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» FORORD

et ar som vanligt en mycket

intressant e-barometer vi har

att presentera. Den svenska

e-handeln har mognat i flera

aspekter bade nér det galler teknik

och leveranssékerhet. Aven konsu-
menterna har mognat och blivit betydligt tryggare
med att handla pa natet.

Tredje kvartalets e-barometer visar att var-
annan konsument uppfattar att e-handeln blivit
sakrare under de senaste aren. Allt fler konsu-
menter har dessutom provat och foredrar idag

nya betalningslosningar vid sidan av faktura och
kort. Under &ret har anvandandet av betalningslos-
ningar som till exempel Paypal ¢kat stort. Sam-
tidigt kan e-handelsfoéretagen tjdna mer pa att

ytterligare jobba med sakerheten, genom
anvandandet av till exempel certifiering som
Trygg E-handel.

Som foljd av utvecklingen blev tredje kvartalet
annu ett starkt tillvaxtkvartal och omséttningen for
e-handeln vaxte med 14 procent. E-handlarna spar
ocksa en stark julhandel, dar sex av tio handlare
tror pa 6kad forsaljning jamfort med forra drets
julhandel. Att konsumenterna dessutom fortsatter
att hitta nya branscher att handla i baddar ocksa
for fortsatt stark tillvéxt under ar framover.

Stockholm, november 2012

Per Mossberg, Kommunikationsdirektér PostNord
Jonas Ogvall, VD Svensk Distanshandel
Lena Larsson, VD HUI Research

M INNEHALL

3 FRAGOR OM E-BAROMETERN
BESVARAS AV:
Arne Andersson, e-handelsexpert pa Posten,
4 tel 010-436 56 80
Jonas Ogvall, VD Svensk Distanshandel,
9 tel 010-47186 76

Jonas Arnberg, analytiker HUI Research,
tel 08-762 72 40

Om e-barometern

Posten féljer i samarbete med Svensk Distans-
handel och HUI Research den svenska detalj-
handelns utveckling inom e-handeln. Information
om foretagen till aktuell e-barometer har samlats in
den 2—19 oktober 2012 och bygger pa intervjuer med
383 foretag med forsaljning 6ver internet. Vidare har
en undersokning med ett riksrepresentativt urval
om 1213 personer av Sveriges befolkning mellan
18—79 ar gamla genomférts mellan den 2-10 okto-
ber 2012. Den undersokningen har genomforts med
hjalp av TNS SIFO:s internetpanel. Det innebar att

resultaten i konsumentundersokningen ar represen-
tativ for de cirka 90 procent av Sveriges befolkning
som har tillgang till internet. E-baro-metern publi-
ceras en gang per kvartal.

E-handel definieras i e-barometern som be-
stallningar av varor via internet. Det innebér att
bestallningar av tjanster (t ex resor, hotell och
konserter) som sker via internet och nedladdningar
(t ex musikfiler, filmer och applikationer) inte ingar
i undersokningen.

E-BAROMETERN Q3 2012
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Sammantfattning

E-handelns utveckling

» 14 procent vaxte e-handeln med
under det tredje kvartalet. Det ar den
starkaste tillvaxttakten sedan fjarde
kvartalet 2010.

» E-handeln férvantas omsatta

31,3 miljarder kronor i ar. Om julhandeln
blir annu starkare an forutspatt kan
den siffran komma att revideras upp.
Tillvaxttakten ar betydligt starkare an
for detaljhandeln som under arets tre
forsta kvartal vaxte med 0,5 procent i
volymforsaljning.

» E-handelskunderna hittar allt mer
till nya branscher fréan de traditionella
e-handelsbrancherna bocker, skivor
och klader. Bocker/media 6kade anda
sin forsaljning med 5 procent pd nétet
under kvartalet.

» Nya branscher ar bland annat
heminredning och mobler, vars forsalj-
ning 6kade med 14 procent i det gangna
kvartalet.

» Sport och fritid &r fortfarande
snabbvaxaren och tkade forsaljningen
med 24 procent under kvartalet.
Branschen tillhor ocksa den snabbast
okande i den fysiska butikshandeln.

» Sju av tio konsumenter kdpte varor
pa natet under arets tredje kvartal.

65 procent av konsumenterna tror
ocksa att de kommer att handla varor
pa natet de kommande tre manaderna.

» Framtidstron bland e-handlarna ar
stark. 67 procent, tror pa en nagot tkad,
eller mycket 6kad, forsaljning under
arets fjarde kvartal. Det &r lika manga
som i féregaende kvartals matning,
trots att framtidstron i handeln som
helhet har mattats av.

Trygghet

» Nara varannan konsument, 47 pro-
cent, upplever att e-handeln har blivit
sakrare under de senaste tva dren. Aven
foretagen upplever att sakerheten har
forbéttrats inom svensk e-handel under
samma period.

» Samtidigt d@r nastan halften av
konsumenterna oroliga for sakerheten
nar de handlar varor pé internet och en
av tio uppger att nagon gang rakat ut for
att inte fa en vara de bestallt.

» Tryggast kanner vi oss om det ar
ett kant varumaérke vi handlar ifrdn. Men
ocksa det faktum att e-handelssajten
erbjuder flera betalningslosningar, har
tydliga kontaktuppgifter och kanda
symboler som Visa, Mastercard, Posten,
Klarna och Paypal bidrar till att sajten
kanns saker.

» Var fjarde konsument upplever

att en certifiering av Trygg E-handel
skapar trygghet. Fyra av tio kanner igen
symbolen, men bara tva av tio handlare
ar anslutna.

» Nya betalningslésningar som
Paypal och liknande kommer starkt.
Faktura och kort ar fortfarande mest
populara, men faktura minskar i andel
av de satt som konsumenterna foredrar
att betala med. Pa ett ar har de som
foredrar att betala med Paypal, eller
liknande betalningstjanster, trefaldigats
till 9 procent.

» Att betalningslésningen upplevs
som saker och enkel ar de viktigaste
faktorerna for konsumenten. Nastan
halften av féretagen uppger att de kom-
mer jobba med sakerheten under det
narmaste aret. Fler &n halften planerar
att erbjuda flera betalningsalternativ.

3

E-BAROMETERN Q3 2012

Julhandeln

» En av tre konsumenter planerar att
kopa julklappar pa natet i ar.

» Framforallt ar det bekvamligheten i
att handla pa natet som lockar. 59 pro-
cent av de konsumenter som planerar
att gora julklappsinkop pa néatet fore-
drar e-handeln for att slippa trangas

i julruschen, kunna spara tid och fa
leveransen direkt hem i brevladan.

» Handlarna har darfoér en stark tilltro
till att deras forsaljning 6kar nagot eller
mycket under julhandeln jamfort med
forra aret. Sex av tio foretag raknar med
okad forsaljning.

»Julhandeln drar igdng i dagarna och
26 procent av konsumenterna handlar
sina julklappar under andra halvan av
november. Men hela 42 procent gor
sina inkop mellan 1-9 december.

» En majoritet av konsumenterna

tror att bestallningsdatum for att
hinna fa julklapparna i tid &r fére den
16 december. Men en fjardedel av
foretagen uppger att de hinner med att
leverera varfor bestallda fram till den
20 december.

» Bocker ar fortfarande popularaste
e-julklappen, tillsammans med dvd-
filmer och leksaker.
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—-Nandelns utveckling

»

Stark framtidstro
bland e-handlarna

or det tredje kvartalet landade

forsaljningsokningen for e-handeln

pa 14 procent, den hogsta tillvaxt-

takten for e-handeln sedan fjarde

kvartalet 2010. Den fortsatt starka
utvecklingen bidrar till att omsattningen vantas
6ka med 13 procent till 31,3 miljarder kronor for
hela aret 2012.

Under julhandelsperioden som i dagarna
drar igdng pa allvar kan dessutom férsaljningen
komma att 6ka annu mer an prognostiserat och
bidra till att den slutgiltiga siffran for aret ham-
nar hogre an prognosen.

Darmed fortsatter e-handeln att ta mark-
nadsandelar av den totala detaljhandeln, som
under motsvarande kvartal 6kade sin forsalj-
ningsvolym med 0,5 procent.

Den fortsatt starka, stabila tillvaxten for
e-handlarna gor ocksa tron pa framtiden stark,
trots att synen pa ekonomin och for detalj-
handeln i stort har forsamrats under perioden.
En lika hog andel av e-handlare som 2011,
67 procent, tror pa en nagot tkad, eller mycket
okad, forsaljning under arets fjarde kvartal.
Den kraftigt 6kande omsattningen inom
e-handeln gor att allt farre aktorer inom detalj-
handeln kan ignorera dess férekomst. Natet
blir allt viktigare som komplement och det har
tagits flera steg att integrera fysiska butiker och

4

e-handelsbutiker med varandra. Kunderna har
mognat och allt fler kénner sig trygga med att
handla pa natet. Sa kallade smartphones och
surfplattor har gjort natet mer tillgangligt.

Fran att kunderna framst har handlat klader,
skivor och elektronik narmar sig nu e-handels-
konsumenterna allt mer branscher som till
exempel heminredning och mobler. Skor har
blivit allt mer populart att handla via natet och
omsattningen for klader och skor 6kade med
11 procent i kvartalet. For heminredning och
mobler 6kade omsattningen med 15 procent.

Snabbvéaxaren inom e-handeln ar dock fort-
farande sport och fritid, som under kvartalet
vaxte med 24 procent, trots att branschen befin-
ner sig mitt i en brytpunkt mellan sasonger och
ute- och inneaktiviteter. En forklaring ar att det ar
ett stort tryck pa branschen som helhet och att
det rader ett enormt fokus pa hélsa i samhaéllet.

Nya aktorer har tillkommit pa saval natet som
i den fysiska detaljhandeln. Okningarna inom e-
handeln sker dessutom fran laga nivaer, jamfort
med den mycket mer mogna bokbranschen, dér
tillvaxttakten mattats av.

Kraftig tillvaxt inom olika detaljhandelsbrans-
cher kan dock komma att fortsatta ske under
manga ar, da kunderna hittar nya branscher att
handla inom.

E-BAROMETERN Q3 2012
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» E-handelns utveckling

Prognos for e-handelns omsattning 2012:
31,3 miljarder kronor
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‘ E-handelns omsattning 2003—-2011 (miljarder kronor)

Den kraftiga tillvaxttakten fortsatter:
14 % tillvaxt fér e-handeln under Q3 2012

Q12009 Q22009 Q32009 Q42009 Q12010 Q22010 Q32010 Q42010 Q12011 Q2201 Q3201 Q4201 Q12012 Q22012 Q32012

E-handelns tillvaxttakt forsta kvartalet 20009 till tredje kvartalet 2012 (procent)




ARRnnnannnn R nnnnnannnnnenneangngini
»E-hanoelns utvecklin

Sport/fritid fortsatter att
vaxa snabbast inom e-handeln

E-handelni tredje kvartalet upplevde sin star- motsvarande period. Tillvéxten var tvasiffrig

kaste tillvaxt sedan fjarde kvartalet 2010 och inom savél hemelektronik som heminredning

6kade med 14 procent. Det ar betydligt star- och mébler, men snabbvéxaren ar fortfarande

kare tillvaxt &n vad detaljhandeln i 6vrigt, som sport och fritidsbranschen, som vaxte med

hade en volymtillvéxt p& 0,5 procent under 24 procent under perioden.
Bransch Omséttning 2011 (miljarder kr, ca) Bransch Tillvaxt Q3 2012
Hemelektronik 6,7 Hemelektronik 13 %
Klader/skor 6,0 Klader/skor 1%
Bocker/media 3] Bocker/media 5%
Sport/fritid * Sport/fritid 24 %
Heminredning/mdbler * Heminredning/mobler 13 %
Ovrigt 1,8 Ovrigt 15 %
Totalt 27,2 Totalt 14 %

*Helarssiffror ej tillgangliga

Starkt kvartal for de stora branscherna

35 e K|&der/skor
e Hemelektronik

e Bocker/media

@ Sport/fritid*

e=s Heminredning/mobler*
e Ovrigh¥*

30

*Sarredovisades for férsta gdngen Q4 2011

**Frdn Q4 2011 ingdr inte Sport/fritid samt
Heminredning/méber i kategorin Ovrigt

E-barometern sérredovisar tillvaxten i
fem branscher/delsegment inom
e-handeln. Tredje kvartalets siffror visar
att tillvaxten inom e-handelns fortsatter
att utvecklas starkt fér de olika bran-

scherna. Aven bdcker och media ékar
—/\_/ med hela 5 procent, trots att branschen
ar den mest mogna utav de olika
: : : % e-handelsbranscherna och tillvéxttakten
Q1201 Q2201 Q3201m Q4201 Q12012 022012 Q32012 under en tid mattats av.
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»E-handelns utvecklin

. . . 0 . W Q32012
Sju av tio konsumenter kdper varor pa natet varje kvartal
100% —
Konsument: Har du handlat
80% varor pd internet de senaste
69% tre manaderna?
BAS: SAMTLIGA
60% —
40% —
29%
20% —
2%
0% — T T I —
Ja Nej Vet gj

Andelen konsumenter som e-handlar haller  Det som gor att e-handeln fortsatter véxa
sig konstant fran kvartal till kvartal. Sju av kraftigt &r att konsumenterna handlar allt
tio konsumenter handlar varje kvartal. oftare och for hogre belopp.

M Q32012
Sex av tio foretag 6kade sin forsaljning

Foretag: Jamfort med motsvarande
kvartal forra aret, hur har ert foretags
forsaljning via internet utvecklats de
senaste tre manaderna?

BAS: SAMTLIGA

Forséljningen har Forsaljningen har Forséljningen &r Forsaljningen har Forsdljningen har
Okat mycket Okat nagot of6randrad minskat nagot minskat mycket

Néstan sex av tio e-handelsforetag tkade att forséljningen dkade. | dessa branscher ar. Mest optimistiska ar féretagen som saljer
sin foérséaljning under andra kvartalet i ar, anger samtidigt drygt 30 procent av fore- klader pa natet. Dar anger tre av fyra att det
jamfort med motsvarande kvartal 2011. tagen att forsaljningen har minskat. tror pa okad forsaljning.

Bland de foretag som saljer hemelektronik, Drygt sex av tio foretag tror att forsaljning-

klader och bocker anger drygt 40 procent en kommer att 6ka under tredje kvartalet i




»

—-Nandelns utveckling

W Q32012

Drygt sex av tio konsumenter védntas e-handla under kommande kvartal

100% —

80% —

65%

60% —

40% —

20% —

Konsument: Tror du att du kommer
att handla varor pa internet de
kommande tre manaderna?

BAS: SAMTLIGA

19%
16 %

0% —

Ja

65 procent av samtliga konsumenter tror att
de kommer att handla varor pa internet de
kommande tre manaderna. Bland de som
aryngre an 49 ar ar den andelen 79 procent.

Nej Tveksam, vet gj

Unga kvinnor (18—29 &r) ar mest optimis-
tiska. D&r anger nio av tio att de kommer att
e-handla under kvartalet.

Forsaljningen kommer
att oka mycket

Drygt sex av tio foretag tror att forsaljningen
kommer att 6ka under tredje kvartalet i ar.
Mest optimistiska ar foretagen som saljer

Forséljningen kommer
att ka nagot

W Q32012

Fler foretag tror pa dkad forséljning under tredje kvartalet

Foretag: Jamfort med motsvarande
kvartal forra aret, hur tror du att

ert foretags forsaljning via internet
kommer att utvecklas under de
narmast foljande tre manaderna?

BAS: SAMTLIGA

Forsaljningen kommer
att minska mycket

Forséljningen kommer
att minska nagot

Forsaljningen kommer
att vara oférandrad

klader p& natet. Dar anger tre av fyra att de
tror pa ékad forsaljning.



» [rygonet

Okad trygghet far
kunderna ut pa natet

en svenska e-handelskonsu-
menten har mognat och allt fler
upplever sig trygga med att handla
pa natet. S8 manga som varannan
e-handelskonsument tycker att
e-handeln har blivit sakrare de senaste tva aren
och det ar ocksa en bild som delas av foretagen.
Men det &r ocksa ndgot som e-handlarna kan
tjana pa att jobba mer med. Varannan konsu-
ment kanner sig &nda ibland eller ofta orolig
angaende sékerheten med att handla pa nétet.
Det som framforallt skapar kanslan av
att det ar tryggt att handla ar ett starkt varu-
marke. Mindre aktérer har daremot inte samma
mojlighet att profilera sig sa tydligt som till
exempel stora kedjor, men kan jobba med andra
trygghetsfaktorer. Att sajten erbjuder flera be-
talningsalternativ ar ett och att det finns tydliga
kontaktuppgifter ett annat.

Dragkraften i trygghet visar ocksa férdelen
att certifiera sin e-handel med symboler som till
exempel Trygg E-handel. 24 procent av konsu-
menterna svarar att de kanner sig trygga med
den typen av symbol. Men medan 40 procent av
konsumenterna kénner igen Trygg E-handel, ar
det bara 20 procent av e-handelsforetagen som
ar anslutna, vilket gor att det finns ytterligare
utrymme for handlarna att 6ka konsumentens
upplevda trygghet.

Ocksa enkelheten och bekvamlighet har blivit
en av de viktigaste drivkrafterna till att ett kop

genomfors pa natet. Sakerhet och enkelhet &r de
faktorer som uppskattas mest av kunden nar det
ska genomfora sin betalning, framfor billigast
och snabbast.

Anda &r det fortfarande tre av tio handlare
som kraver registrering da en kund gor ett kop
— nagot som gor att manga konsumenter
avbryter kopet.

Ett annat exempel pa att den svenska
e-handelskonsumenten blivit allt mer mogen

ar ocksa vilka betalningsalternativ som upplevs
som sékra och att foredra. Vid sidan av de mest
populdra betalningsalternativen faktura och kort
kommer betalning via Paypal och liknande l6s-
ningar kraftigt. Under det tredje kvartalet uppgav
9 procent av konsumenterna att de foredrog
Paypal, Payson, Moneybookers eller dylika fram-
for andra betalningsalternativ. Det ar tre gdnger
sa manga jamfort med tredje kvartalet 2011.

Okningen visar inte bara att Paypal med flera
nu pa allvar etablerat sig som betalningsalter-
nativ, utan ar ocksa ett tecken pa den ékande
internationaliseringen i e-handeln. Allt fler
handlare saljer ustomlands och dar &ar Paypal
ett val ansett betalningsalternativ och som pa
manga marknader &r sakrare &n till exempel de
kortlosningar som finns. Att Paypal blir allt mer
populart &r ocksa ett tecken pa att den svenska
konsumenten handlat p& internationella sajter
och blivit van vid betalningsalternativet.

E-BAROMETERN Q3 2012



» Iryeghet

W 032012
Konsumenter tycker att e-handeln blivit sdkrare
100%
Konsument: Hur upplever du
generellt att sakerheten vid
0/fy — e
80% e-handel har férandrats under
de senaste tva aren?
BAS: HAR E-HANDLAT
60% —
47%
40% —
20% —
0% —
Den har blivit sékrare Den &r ofréandrad Den har blivit mindre séker Vet g]
Drygt fyra av tio konsumenter tycker att tycker att den blivit sakrare 49 procent. Mot-  det blivit sakrare, 47 procent bland de
e-handeln har blivit sékrare de senaste tva svarande andel bland kvinnor &r 35 procent. mellan 18—-29 ar. Bland de &ldsta konsu-
aren. 6 procent tycker den blivit mindre Det ar en hogre andel bland de yngre menterna (65-79 ar) &ar andelen lagre,
séker. Bland mannen ar andelen som e-handelskonsumenterna som tycker att 36 procent.

100% -

80% —

o - M Q32012
... 2n bild som ocksa delas av foretagen

Foretag: Enligt din bedémning,
hur har sdakerheten inom svensk
e-handel utvecklats under de
senaste tva aren?

BAS: SAMTLIGA

Starkt forbattrats Forbattrats Of6réandrad Forsamrats

Bilden av en forbattrad sakerhet i den tycker att séakerheten har forbattras de
svenska e-handeln &r tydlig bland de inter- senaste tva dren. 2 procent tycker att
vjuade e-handelsforetagen. Fler &n halften den har férsamrats.




» Iryeghet

W Q32012
Ndstan hélften dr ibland eller ofta oroliga fér sdkerheten
100% —
Konsument: Hur ofta oroar
du dig for sakerheten nar du
0y — [
80% handlar varor pd internet?
BAS: HAR E-HANDLAT
60% —
40% —| 38% 38%
20%
10 %
505 6%
N
00/0 T T T
Alltid Ofta Ibland Séllan Aldrig Tveksam, vet gj
Séakerhetsfragor ar en mycket viktig aspekt Né&stan hélften av e-handelskonsumen- En av tio har dessutom sjélva ndgon gang
inom e-handel, som ménga konsumenter terna ar ibland, ofta eller alltid oroliga for rakat ut for att de inte har fatt en vara som
funderar pa och tar pa stort allvar. sdkerheten nar de handlar varor pa natet. de betalt for vid bestallning pa internet.

W Q32012

Starkt varumarke viktigast for att skapa trygghet

809% — *Visa, Mastercard, Posten, Klarna, PayPal med flera

Konsument: Vad av féljande dr viktigast
] for att du ska kanna dig trygg att handla
00% 7 e fran en e-handelssajt? (Tre svar mojliga)

BAS: HAR E-HANDLAT

Né&r konsumenterna far ange vad som far retag/varumarke som ett av de tre viktigaste tydliga kontaktuppgifter. Att sajten ar markt
dem att kénna sig trygga med att handla fr&n  kriterierna. Darefter féljer att sajten erbjuder med symbolen for Trygg E-handel ar en viktig
en viss sajt, s& anger fler an halften kant fo- flera betalningsalternativ och att det finns aspekt for en av fyra konsumenter.




» Iryeghet

W Q32012

Drygt fyra av tio kdnner till symbolen fér Trygg E-handel

100% —

80% —

60% —

42%

40% —

20% —

Konsument: Kanner du till

a

foljande symbol?

BAS: HAR E-HANDLAT

44%

13%

I

0% —
Ja

Drygt fyra av tio e-handelskonsumenter
kanner till symbolen for Trygg E-handel.
Mest k&nd &r den bland konsumenter

Nej Vet gj

mellan 18—29 ar, dar hela 66 procent anger
att de kanner till symbolen. Symbolen
&ar mer kand bland mén. 46 procent av

mannen kanner igen den. Motsvarande
andel bland kvinnor ar 39 procent.

80% —

60% —

W Q32012

... men bara en av fem féretag dr anslutna

74%
Foretag: Ar ni anslutna till
Trygg E-handel?

BAS: SAMTLIGA

Ja

Bland de intervjuade foretagen anger

22 procent att de &r anslutna till Trygg
E-handel. Bland féretagen &r det ocksa
farre som anger symbolen som en av de tre
viktigaste kriterierna for att konsumenten
ska kénna sig trygg att e-handla frdn en
sajt. Bland konsumenterna angav 24 pro-

Nej

cent att symbolen var en av de viktigaste
kriterierna. Bland de intervjuade foretagen
var det endast 5 procent som menade att
symbolen for Trygg E-handel &r en av de tre
viktigaste faktorerna for att konsumenterna
ska kénna sig trygga for att handla fran
deras sajt.
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» Iryeghet

W 032012
Trygg E-handel viktigt signalvdrde
100%
88 % Foretag: Varfor ar ni anslutna
till Trygg E-handel? (Flera
0y — . I
80% svarsalternativ majliga)
BAS: ANSLUTNA TILL TRYGG E-HANDEL
63 %
60% —
40% —
20% — 19 %
12% )
. 9 /0 7 0/0 6 0/0
Sander signal om Symbolen &ren Det okar var Det har drivit Vifar synas pa Det har gett oss Annat
attdet artryggtatt  tydlig kvalitets- forsaljning pa vart kvalitets- Trygg E-handels fler kunder
handla fran oss stampel arbete sajt
Den framsta anledningen till att foretag ar att det séander en tydlig signal till kunderna av de anslutna féretagen menar ocksa att
anslutna till Trygg E-handel ar att de menar ~ om att de kan kanna sig trygga. Sex av tio symbolen &ar en tydlig kvalitetsstampel.

M Q32012
... men en del tycker att det &r for dyrt
100% —
Foretag: Vilken ar den framsta
anledningen till varfor niinte ar
80% 7 anslutna till Trygg E-handel?

(Ett svarsalternativ)

BAS: INTE ANSLUTNA TILL TRYGG E-HANDEL

19 %

15%
9o 10%
6%
T T T T T T

For dyrt Det harinte Vara kunder Ansluten till For krangligt Annat Vet gj
blivit av kraver det inte annan sakerhets-
certifiering

Bland de féretag som inte &r anslutna &r anledningen framfér allt en kostnadsfraga. 38 procent av
foretagen tycker att det ar for dyrt. Tva av fem féretag anger att det inte har blivit av att ansluta sig.




» Iryeghet

. . . W Q32012 Q3201
Férre konsumenter foredrar fakturabetalning
60% —
Konsument: Vilket av féljande satt
8% vill du helst anvdnda nar du ska
40% - 38% betala for en vara som du kopt pa
internet? (Endast ett alternativ)
25% 240 poe 26% BAS: HAR E-HANDLAT
20% —
9%
3% 4% 20
0% 0% 0% 1% 1% 1%
00/0 — T T T . T - 0 o 0 —
Faktura Direktbetalning ~ Kontokort eller  Paypal, Payson, Postforskott Delbetalning Annat Tveksam,
i efterskott genom bank kreditkort ~ Skrill eller liknande vet g]

Faktura ar fortfarande den betalningsform
som flest konsumenter anger, men andelen
minskar med fem procentenheter jam-

fort med for ett &r sedan. Fakturan &r mer
popular bland kvinnor (42 procent) &n bland
man (34 procent). Den ar ocksa starkare
bland &ldre konsumenter. 47 procent av alla
e-handelskonsumeter ¢ver 50 ar foredrar
faktura. Bland de mellan 18—29 ar ar det

100% -

88 %

80% —

Faktura

De som foredrar faktura gor det framforallt
for att de tycker att det ar sékrast. Sakerhet
ar ocksa de som flest anger som framsta

Sdkerhet och enkelhet viktigast
vid val av betalningsform

Direktbetalning via bank

betalningstjénster

endast 22 procent som foredrar faktura. |
denna aldersgrupp &r bade direktbetalning
genom bank (31 procent) och konto- eller
kreditkort (26 procent) mer populart.

Den betalningsform som 6kar mest i
popularitet bland konsumenterna ar
Paypal och likande betalningstjanster, fran
3 procent for ett ar sedan till 9 procent i
ar. De som foredrar denna betalningsform

handlar betydligt oftare varor pa internet
an de som foredrar nagot av de andra
alternativen.

B SAKRAST ' ENKLAST M SNABBAST M BILLIGAST
W ERBJUDER EJ ANDRA ALTERNATIV Bl ANNAT, TVEKSAM, VETEJ

Konsument: Varfor
valjer du helst detta
betalningssatt?
(Flera svar mdjliga)

BAS: FOREDRAR RESPEKTIVE
BETALNINGSALTERNATIV

83%

68 %
64 %

Kontokort Paypal, Payson, Skrill eller

liknande betalningsalternativ

skalet for varfér de foredrar Paypal och
liknande tjanster. Enkelhet ar den klart
framsta orsaken till att de som angett att

de foredrar konto- eller kreditkort valjer den
l6sningen.



» Iryeghet

M Q32012
Faktura vanligaste betalningsalternativ

100% —
Foretag: Vilka olika betalnings-

87%

alternativ har ni pa er webbsajt?
80% —| BAS: SAMTLIGA
74% y
60% —
47%
42% 4%
40% — 36%
N I I )
0% T T T T T

Faktura Kreditkort/ Postforskott Direktbetalning Delbetalning Paypal, Payson, Annat
kontokort i bank Moneybookers
eller dylikt
Nastan nio av tio e-handelsforetag erbjuder  Nastan tre av fyra kreditkort/kontokort. genom bank och Paypal eller liknande
faktura som betalningsalternativ pa sin sajt.  Betydligt farre erbjuder direktbetalning betalningstjanster.

. g . . . W Q32012
Tre av tio foretag krdver registrering
100% —
Foretag: Behover kunden registrera
- sig/bli medlem pa er sajt for att

kunna genomfdra ett kdp?

69 % BAS: SAMTLIGA

1%

Ja Nej Tveksam, vet g]

30 procent av foretagen anger att kunderna Q2 2012 angav 23 procent att orsaken till att
maste registrera sig/bli medlemmar for att de senaste gangen avbrot ett kdp var att de
kunna genomfora ett kop. | e-barometern var tvungna att registrera sig/bli medlemmar.




» Iryeghet

W Q32012

Konsumenter vill kunna spara varor de handlat pa néitet

80% —

60%

40% — 37%
32%
20% —

Konsument: | vilka situationer ar det
viktigt for dig att kunna félja hur langt
en vara som du har bestallt pa internet,
har kommit? (Flera svar méjliga)

BAS: HAR E-HANDLAT

35%

0% I |

Det &r viktigt i alla
situationer

Nér jag kopt en
vara som kostar
mycket pengar

Det &r manga aspekter som &r viktiga for att
konsumenter ska kanna sig trygga vid ett
e-handelskop. Betalning ar en viktig, men
aven sjalva leveransen. Endast 5 procent av

100% -

80% —

I ) | - -
6%
30p 4%
T T T

Nér det ar Nér jag kopt Annan situation For mig dr det Vet gj
véldigt brattom nagot som jag aldrig viktigt
for mig att sarskilt ser fram
favaran emot att f&

konsumenterna anger att det for dem aldrig
ar viktigt att kunna spéra en vara de kopt
pa nétet. For 37 procent &r det viktigt i alla
siutationer.

W Q32012

Sex av tio foretag erbjuder kunder att spara sina varor

Foretag: Erbjuder ni mojlighet
for era kunder att spara/folja
den vara som de har bestallt?

BAS: SAMTLIGA

Bara sex av tio foretag erbjuder sina kunder
att spara sina varor som de har bestallt.
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. . W Q32012
Fortsatt fokus pa okad trygghet bland foretagen
100% —
Foretag: Kommer ni att genomfora
. nagra forandringar av er sajt under
80% 7 det kommande &ret for att 6ka
tryggheten for era kunder?
BAS: SAMTLIGA
60% —
47%
40% —
31%
22%
20% —
0% | I
Nej Vet gj
Ndastan vartannat foretag anger att de sajt under det kommande aret for att tka

kommer att genomféra forandringar pa sin tryggheten for sina kunder.

80% —

60% —

Q32012
Fler an halften kommer att erbjuda fler betalningsalternativ -

Foretag: Vilka forandringar

planerar ni att gora?
55 % BAS: SKA GENOMFORA FORANDRINGAR

Av de som ska genomféra férandringar for ska erbjuda fler betalningsalternativ. Manga kunder att ge omdoémen, utveckla kundtjanst
att oka tryggheten anger en majoritet att de foretag ska ocksé tka majligheterna for och fortydliga informationen som ges.




»Julhandeln

Julen ar e-handelns
stora mojlighet

nder julen har e-handeln allt

det som konsumenterna ber om i

form av bekvamlighet, utbud och

pris. Framforallt ar det bekvam-

lighet som lockar. 59 procent av
konsumenterna uppger att det ar den framsta
orsaken till att julklappsinkdpen sker pa natet.
Att slippa tréangas i julruschen, spara tid och fa
varan hemlevererad &r nagot som konsumenten
prioriterar i jultid.

Inom e-handeln har noggrannheten med
leveranstider forbattrats starkt under senare ar.
Att konsumenterna idag i hogre grad kanner sig
trygga med att leveranser sker i tid gor ocksa
julen till en viktig mojlighet for e-handlarna.
Hogtiden kan innebéra att allt fler konsumenter
handlar for foérsta gangen pa nétet. Det gynnar
e-handeln aven under ndstkommmande ar, da
konsumenterna snabbt blir lojala till sina nya
kundkanaler.

Men aven om osakerheten kring leveranser
minskat markant finns ett varde fér e-handlarna
att vara tydliga med sista bestallningsdatum for
att leveransen ska hinna frami tid till jul. Medan
konsumenterna uppger att de tror att sista

datum &r den 16 december, &r det manga
e-handlare som hinner med att hantera och
leverera bestallningar gjorda den 20 december.

Liksom for e-handeln generellt ar optimis-
men bland handlarna inf6r julen stor. Sex av tio
e-handlare tror att julhandeln dkar jamfort med
forra aret. Och férhoppningarna kan infrias, da
HUI spar en starkare julhandel for sjuttonde aret
i rad. Var tredje konsument tror att de kommer
att handla julklappar pa natet i ar och foérvantar
sig att lagga ut i snitt 1711 kronor. Det &r ungefar
lika manga som forra aret, da 35 procent av det
totala antalet konsumenter handlade julklappar
pa natet for i genomsnitt 1230 kronor. Av de som
planerar att e-handla julklappar tror var femte
att de kommer 6ka sina julklappsinkép pa natet
i &r jamfort med forra aret. 7 procent tror att de
minskar sin julhandel pa natet.

Mest spenderar mannen pa att handla
julklappar och allra storsta e-handlarna i jul ar
gruppen 30 till 49 ar. Popularaste julklappen
pa natet ar fortfarande bocker och dvd-filmer.
Men en kategori som vantas fa en skjuts framat
i arets julhandel &r leksaker, dar allt fler aktorer
har kommit till under &ret inom e-handeln.

E-BAROMETERN Q3 2012
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I 032012
1 - [+] [T = 0O
En av tre planerar att képa julklappar pa ndtetiar
100% —
Konsument: Tror du att du
kommer att handla julklappar
0/ — 0 + 0
80% pd internet i &r?
BAS: SAMTLIGA
60% —
0f —
40% 34% 36%
30%
20% —
0% T T
Ja Nej Vet gj
34 procent av befolkningen i Sverige tror tror att de kommer att handla julklappar pa tror hela 45 procent att de kommer at kopa
att de kommer handla julklappar pa natet natet, 36 procent av kvinnorna mot 31 pro- julklappar péa natet.
i &r. En ndgot hogre andel kvinnor 4n méan cent av mannen. Bland de mellan 30-49 ar

TOTALT Q32012 ® Q32012
Natklappar for i genomsnitt 1711 kronor

500k~ Per konsument som e-julhandlar

2000 kr — 1884 kr 1952 kr

1811kr

17 kr
1645kr
1546 kr

1303 kr
Konsument: Ungefar hur stort

1000 kr — belopp kommer du att handla

julklappar for pa internet i ar?
BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA
NATET | AR

Okr T T T l T l

T
Totalt Méan Kvinnor 18-29 ar 30-49 ar 50-64 ar 65-79 ar

De konsumenter som e-julhandlar kommer planerar de m&n som handlar julklappar pa att lagga mest pengar pa e-julhandeln, i
i genomsnitt att kdpa julklappar pa natet natet att handla for 1884 kronor, medan genomsnitt 1952 kronor.

for 1711 kronor. Man planerar att spendera kvinnor beraknar att handla for 1546 kronor.

mer pa e-julklappar &n kvinnor. | genomsnitt Konsumenter mellan 40—-49 ar planerar
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Stark optimism bland e-handelsféretagen infor julen " e

100% —

Foretag: Hur ser er prognos for
den kommande julhandeln ut
80% jamfort med forra aret? Tror du
att er forsaljning kommer att bli
storre, lika stor eller mindre?

60% — BAS: SAMTLIGA

40% —

26 %
2%

20% -
)
12% 10% 9
7% 6% 7%
= [ ] B
00— - . | . . . .

Oka med mer Oka med (Oka med (Oka med Oka med Okamedupp  Oftrandrad Minska Vet gj
an100 % 51-99 % 31-50 % 21-30% 1-20% till 10 %
Sex av tio foretag raknar med att en 6kad 2011. 9 procent av foretagen tror att

forsaljningen i arets julhandeln jamfort med  forsaljningen minskar.

Bekvamlighet framsta motiv for Konsument: Vilken &r den enskilt
0o%— att handla julklappar pa néatet viktigaste anledningen till varfor du

) ) ) ) valjer att kopa julklappar pa internet
M STORRE/BATTRE UTBUD M DET AR MER BEKVAMT

VARAN FINNS INTE DAR JAGBOR I SLIPPA TRANGAS | JULRUSCHEN | stdllet for att kopa dem i en butik:
BILLIGARE SPARATID (Ett svar mojligt)
= JAMFORA PRISER B LEVERANS DIREKT HEM BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA NATET | AR

0% —J

Utbud Pris Bekvamlighet

Det ar framforallt olika aspekter av bekvam-  Att e-julhandla innebér att slippa trangas i klapparna pa natet &r for att det ar billigare
lighet som ar framsta motiv till varfor kon- julruschen och sparar tid. Endast 14 procent &niden fysiska butiken.

sumenterna valjer att handla julklapparna av e-julhandelskonsumenterna menar att

pa natet istallet for i butik. det framsta motivet till att de koper jul-
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Q32012
Bocker fortfarande populdraste e-julklappen -

Bocker

Filmer (DVD)

57%
Konsument: Vilka slags julklappar
tror du att du kommer att handla
painternetiar?

BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA
NATET | AR

Leksaker

Klader

Hemelektronik (ej datorer/datatillbehor)
Data- och TV-spel

CD-skivor

Femitopp —man

Barnartiklar
—_ . 1. Bocker 52%
Tidningar eller magasin
i [¢)
Kosmetik, hud- och harvard 2. Filmer 33%
i [¢)
Sport- och fritidsartiklar 3. Hemelektronik 32%
[0}
Heminredning/maébler 4. Leksaker 25%
- _ 0,
Datorer och datatillbehsr 5. Data- och TV-spel 24%

Smycken, klockor och liknande
Skor

Fem i topp — kvinnor

1. Bocker 62%
2. Klader 36%
3. Filmer 33%
4. | eksaker 31%
5. Kosmetika, hud- och harvard 22%

Verktyg, byggvaror

Linsprodukter och/eller glastgon
Biltillbehor
Alkohol
Mat
Kosttillskott

Annat, tveksam, vet gj, inget

T
20%

T
40%

T
60%

Bocker och dvd-filmer &r fortsatt de mest pa nétet. | &r tror 26 procent av konsum- hud och harvard ar mer populéra jul-
populara julklapparna att handla péa natet. enterna att de handlar leksaker pa néatet klappar for kvinnorna att handla, medan
Men i ar vantas leksakshandeln 6ka kraftigt, till julen. man handlar mer hemelektronik och

till foljd av fler aktorer pa natet. 2011 uppgav Vad konsumenten koper skiljer sig nagot data- och TV-spel.

14 procent att de handlat leksaker till julen mellan kvinnor och man. Klader, kosmetika
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I 032012
E-julklappar kops i bérjan av december
100% —
Konsument: Nar tror du att
du kommer att handla mer-
0/ — n o o
80% parten av dina julklappar pa
internetiar?
BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR
60% PA NATET I AR
42%
40% —
26 %
20% —
14%
9%
39 6%
1% .
0% . . - . . . . [
| oktober 1-15 november 15-30 november 1-9 december 10-16 december 17-21 december Annat, tveksam,
vet gj
Julhandeln pa natet &r som mest intensiv i 42 procent av konsumenterna tror att de
borjan av december och &, bara 3 procent, g6r merparten av sina julklappsinkop pa
handlar mellan den 17 och 21 december. natet mellan den1och 9 december.

W Q32012

... aven enligt e-handelsfortagen

Foretag: Nar beddémer ni att
peaken/forsaljningstoppen
for er julhandel intraffar?

BAS: SAMTLIGA

13%

s o . 1
S ]
T T T T

T T T T
| oktober | borjan av | mitten av I slutet av | borjan av | mitten av Veckan Vet gj Viharingen
november november november december december fore jul peak

Aven handlarna har bilden av att forsaljningstoppen &dger rum i att konsumenterna gor julinkdpen d4, ett tecken pa att julhandels-
borjan av december. Men medan bara 1 procent av konsumenterna perioden pa nétet liksom i de fysiska butikerna forlangs.
uppger att de handlar redan i oktober, tror 3 procent av foretagen
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o . W Q32012
Majoriteten tror att de maste bestalla

100% — Sina julklappar fore den16/12

Konsument: Ungefar ndr tror du att
. du senaste kan bestalla varor fran de
80% 7 e-handelsforetag som du planerar att
handla julklappar frani ar for att hinna
fa dem levererade fore julafton?
60% — BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA NATET | AR
40% —
27%
20%
20% 6% 19% o
5 0/ l l 80/0
0
29% 3%
0% - | | | | | - [ — | .
| november 1-9 10-13 14-16 17-18 19-20 21december  Annat, tveksam,
december december december december december vet g
Den stora majoriteten konsumenter tror att de maste bestélla sina
julklappar innan den 18 december for att hinna fa dem i tid till jul.

W Q32012

... men foretagen har mycket senare sista
1000 - bestdllningsdatum for leverans fore jul

Foretag: Vilket dr det sista
datumet som era kunder

kan bestalla fran er sajt for
att ni ska kunna garantera

leverans fore julafton?
BAS: SAMTLIGA

9 8%
7% 506

j._.-. . _ -

T T T
14 december  15december  16december  17december 18 december  19december 20 december Annat Vet g

Samtidigt uppger vart fjarde féretag att de kan leverera varor
som ar bestallda till och med den 20 december i tid till jul.




E-barometern ges ut av Posten i samarbete
med Svensk Distanshandel och HUI Research

Om Posten

Posten ingdr i PostNord-koncernen.

dp PostNord bildades 2009 ge-

‘Df nom samgaendet mellan Post

Danmark A/S och Posten AB.
Koncernen erbjuder kommunikations- och
logistiklosningar till, fran och inom Norden
och har en omsattning pa cirka 40 miljar-
der SEK och cirka 40 000 medarbetare.
Verksamheterna bedrivs i affarsomradena
Breve Danmark, Meddelande Sverige och
Logistik, samt i Stralfors. Moderbolaget &r

ett svenskt publikt bolag med huvudkontor
i Solna, Sverige.

Om Svensk Distanshandel
= Svensk Distanshandel
(SDh) ar branschorgani-
1 sationen for distans- och
e-handel i Sverige. SDh

SVENSK DISTANSHANDEL

har till uppgift att féretrada branschen och
verka for att den ar serios och kundvanlig.
Organisationen bevakar kontinuerligt den
nationella och internationella utvecklingen
av e-handeln. SDh ager e-handelscertifie-
ringen Trygg e-handel, som har till syfte att
skapa ett fortroende hos konsumenterna
vid kbp pa internet. Sedan 1januari 2012
bedriver SDh distans- och e-handelsfragor
for Svensk Handel.

Om HUI Research

HUI Research AB ar den
H u I sjalvklara partnern nér

det galler utredningar,
RESEARCH konsultverksamhet
och forskning avseende konsumtion och
samhallsekonomi. Handel i allmanhet
och detaljhandel och tjanstekonsumtion
i synnerhet hor till var spjutspetskompe-
tens. | mars 2010 gick HUI och Turismens
Utredningsinstitut, TUl, samman i ett nytt
bolag. HUI Research &gs gemensamt av
branschorganisationerna Svensk Handel
och SHR.




