér det minst en gadng i manaden.

Posten publicerar nu for fjarde aret i rad en rapport om den svenska
distanshandeln, Distanshandeln idag 2009. Syftet ar att ge en bild av
svenska folkets vanor och attityder till att handla pa distans, det vill séga
via internet eller via postorder.

For Posten utgor distanshandeln en allt viktigare del av verksamheten.
En allt stérre andel av alla paket som passerar vara paketterminaler kan
harledas till distanshandeln, antalet férsandelser som lamnas ut hos vara
1600 ombud 6kar och dessutom delar vara brevbérare ut allt fler varor som
bestillts via internet direkt i hushallens postlador.

| arets rapport har vi valt att ndrmare undersoka vilken roll kataloger
spelar nu ndr en allt storre andel av distanshandeln sker via internet. Det
visar sig att for manga som e-handlar fyller katalogen en viktig funktion i
kopprocessen. Var tredje svensk som handlar via internet tittar oftast pa
varan i en katalog fore kdpet. Framforallt anvands kataloger som skickas
hem till kunden och méanga sparar katalogen i flera manader.

Var forhoppning ar att Distanshandeln idag 2009 ska ge inspiration och
information, saval till distanshandelsforetag som till privatpersoner och
andra med intresse for denna vaxande marknad.

Trevlig ldsning!

Stockholm i april 2009

Per Mossberg

Kommunikationsdirektor
Posten AB
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Om undersdkningen

Undersdkningen bygger pa telefon-
intervjuer med 2 ooo privatpersoner i
ett riksrepresentativt urval. Intervjuerna
genomfordes under perioden 17 till
28 november 2008 av SIFO Research
International.

For att kunna urskilja trender redovisas
dven resultat fran foregaende ars under-
sokningar. Vissa av de forandringar
som redovisas dr inom den statistiska
felmarginalen. En tumregel &r att for-
dandringar som &r storre dn fyra procent-
enheter dr statistiskt sdkerstdllda. De
resultat som har en mindre bas, det
vill sdga grundar sig pa farre intervjuer
dn samtliga, ska tolkas med storre
forsiktighet.

| rapporten anvdnds begreppen distans-
handel och e-handel. Distanshandel om-
fattar all bestéllning av varor pa distans,
oavsett bestéllningssétt (internet, post-
orderkatalog, svarstalong, telefon eller
TV). Med distanshandel menas att kop-
are och sdljare aldrig tréffar varandra
fysiskt. E-handelavserendast narbestall-
ningen av varor sker via internet.
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Sammanfattning

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

e Distanshandeln fortsdtter att vixa — Forra dret vaxte den svenska
distanshandeln med 12 procent.* Omsattningen steg fran 22,4 mil-
jarder till 25,1 miljarder kronor.Det innebdr att den nu utgor
4,2 procent av den totala detaljhandeln. Pa fyra ar har dis-
tanshandelns andel av detaljhandeln 6kat med 50 procent.?

e Allt fler handlar allt oftare — En viktig forklaring till 6kningen ar
trenden att svenskar mellan 15-49 ar distanshandlar allt oftare.
Ndstan 30 procent av alla svenskar mellan 15-49 ar distanshandlar
minst en gang varje manad, jamfort med 25 procent férra aret och
22 procent for tva ar sedan.

e Internet dominerar — Distanshandel blir allt mer synonymt med
e-handel. Sju av tio anvdnder oftast internet nar de distanshandlar,
en okning fran fem av tio for fyra ar sedan.

e Billigare och bekvdmare — De framsta skdlen for att distanshandla
ar att det ar billigare, bekvdamare och ger tillgang till ett storre
utbud.

e Kldder och hemelektronik toppar — Kvinnor koper framst klader pa
distans, medan man kdper hemelektronik.

e Kataloger viktig del i e-kopet — Var tredje svensk som e-handlar
anvander fysiska kataloger infor kopet. Framsta fordelen dr att de
ger bdttre overblick an en e-handelssajt.

e Fyra av tio har impulskopt — E-handeln forknippas ofta med
planerade kop men fyraavtio e-handlare harnagon gangimpulskopt
nagot pa natet. Vanligast ar att ndtannonser lockar till spontana
kop.

* Sms-avi populdrast — For forsta gangen dr sms det populdraste
sdttet att bli informerad om att en bestélld vara finns att hamta.

e Hemleveranser dkar — Jamfort med for ett ar sedan har andelen
Okat som far minst halften av de bestédllda varorna hemlevererade,
fran fyra av tio till fem av tio.

e Enavtre handlarfran utlandet — Drygt en av tre e-handlare har képt
nagot fran utlandet, en oférandrad andel mot forra aret. Vanligast
att handla fran ar USA, Storbritannien och Tyskland.

1 Kalla: HUI och Svensk Distanshandelsférening
2 Kaélla: SCB/HUI - Detaljhandelsstatistik 2008



Allt fler distanshandlar allt
oftare

Distanshandeln véxte forra aret med 12 procent och omsétter
nu 25,1 miljarder kronor. Framsta forklaringen till 6kningen
dr trenden bland svenskar mellan 15-49 ar att distanshandla
allt oftare. Ndstan 30 procent av alla svenskar mellan 15-49 ar
distanshandlar varje manad, jamfért med 25 procent forra aret
och 22 procent for tva ar sedan.

Den svenska distanshandeln omsatte 25,1 miljarder kronor
under 2008. Totalt utgjorde den 4,2 procent av den totala
detaljhandeln. Pa fyra ar har dess andel av detaljhandeln ¢kat
med 50 procent.

Tre av fyra svenskar har ndgon gang handlat pa distans. Bland
svenskar som dr under 50 ar har ndstan nio av tio erfarenhet av
att handla med hjalp av internet, postorder eller telefon.

Andelen svenskar som nédgon gang handlat varor pa distans
verkar ha stabiliserats pa en niva strax Gver 70 procent.
For tre ar sedan svarade 71 procent att de ndgon gang hade
distanshandlat, vilket kan jamféras med 72 procent i denna
maétning. Det visar att distanshandeln har natt en mognadsfas.

Yngre lyfter distanshandeln

Andelen svenskar 6ver 15 ar som nagon gang har distanshandlat
ligger alltsa pa en stabil niva. Daremot finns en trend bland
svenskar yngre dn 49 ar att handla allt oftare. | arets under-
sokning svarar ndstan tre av tio att de distanshandlar minst
en gang i manaden, jamfért med 25 procent férra aret och 22
procent for tva ar sedan.

Resultaten kan ocksa anvdndas nér distanshandelns tillvaxt
ska forklaras. Givet att andelen som handlat nagon gang ar
oférandrad, tycks alltsa tillvéaxten framfér allt bero pa att de
som handlar gor det oftare &n tidigare.

Vért att notera drocksa att distanshandeln &r spridd i alla aldrar.
Bland pensiondrer, 6ver 65 ar, svarar fyra av tio att de nagon
gang har distanshandlat.

Bestadllning 6ver internet dominerar

For manga ar distanshandel synonymt med e-handel. Sju av
tio svarar att de oftast anvander internet for att bestélla varor
nar de distanshandlar. Andelen som oftast bestaller pa detta
satt har ocksa successivt 6kat sedan ar 2006 da Postens forsta
rapport om distanshandeln publicerades.

Samtidigt illustrerar resultaten att distanshandel fortfarande ar
merdn bara e-handel. En av atta svarar att de oftast anvdnderde
formuldarsom finnsikatalogerna foratt bestélla varor pa distans.
En av tio anvander oftast telefon f6r sina bestallningar.
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Ungefédr hur ofta handlar du varor pa distans, t ex via
internet, postorderkatalog, bestdllningstalong, telefon
eller Tv?

Svar: “Distanshandlar minst en gang per ar” + “Mer séllan”

—
TOTALT 75%
71%

_ 71%

Man 76%
69%

_ 73%

Kvinna 76%
73%

_ 90%

15-29 ar 87%
83%

_ 84%

30-49 ar 88%

85%
_ 66%

50-64 ar 74%
66%

. 40%
65-ar 44%
44%
1 1 1 1 |
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DH idag 2007

Bas: Samtliga

Samma fraga som ovan - andel som handlar minst en gang

i manaden

TOTALT 18%

o
. b
Kvinna 15%
15-29 ar 24%
30-49 ar 25%

50-64 ar 13%

[ DH idag 2009
DH idag 2008
DH idag 2007

Moy
65-ar| 5%
3%
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Bas: Samtliga

Né&r du handlar pa distans, vilket bestallningssatt
anvénder du da oftast?
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DH 2006 DH 2007 DH 2008 DH 2009
I internet

Postorderkatalog (formuldr)
Telefon
Il Svarstalong

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
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Varfor véljer du att handla varor pa distans istéllet for i
butik?

Billigare 40%
Enklare 25%
Bekvdamare 24%
Storre utbud
Finns inte ddr jag bor
Sparar tid

Langt till affaren

Flexiblare

Lattare jamfora priser
1 1 1 1 ;[ pHidag 2009
o 20 40 60 80 100 %

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

Vilka slags varor har du kopt pa distans det senaste aret?

47%

Klader/skor 49%

31%

Hemelektronik 37%

Skivor/film

M DH idag 2009
| | | J DH idag 2008
[¢) 20 40 60 80 100 %

Heminredning

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

Vad skulle fa dig att i storre utstrackning vilja att handla
varor pa distans framfor i vanliga butiker?

Tveksam/vet ej 38%
Lagre priser

Annat

Enklare bestlla

Lattare se och kdnna
Snabbare leveranser
Okad sékerhet
Forenklad returhantering
Enklare reklamera

Battre leveranser

Gratis frakt

Mer som vanlig butik } 2o
N | | | ] M DH idag 2009
o 20 40 60 80 100 %

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

Billigare och bekvamare

Ladgre pris, bekvamlighet och stdrre utbud. Det dr kundernas
huvudskal for att distanshandla. De mest kopta varorna ar
klader och hemelektronik. Kvinnorna ar dverrepresenterade
bland klddképarna och mdnnen bland képarna av hem-
elektronik.

Priset har lange varit det starkaste argumentet for att képa varor
pa distans. Att kunna handla billigare &r fortfarande det skal
som flest anger for att handla pa distans jamfért med att kopa
i butik.

Men det handlar inte bara om pris. Tre ytterligare skal for att
distanshandla utkristalliserar sig i svaren. Forutom pris pekar
ocksa manga pa aspekter som bekvamlighet, enkelhet och
tidsbesparing.

Distanshandeln ger mdjlighet att handla hemifran nar det
passar, nar som helst pa dygnet. Det dr uppenbart att den
mojligheten uppskattas.

Det tredje huvudskalet handlar om tillganglighet. E-handeln
innebdr att, oavsett var man bor, finns ett sortiment lika
stort som de storsta stddernas utbud inte ldngre bort dn en
knapptryckning.

Klader och hemelektronik i topp

Den traditionella distanshandeln forknippades i stor ut-
strackning med konfektion och elektronik. Dessa kategorier
dominerar fortfarande, trots att bestdllningarna numera oftast
sker via natet.

Hélften av de tillfragade har kopt kldader eller skor under
det senaste aret och tre av tio har kopt hemelektronik.
En intressant forandring jamfort med forra aret ar att
andelen hemelektronikk6pare har minskat nagot. Denna
minskning avspeglar de minskade forsaljningssiffror som
hemelektronikbranschen som helhet rapporterat for 2008.3

Vil fungerande marknad

Fyra av tio kan inte svara pa vad som skulle kunna fa dem att
handla mer pa distans. Det tyder pa att de flesta dr n6jda med
hur distanshandeln fungerar.

Denna tolkning styrks ocksa av att endast ett fatal lyfter
fram snabbare leveranser, 6kad sdkerhet och férbattrad
returhantering som méjliga forbattringsomraden.

Tre av tio svarar att de skulle handla mer om priserna var dnnu
lagre. Det dr ocksa ett logiskt svar i och med att 40 procent av
distanshandlarna anger att en viktig orsak till att de véljer att
handla varor pa distans istéllet for i butik dr att det ar billigare.

3 Dagens Handel 2008-12-23



Multikanaltankande allt
viktigare

Multikanalsstrategier blir allt vanligare inom e-handeln.
Det innebdr att man sdljer och marknadsfor parallellt via
bland annat sajter, kataloger och butiker for att dra nytta av
kanalernas olika fordelar. Detta tdnkande aterspeglas ocksa i
konsumenternas inkdpsbeteende.

De senaste aren har sa kallade multikanalstrategier varit en
stark trend inom e-handeln. Den trenden kan jamféras med
konsumenternas inkdpsprocess som ar sofistikerad och sker i
flera steg.

Hélften garalltid eller ofta forst in pa sa kallade jamforelsesajter
ndr de ska handla pa nétet. Sajterna ger éverblick éver aktuella
priser, utbud och vilka natbutiker som séljer varan. Det &r en
naturlig startpunkt for den som inte sdkert vet var det basta
priset eller bdsta utbudet star att finna. Manga laser ocksa
andra konsumenters omdomen och betyg om produkterna.

Butiken dr ocksa en viktig del i inkdpsprocessen. En av sex
svarar att de alltid eller ofta forst tittar pa eller provar en vara i
en vanlig butik innan de bestaller pa natet.

Kataloger kompletterar e-handelssajter

Foren av tre e-handlare arolika former av kataloger en viktig del
i kbpprocessen. Ungefar fyra av tio kvinnor anvander kataloger
som ett led i sitt e-handelskdp. Bland mannen ar andelen tre
av tio.

En mojlig forklaring till den ndgot hogre andelen bland kvinnor
ar att de oftare koper kldder, ett sammanhang dar katalogen
traditionellt har en stark stéallning.

Kataloganvandningen adr ocksa relativt jamnt spridd i de olika
aldersgrupperna. | den yngsta gruppen, de mellan 15-29 ar,
svarar 32 procent att de anvander kataloger som del av sitt
e-handelskop. | den dldsta aldersgruppen, de éver 65 ar, ar
motsvarande andel 36 procent.
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Nar du ska kdpa en vara via internet, hur ofta hdnder
det att du forst...

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

skaffar en dverblick genom att
titta pa prisjamfarelsesajter?

ldser andra konsumenters
omddomen pad en internetsajt?

tittar pd varan i postorder-
katalog eller motsvarande?

tittar pa och/eller provar

DH idag 200
varan i en vanlig butik? u § 2009

. , DH idag 2008
80 100 %

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

... tittar pa varan i en postorderkatalog eller motsvarande?

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

TOTALT 34%
Man 30%
Kvinna 38%
15-29 ar 32%
30-49 &r 34%
50-64 ar 37%
65-ar 36%

\ | | | ;M DHidag 2009

o 20 40 60 80 100 %

Bas: Har e-handlat under det senaste aret
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Vilka slags kataloger anvédnder du oftast ndr du handlar pa
internet?

Kataloger som skickas hem till mig 68%
Kataloger som jag hamtar i en butik
Andra typer av kataloger

DH idag 200!
Tveksam, vet ej u §2009

o 20 40 60 80 100 %

Bas: Anvander kataloger i samband med e-handelskop

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

Béttre dverblick/l4ttare bladdra 48%
Tveksam/vet €]

Fler och bittre bilder

Mer information

Kan soka information i lugn och ro

Kan ldsa nér jag vill/i séngen...

Ldtt att ha med sig
M DH idag 2009

Kan gora anteckningar
1 1 1 1 )
o 20 40 60 80 100 %

Bas: Anvander kataloger i samband med e-handelskop
(Flera svar mojliga)

Hur lange brukar du spara de kataloger som du anvander
ndr du handlar pa internet?

Ett halvér eller mer 34%

Mellan 2-6 manader 25%

Mindre @n tva manader 20%

Sparar inte katalogerna

M DH idag 2009

Tveksam, vet ej
L L L L ),
o 20 40 60 80 100 %

Bas: Anvander kataloger i samband med e-handelskop

Bred anvdndning av kataloger

Den vanligaste typen av katalog att anvanda vid e-handel &r
den som skickas hem. Sju av tio anvdnder oftast en sadan.
Katalogens storsta fordel dr att den ger bdttre verblick. Den
anvdnds ocksa under lang tid - sex av tio svenskar sparar
katalogen i flera manader.

Utbudet av kataloger aridag mycket stort. Dar finns traditionella
valfyllda postorderkataloger, varukataloger som kan hamtas i
butik och kataloger som liknar kundtidningar, vilka inspirerar
och underlattar for konsumenterna nér de ska handla pa nétet.

Av de som anvdnder kataloger ndr de e-handlar uppger sju av tio
att de oftast anvander kataloger som skickats hem med posten.
En av tio anvander kataloger som de hamtar i butiken.

Kataloger som hamtas i butik illustrerar det tidigare resone-
manget om multikanalstrategier. | butiken finns produkter
som kan provas. Katalogen ger ytterligare information och en
plats att géra anteckningar. Sjdlva bestéllningen gors sedan pa
natet.

En av tio anvdnder ocksa andra typer av kataloger. Ofta handlar
det da om pdf-kataloger som finns att ladda ned pa foretags
hemsidor.

Overblick, mer information och inspiration

Kataloganvdndarna ser manga fordelar, den storsta ar att
katalogen ger bdéttre Overblick dan en e-handelssajt. Den
egenskapen dr ett tydligt exempel pa hur katalogen fungerar
som ett komplement till e-handelssajten for att fullfolja ett
kop.

En annan egenskap som 16 procent av kataloganvdndarna
uppskattardratt de anser att katalogen har fler och battre bilder
an en e-handelssajt.

Katalogen kan ocksa félja med i soffan eller i sangen for att
bladdras igenom ndr man far en lugn stund dver. Da ger den
inspiration till planerade kdp, menar flera intervjuade.

Katalogen anvands under lang tid

Det visar sig ocksa att katalogerna sparas under lang tid. Sex
av tio svarar att de sparar dem i flera manader. En av tre sparar
dem i minst ett halvar.



Aktiva kataloganvandare

Kataloganvdandarna ar mer aktiva d@n andra e-handelskon-
sumenter. Framfor allt marks det genom att de oftare dn andra
ocksa besoker en butik ndr de ska e-handla. Vanligast ar det att
anvandakatalogenisamband med kldd- ellerhemelektronikkdp
pa natet.

Kataloganvandarna visar bdde likheter och skillnader med
ovriga e-handelskonsumenter. Badda grupperna handlar ungefar
lika ofta. En tredjedel i respektive grupp kdper varor pa natet
minst en gang i manaden (ej graf).

Daremot syns vissa skillnader i vilka steg som tas innan sjalva
bestallningen gors. Ndstan tre kataloganvandare av tio besoker
en butik fore kdpet, mot en av tio av de e-handelskonsumenter
som inte anvander kataloger. De tycks ocksa bestka pris-
jamforelsesajter oftare dn andra.

Katalogen stodjer e-handelskopet

Katalogen fyller alltsa ett flertal funktioner fér anvandarna.
Den ger dverblick, bidrar med inspirerande bilder och man kan
antecknaiden. Daremottycks katalogens svarstalong anvandas
i begransad omfattning for sjdlva bestallningen.

Drygt atta av tio kataloganvandare anvander oftast natet for
sjdlva bestallningen nar de distanshandlar. Detta resultat visar
tydligt katalogens stodjande funktion i e-handelskopet.

Konfektion och hemelektronik katalog-
anvandarnas favoriter

Kataloger forknippas ofta med klader och hemelektronik.
Det &r ocksa framfor allt i den forsta varugruppen som
kataloganvandarna utmarker sig. Halften svarar att de kopt
klader pa distans mot fyra av tio av dem som inte anvdnder
kataloger.

Knappt fyra av tio kataloganvdndare har kopt hemelektronik.
Det dr en nagot storre andel dn for dem som inte anvander
kataloger.

Heminredning dr ytterligare en varugrupp dar katalogkdparna
utmarker sig. Har utgor sannolikt det obligatoriska attributet i
manga svenska hem - IKEA-katalogen - en del av férklaringen.
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Nar du ska kdpa en vara via internet, hur ofta hdander det
att du forst...

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

skaffar en dverblick genom att 53%

titta pa prisjamforelsesajter? 47%
laser andra konsumenters 39%
omd6men pa en internetsajt? 37%

[ Kataloganvéndare

tittar pa och/eller provar

varan i en vanlig butik? Ej kataloganvandare

1%
.

o 20 40 60 80 100 9

Bas: Anvander kataloger i samband med e-handelskép/har
e-handlat under det senaste aret

Nar du handlar pa distans, vilket bestallningssatt
anvander du da oftast?

83%
90%

Internet

7%

P derkatalog (f la
ostorderkatalog (formular) %

7%
Telefon 4%

1%
Svarstalong 1%
M Kataloganvéndare

1%

Ej kataloganvandare
1% ) g

Annat s&tt/tveksam

1 1 1 1 J
o 20 40 60 80 100 %

Bas: Anvander kataloger i samband med e-handelskép/har
e-handlat under det senaste aret

Vilka slags varor har du képt pa distans det senaste aret?

Kldder/skor

Hemelektronik

Skivor/film

Sport- och fritidsartiklar

Heminredning

B Kataloganvandare
Ej kataloganvandare

| ]
80 100 %

Bas: Anvander kataloger i samband med e-handelskdp/har
e-handlat under det senaste aret
(Flera svar mojliga)
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Hur manga ganger under de senaste 12 manaderna har du
kopt nagot spontant pa internet? (Med spontant menar vi
att du kopt nagot som du inte planerat, for att du fick en
impuls att handla nér du redan var inne pa internet.)

Fler &n tio génger
6-10 ganger
3-5 ganger

Férre &n tre ganger

Aldrig 62%

. \ ) , , M DHidag 2009
o 20 40 60 80 1009%

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

(Samma fraga som ovan - andel som nagon gang
spontankopt en vara)

TOTALT 37%
Man 36%
Kvinna 38%
15-29 ar 39%
30-49 ar 39%
50-64 ar 31%
65-ar 22%

" | ) ) | M DH idag 2009
o 20 40 60 80 100%

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Senaste gangen som du gjorde ett spontankop pa
internet, vad var det da som fick dig att gora kopet?

Sag en annons om

9
en vara pa nitet 31%

Annat 17%

Billigt/bra pris 16%

Kom pa att jag behdvde en sak

o
ndr jag var inne och surfade 15%

Léste en artikel pa natet
och blev inspirerad

Tveksam/vet e]

Kommer inte ihdg

1 1 1 1 J .DHidag2009
[¢] 20 40 60 80 100%

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Fyra av tio har impulskopt

Hittills har bilden av e-handeln framtonat som véldigt pla-
nerad. Inkdpen sker i flera steg och med hjalp av flera kanaler.
Intervjuerna visar samtidigt att fyra av tio nagon gang har gjort
impulskdp pa nétet.

E-handeln forknippas i stor utstrdckning med vélplanerade
inkdp. Konsumenten samlar information om utbud och priser i
katalogeroch pa prisjamférelsesajter, ldserandra konsumenters
omdomen och besdker butiker. Men precis som i handelnidvrigt
forekommer ocksa spontana kop.

Knappt fyra av tio svarar att de gjort ett impulskdp pa natet
under det senaste aret. Knappt tva av tio har gjort spontana kdp
minst tre ganger.

Impulskop i alla aldrar

Impulskopen ar ocksa relativt val fordelade mellan man
och kvinnor och mellan de olika dldersgrupperna. De yngre
spontankdper dock nagot oftare dn vad aldre gor.

Annonser lockar till spontankdp

Det vanligaste skalet till ett impulskdp pa natet &r att man fatt
syn pd en annons. Tre av tio sdger att det var motivet till det
senaste spontankdpet.

Ungefartva av tio pekar pa ”andra anledningar”. En mangd olika
faktorer doljer sig bakom detta svar, bland annat TV-reklam och
reklam som skickats hem.

En av sex svarar att de kom pa att de behdvde en sak nér de var
ute och surfade. Man far en impuls att s6ka upp en sajt for att
kdpa nagot eller blir stimulerad av nadgon form av erbjudande,
till exempel i samband med att man ska betala sin bestéllning.
For koparen upplevs det da som ett spontankdp medan det for
natbutiken snarare handlar om merférsaljning.

Har finns uppenbart en stor potential for manga e-handels-
foretag. Konkurrensen pda natet ar hard. Att locka kunder till den
egna sajten dr den stora utmaningen. Nar de val har hittat dit
kan konkurrenskraftiga erbjudanden locka till kompletterande
kop.

En ytterligare anledning till spontankop dr att kunder ldser
artiklar pa néatet och blir inspirerade. Férutom reklam bidrar
alltsa redaktionell uppmarksamhet till att dra kunder till den
egna sajten.



Sms-avisering populdrast

For forsta gangen dr sms det populdraste sdttet att bli
informerad om att en bestdlld vara finns att hamta. Knappt
hdlften foredrar nu sms, vilket dr en fordubbling pa fyra
ar. Hemleverans fortsdtter ocksa att vara en viktig del av
distanshandeln och har vdxt sedan forra aret.

Den senaste tioarsperioden hardistanshandeln upplevt en stark
tillvaxt och utveckling med fordndrade bestallningsrutiner. Fran
att tidigare ha handlat om traditionell postorder dr modern
distanshandel idag ndarmast synonymt med e-handel.

Forandringen méarks ocksa pa andra satt. Ett dr aviseringarna.
Tidigare var en postavi det vanligaste sattet att fa besked om
att en bestalld vara fanns att hamta. Under senare ar har dock
sms-avisering snabbt blivit allt vanligare. For forsta gangen
ar det nu det populdraste aviseringssdttet. Knappt halften av
konsumenterna valjer avisering till mobilen ndr den mdjligheten
erbjuds, vilket innebér en fordubbling pa fyra ar.

Sms-avisering populdrt i alla aldrar

Denstarka kningen forsms-aviseringmarksiallaaldersgrupper
och bland saval man som kvinnor. Starkast stéllning har sms-
avisering i gruppen 30-49 ar ddr ndstan sex av tio véljer det, en
Okning fran fyra av tio for ett dr sedan.

Skillnaden mellan mén och kvinnor &r liten, dven om sms-
aviseringen dr nagot mer populdr bland kvinnor.

Det finns flera forklaringar till varfor sms-aviseringen starker sin
stallning. En dar den 6kade mobilvanan hos konsumenterna. Den
fraimsta orsaken dr dock sannolikt att sms-aviseringen innebar
att kunden far information tidigare om nédrvaran finns att hamta
hos ett postombud.

Andelen varor direkt i postladan okar

En annan intressant trend i arets undersokning &r att en allt
stérre andel varor som handlas pa distans levereras direkt hem
i postladan av brevbararen. | férra arets undersékning svarade
knappt fyra av tio att de fick minst hdlften av de bestédllda
varorna levererade i postladan. Denna andel har 6kat till ndstan
halften i arets undersdkning.

En bidragande orsak till denna 6kning kan vara att distans-
handelsforetagen dr medvetna om att kunderna vill ha snabba
leveranseroch att man darfor, nar det ar majligt, skickarvarorna
med brev till postladan.

Det dr uppenbart att manga som handlar pa distans uppskattar
mojligheten att fa de bestdllda varorna levererade hem till
postladan eller till brevinkastet i lagenhetsddrren. Majligheten
forbattras ocksa successivt i takt med att allt fler flerfamiljshus
utrustas med fastighetsboxar som gor att storre forsandelser
kan tas emot.

Posten AB - Distanshandeln idag 2009

N&r en vara som du har bestillt ar fardig att hamta, hur vill
du fa information om detta?

%

100

80
60%

60
44%

(0}
4 27% 27%

%
20 l\__

—a—
DH 2006 DH 2007 DH 2008 DH 2009
M viasms

Via post/hem till brevladan
Spelaringen roll
Il Via E-post

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
(Samma fraga som ovan - andel som svarat “via sms”)

TOTALT

%
Kvinna a7’

49%

15-29 ar 46%

0
30-49 ar 57%

50-64 ar

[ DH idag 2009
DH idag 2008

65- &r

1 1 | 1 ]
o 20 40 60 80 100 %

Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Ungefar hur stor del av de varor som du kdper pa distans,
far du levererade hem till din postlada?

Svar: “Halften eller mer”
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Bas: Distanshandlar minst en gang per ar



Posten AB - Distanshandeln idag 2009

Ungefdr hur ofta handlar du varor pa internet fran
utlandet? (Med utlandet menas sajter pa annat sprak
dn svenska och/eller dar du vet att foretaget du handlar
fran finns utanfér Sverige.)

Svar: “Minst en géng per ar’+ “Mer sallan”
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Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Fran vilka lander har du handlat varor pa
internet fran utlandet?
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Bas: Har e-handlat fran utlandet under det senaste aret

Varfor handlar du inte fran utlandet?

Det jag behdver finns

o
pé svenska sajter 27%

Tveksam/ vej ej 23%

Risken att bli lurad ar for stor 14%
Inte blivit av/ ej behov 1%

Betalningssdkerheten 11%

Jag litar inte pa att

10%
varorna kommer fram

Moms och tull gor
det besvarligt

Annat skal

Det dr krangligt med
sprakskillnader

Priserna ar hogre
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Bas: Har e-handlat men ej fran utlandet under det senaste aret
(Flera svar mojliga)

Svenskarna foredrar svenska
sajter

En av tre svenskar som e-handlar har handlat fran utlandet.
Storst dr handeln fran USA, Storbritannien och Tyskland. Bland
dem som e-handlar men inte fran utlandet ar det vanligaste
skdlet att allt de behover finns pa svenska sajter.

Svenska e-handelskonsumenter fortsatter att gora sina kop
framst fran svenska sajter. Bara drygt en tredjedel svarar att de
har handlat fran utldndska sajter, vilket dr en oféréandrad andel
jamfort med forra drets matning.

Precis som for den svenska e-handeln dr hemelektronik och
klader de storsta varugrupperna (ej graf). 32 procent svarar att
de kopt hemelektronik fran utlandska sajter och 31 procent har
kopt klader.

USA, Storbritannien och Tyskland storsta
marknaderna

E-handeln fran utlandet dr koncentrerad till tre stora marknader,
precis som tidigare ar. Storst ar handeln fran USA som tva av tre
har e-handlat fran. Halften har handlat fran Storbritannien och
en tredjedel fran Tyskland.

Sprakliga och kulturella aspekter tycks ha stor betydelse nar
svenska e-handelskonsumenter ska handla fran utlandet.

Samtidigt dr handeln fran sajter i de nordiska grannldnderna
fortfarande begransad med undantag for Danmark. Handeln
darifran tenderar att 6ka.

Osdkerhet begransar utlandskopen

Nadr de som inte e-handlar fran utlandet ska ange en orsak,
ar det vanligaste svaret att allt de behdver finns pa svenska
e-handelsajter. Tre av tio pekar pa denna anledning. N&stan
lika vanligt &ar svaret ”vet ej”. En mojlig tolkning ar att manga
e-handelskonsumenter helt enkelt inte har nagot behov av att
vdnda sig utanfor landets granser ndr de e-handlar.

Utover det lyfts ocksa flera aspekter av osdkerhet fram. Man
pekar pa allt ifran risken att bli lurad till betalningssédkerhet och
osdkerhet om varorna verkligen kommer fram.

Nagra pekar ocksa pa att sprakskillnader begrénsar och att
moms och tull gor det besvarligt.
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Bilaga — frageformular

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

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

N&r du handlar pa distans, vilket bestéllningssatt anvander du da oftast?
Varfor véljer du att handla varor pa distans istallet for i butik?
Vilka slags varor har du képt pa distans under det senaste aret?

Vad skulle fa dig att i stérre utstrackning vélja att handla varor pa distans framfor
i vanliga butiker?

Nar du ska képa en vara via internet, hur ofta hander det att du forst...

a. skaffaren 6verblick genom att titta pa prisjamforelsesajter?

b. ldserandra konsumenters omdémen pa en internetsajt?

c. tittar pavaranipostorderkatalog eller motsvarande?

d. tittar pa och/eller provarvaran i en vanlig butik?
Vilka slags kataloger anvander du oftast nar du handlar pa internet?

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

Hur lange sparar du de kataloger som du anvdnder nar du handlar pa internet?
Hur manga ganger under de senaste 12 manaderna har du kdpt spontant pa internet?
(Med spontant menar vi att du kopt ndgot som du inte planerat, for att du fick en impuls

att handla nar du redan var inne pa internet.)

Senaste gangen som du gjorde ett spontankdp pa internet, vad var det da som fick dig
att gora kopet?

N&r en vara som du bestallt ar fardig att hamta, hur vill du da helst fa
information om detta?

Ungeféar hur stor del av de varor som du koper pa distans far du
levererade hem till din brevlada?

Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet fran utlandet? (Med utlandet menar vi
sajter pa annat sprak dn svenska och/eller dar du vet att féretaget finns utanfor Sverige)

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

Varfor handlar du inte fran utlandet?









