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Den svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln




» FORORD

osten, Svensk Distanshandel och
HUI Research presenterar i denna
e-barometer en mycket stark
prognos infor arets julhandel pa
natet. En bidragande orsak till att
allt fler konsumenter hanterar sin
julhandel via natet ar att tilliten till e-handel 6kat.
Konsumenterna litar pa att e-handelsféretagen
levererar och att de kan leverera allt snabbare.

Julen ar den mest intensiva perioden for
e-handeln och fragor kring sakerheten vid kép pa
natet brukar darmed aktualiseras. Darfor har vi i
denna e-barometer stallt flera fragor till konsu-
menter och e-handelsféretag om just trygghet
och betalning vid e-handel.

De senaste manaderna har det kommit flera
rapporter och undersokningar om e-handel. Betal-
tjianstforetaget DIBS presenterade till exempel en
rapport dar de utifrdn en konsumentundersokning
uppskattade vardet av den svenska e-handeln till
77 miljarder kronor. | det sammanhanget ar det

viktigt att observera att DIBS uppskattning inte ar
jamforbar med den omséttningsstatistik som vi
presenterar i e-barometern. Medan e-barometern
foljer detaljhandelns utveckling inom e-handeln
(dvs av fysiska varor) sa ingar i DIBS undersokning
aven bestéllningar av tjdnster sdsom resor, hotell
och biljetter via internet och nedladdningar av
applikationer.

Posten, Svensk Distanshandeln och HUI Research
foljer sedan 2005 den svenska detaljhandelns
utveckling inom e-handeln. Fran och med i &r har

vi andrat pa hur vi genomfér konsumentundersok-
ningen. Det gor att frdgorna riktade till konsument
inte direkt kan jamféras med tidigare ar. Daremot
har e-handelféretagens forsaljningsutveckling
redovisats pa samma séatt sedan undersokningarna
startades.

Stockholm, november 2011
Per Mossberg, Kommunikationsdirektor PostNord

Bo Lindell, VD Svensk Distanshandel
Lena Larsson, VD HUI Research
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Om e-barometern

Posten foljer i samarbete med Svensk Dis-
tanshandel och HUI Research den svenska
detaljhandelns utveckling inom e-handeln.
Informationen till aktuell e-barometer har
samlats in 3—14 oktober och bygger pa ett
urval av cirka 650 foretag med forséaljning Gver
internet. Vidare har en undersodkning med ett
riksrepresentativt urval om 1000 personer av
Sveriges befolkning mellan 18—79 ar genom-
forts mellan 3—12 oktober. Undersokningen har

genomforts med hjalp av TNS SIFOs internet-
panel.

E-barometern publiceras en gang per kvartal.
E-handel definieras i e-barometern som bestall-
ning av varor via internet. Det innebar att bestall-
ning av tjanster (t ex resor och hotell) som sker
via internet och nedladdningar (t ex musikfiler,
filmer och applikationer) inte ingar i undersok-
ningen.
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Sammanfattning

» Stark tillvaxt for e-handeln trots vacklande
konjunktur

Under arets tredje kvartal véxte e-handeln med
10,8 procent jamfort med motsvarande period
2010. Det kan jamforas med den traditionella
detaljhandeln som i princip visade nolltillvaxt
(0,4 procent) under tredje kvartalet i &r. Den
starkaste tillvaxten sker inom hemelektronik som
efter en dipp under forra kvartalet ater ar tillbaka
pa en tvasiffrig tillvaxttakt.

For helaret 2011 ar prognosen att e-handeln
med varor omsatter 27,5 miljarder kronor, vilket
innebér en 6kning med 10,0 procent jamfort med
2010. Optimismen &r ocksa fortsatt stark bland
e-handelsforetagen. Tva av tre tror att deras
forsaljning kommer att vara storre under det fjarde
kvartalet 2011 an under motsvarande period forra
aret.

»Julhandel foér 5,4 miljarder
Julhandeln ser ockséa ut att kunna ga klart battre
pa natet an i den traditionella detaljhandeln. | takt
med att e-handeln vinner fortroende handlar fler
och fler konsumenter sina julklappar pa natet, for-
vissade om att dagens e-handel levererar varorna
i god tid fore jul. Arets julhandel med julafton p&
en lordag gor laget for e-handel perfekt med en
hel arbetsvecka innan jul att leverera varorna pa.
Prognosen for arets julhandel av varor pa
natet uppskattas till 5,4 miljarder kronor. Upp-
skattningen bygger pa de konsumentintervjuer
som genomforts inom ramen for e-barometern.
Nastan fyra av tio konsumenter kommer att
handla julklappar pa natet och allt fler av dessa
gor en allt storre del av sina julklappskop framfor
datorn for att slippa julruschen och trangseln.
Den julklapp som klart flest anger att de ska kopa
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pa nétet ar bocker. Den starkast vaxande varu-
kategorin beddms dock vara leksaker somi arets
julhandel kan fa sitt verkliga genombrott i den
svenska e-handeln.

» E-handeln upplevs allt sdkrare

Att oka tryggheten och betalningssakerheten ar
standigt prioriterade fragor fér e-handeln. Det &r
ocksa nagot som har uppfattats av konsumenterna.
Nastan hélften av de tillfrdgade konsumenterna an-
ser att det blivit sakrare att handla pa natet under
de senaste tva dren. Endast tre procent upplever att
det blivit mindre sakert.

De viktigaste faktorerna for att konsumenten ska
kanna sig trygg att handla fran en e-handelsajt &r
att sajten har ett valkant varumarke, erbjuder tydlig
kontaktinformation och har flera betalningsalterna-
tiv. Helst vill konsumenterna betala sina e-handlade
varor med faktura. Darefter kommer kontokortskop
och direktbetalning via bank. Faktura valjs av
konsumenterna framfor allt for att det upplevs som
sakrare medan kontokortets styrka upplevs vara
enkelheten. De som foredrar bankbetalning valjer
detta betalningssatt lika ofta for att det upplevs
som sakrare och enklare.

» Fortsatt tillvaxt for e-handel av bécker/
media — trots allt fler digitala alternativ

Trots att det erbjuds allt fler digitala format och
inkopssatt foredrar konsumenterna i Sverige att
e-handla bocker och media i fysisk form och f&
varan hemskickad. Tydligast ar det for bocker, filmer
och TV-/dataspel. Inom musik vinner de digitala
alternativen mark, sarskilt i den yngsta aldersgrup-
pen, de mellan 18—29 &r. Dér aterfinns & andra sidan
samtidigt den storsta andelen av dem som valjer
att kopa fysiska bécker pa natet.
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—-nandelns utveckling

Stark tillvaxt
for e-handeln trots
vacklande konjunktur

e-barometern for andra kvartalet 2011 fram-

gick att e-handeln lyckades sta emot det allt

mer osakra ekonomiska klimatet och fortsatta

ta andelar av den totala detaljhandeln. Denna
utveckling har forstéarkts under arets tredije kvartal
da e-handeln véaxte med 10,8 procent jamfort
med motsvarande kvartal 2010. Det kan jamforas
med den traditionella detaljhandeln som i princip
visade nolltillvaxt (0,4 procent) under tredje kvar-
talet i ar.

Prognosen for helaret 2011 har ocksa skrivits
upp nagot i denna e-barometer jamfort med den
féregdende. Totalt férvantas e-handeln med varor
omsadtta 27,5 miljarder kronor under 2011, vilket
skulle innebara en tillvaxt pa 10,0 procent.

Forklaringarna till e-handelns starka stallning
framgar bade i konsumentundersokningen och i
foretagsundersokningen som genomfors inom ramen
for e-barometern. Det &r idag en sjalvklar och naturlig
del av vardagen fér bade man och kvinnor i alla aldrar
att handla varor pa natet. Sju av tio (71 procent) kon-
sumenter uppger att de har handlat varor pa natet
under arets tredje kvartal.

De flesta e-handelsforetag har ocksa haft en
positiv forsaljningsutveckling under perioden. Drygt
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sex av tio e-handelsféretag (64 procent) uppger att
deras forsaljning har okat jamfort med motsvarande
kvartal 2010. Endast tva av tio (20 procent) har haft
en minskad forsaljning.

Trots att den europeiska skuldkrisen riskerar att
dra in Sverige i en ny lagkonjunktur ar optimismen
fortsatt stark hos e-handelsféretagen. Sa manga
som tva av tre e-handelsforetag (67 procent) tror
att deras omsattning kommer att 6ka under fjarde
kvartalet i &r jamfort med motsvarande period
2010. Endast ett foretag av tio tror att forsaljningen
kommer att minska.

E-handelns tre dominerande segment har ut-
vecklats i olika riktning under den aktuella matpe-
rioden. Hemelektronik, det stérsta delsegmentet,
har aterigen skruvat upp farten och véaxte med
13 procent jamfort 8 procent kvartalet innan. For
klader och skor har utvecklingen varit den motsatta
med en avmattning i tillvaxt fran 13 till 8 procent.
Det tredje huvudsegmentet, bécker/media, ligger
relativt still. Givet den explosionsartade utveckling
som bocker/media upplevt pa natet under flera ars
tid, och den 6kade andelen digitala alternativ till
exempelvis CD-skivor och DVD-filmer, ar avmatt-
ningen i tillvaxttakt naturlig.
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» E-handelns utveckling

Prognos for omsattning 2011:
27,5 miljarder kronor

Tillvéxten fér e-handeln av varor forvantas fortsatta under 2011 trots den
vikande konjunkturen och den allt djupare globala ekonomiska krisen. Det
finns en fortsatt optimism bland sévil e-handelsféretag som konsumenter.
Prognoserna har ocksa skrivits upp ndgot jamfért med andra kvartalet. Den
svenska e-handeln férvédntas omsétta 27,5 miljarder kronor under helaret 2011

vilket innebar en 6kning med 10,0 procent jamfort med 2010. 275
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E-handelns omsattning 2003-2011, miljarder kronor, utfall och prognos.

E-handeln med hemelektronik vaxte
starkt under kvartal tre 2011

Hemelektronik &r idag det storsta delsegmentet Bdcker och media, som under senare &r véxt

inom e-handeln och omsatte 6 miljarder 2010. Det explosionsartat pa nétet, visade en fortsatt mattlig
var ockséd det delsegment som viéxte starkast under  tillvéxt pd 3 procent. Totalt vaxte e-handeln med
det tredje kvartalet, 13 procent. Kldder och skor som 10,8 procent pa natet jamfért med motsvarande

&r nast stoérst, hade en ndgot svagare tillvéxt. kvartal 2010.
Bransch Omséttning 2010 (miljarder kr ca) Bransch Tillvdxt Q3 2011
Hemelektronik 6 Hemelektronik 13 %
Klader/skor 55 Klader/skor 8%
Bocker/media 3 Bocker/media 3%
Ovrigt 10,5 Ovrigt 13 %
Totalt 25 Totalt 10,8 %
5
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» E-handelns utveckling

W Q3201
oo Siuav tio konsumenter har kopt varor pa internet under arets tredje kvartal
Har du handlat varor pél internet
80% — under de senaste tre manaderna?
1% BAS: SAMTLIGA
4
60%
40% —
20% —
0%
Ja Nej Tveksam/Vet gj Ejsvar
Sju svenskar av tio mellan 18—79 ar har aldersgruppen, de mellan 18—29 &r. | denna
képt varor pa internet under arets tredje grupp svarar 83 procent att de handlat varor pa
kvartal. Mest utbredd &r handeln i den yngsta néatet under perioden.
W Q3201

o Flerdnsexav tio e-handelsforetag har 6kat sin férséljning

Foretag: Jamfort med motsvarande
80% kvartal forra aret, hur har ert foretags

forsaljning via internet utvecklats de

senaste tre manaderna?
60% — 1t
40% —

32% 2%
20%
0%
Forsaljningen har Forsaljningen har Forsaljningen har Forsaljningen har Forsaljningen har
oOkat mycket okat nagot varit oférandrad minskat nagot minskat mycket
Forséljningen har 6kat for drygt sex av tio (64 2010. Ett av tre foretag har upplevt en kraftig
procent) av e-handelsfoéretagen under arets forséljningsokning. Endast ett av fyra foretag
andra kvartal jamfort med motsvarande period uppger att deras forsaljning har minskat.
6
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» E-handelns utveckling

W Q3201
o, Nastansju av tio vantas e-handla under nasta kvartal
Trordu att du koommer att
80% — handla varor pd internet de
narmaste tre manaderna?
68 % BAS: SAMTLIGA
60% —
40% —
20% —
0% —

Ja Nej

Né&stan sju av tio konsumenter tror att de kommer handla varor
pé internet under den kommande tremanadersperioden. Det gal-
ler sdval man som kvinnor. Den yngsta aldersgruppen fortsétter

Tveksam/Vet gj Ej svar

att sticka ut men &ven bland konsumenter mellan 6579 ar ar
e-handeln utbredd. | denna aldersgrupp tror 50 procent att de
kommer att e-handla under den aktuella perioden.

100% —

80%

60% —

38%

40% —

20% —

0%
Forsaljningen kommer
att oka mycket

Forsaljningen kommer
att 6ka nagot

Tvéa av tre foretag tror pa en tkad forsaljning under de kommande
tre ménaderna. Tre av tio tror att forsaljningen kommer att

Forsaljningen kommer
att vara oférandrad

W Q3201

Stor optimism bland e-handelsféretagen

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?

Forsaljningen kommer
att minska nagot

Forsaljningen kommer
att minska mycket

oka mycket. Endast vart tionde foretag férvantar sig att deras
forsaljning ska minska.
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»Julhandeln

Julhandel f6r 5,4 miljarder

pa natet

onsumenterna i Sverige beddoms i ar

handla julklappar pa nétet for 5,4 mil-

jarder kronor. Tyvarr ar det inte moijligt

att jamfora prognosen med tidigare

ar, men utifrdn de konsument- och
foretagsundersokningar som ligger till grund for
e-barometern &r det mycket som tyder pa att jul-
handeln pa natet véxer kraftigt i ar och kommer att
ga béttre an i den traditionella detaljhandeln. | takt
med att e-handeln vinner fortroende handlar allt
fler konsumenter sina julklappar pa natet, forvis-
sade om att dagens e-handelsforetag levererar va-
rorna i god tid fore jul. Arets julhandel med julafton
pa en l6rdag gor laget for e-handel perfekt med en
hel arbetsvecka innan jul att leverera varorna pa.

Forra aret kdpte drygt var tredje konsument (35
procent) julklappar pa nétet. Infér den stundande
julen anger 36 procent att de kommer handla
natklappar. Tre av tio har annu inte bestamt sig. Det
finns alltsa potential for att andelen som kommer

att lagga sina julklappskop pa natet okar ytterligare.

Dessutom svarar 16 procent av dem som kopte jul-
klappar pa natet forra aret att de kommer att lagga
en relativt sett storre andel av sina totala julklapps-
kop pa natet i ar.

Optimismen bland e-handelsforetagen infor
den stundande julhandeln ar ocksa pataglig. Drygt
halften (53 procent) har prognostiserat for en

forséljningsokning. Ett foretag av tre (31 procent)
tror att forsaljningen kommer att oka med mer an
20 procent.

De konsumenter som e-julhandlar kommer i
genomsnitt handla varor for 2143 kronor. Man pla-
nerar att lagga ett ndgot storre belopp &n kvinnor
pa julklappar pa natet, 2393 mot 1925 kronor. Den
aldersgrupp som planerar att spendera mest ar
50-64-aringar med i genomsnitt 2 662 kronor.

Favoritjulklappen framfér alla andra pa natet
ar en bok som fler an sex av tio julklappshandlare
pa natet, planerar att handla. Darefter kommer
DVD-film som fyra av tio anger (39 procent). Den
kategori som ser ut att vaxa kraftigast pa natet i
arets julhandel &r dock leksaker, som 27 procent
anger. | e-barometern for ett ar sedan (som dock
gjordes med annan metod) hamnade leksaker
langt ned pa listan. N&r mannens och kvinnornas
topp tre-listor jamfors finns bade DVD-filmer och
bocker med. Skillnaden &r att pd méannens lista
finns &ven hemelektronik medan det pa kvinnornas
lista &ven star klader.

Faktorer som pa olika satt relaterar till julruschen
ar de framsta anledningarna till varfér man som
konsument valjer att handla julklappar pa natet.
Man vill slippa trangas, spara tid och handla pa ett
bekvamare satt.
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»Julhanaeln

M Q3201
- » 0 T P13 0
o Drygtenav trekdpte julklappar pa nitet forra aret ...
Handlade du julklappar
0 I o
80% pa internet forra aret?
BAS: SAMTLIGA
60% —
52%
40% — 350
20% —
8%
0% -
Ja Nej Vet ej/Kan ej avgora Ej svar
Drygt var tredje konsument kopte julklappar pa natet grupp. Fyra av tio kvinnor valde detta satt att kopa
foérra dret. Kvinnor var klart dverrepresenterade i denna julklappar. Motsvarande andel bland man var tre av tio.
o M Q3201
00%— =« 0Chndstan fyra av tio planerar for natklappariar
Tror du att du kommer
. o
80% | att handla julklappar pa
. + O
internetiar?
BAS: SAMTLIGA
60% —
40% — 36%
31%
26%
20% —
8%
0%
Ja Nej Vet ej/Kan ej avgora Ej svar
Drygt var tredje konsument har redan bestamt sig ar de mellan 30-49 &r. Tre av tio hade &nnu inte
for att kopa julklappar pa néatet i ar. Enbart en av fyra bestamt sig nar undersokningen gjordes i borjan av
séger bestamt nej. Sarskilt positiva till natklappar oktober.
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»Julhandeln

W Q3201

oo, Allt storre andel av julhandeln laggs pa nétet
Tror du att du kommer att
80% —| gora en starre, mmdre eller
69% lika stor andel av°d|na totalq
julklappsinkép pa internet i ar
60% jamfort med forra aret?
BAS: KOPT JULKLAPPAR PA NATET
40% —
20% 16%
7% 7%
0% 0% - 0% -
’ Mycket stérre Nagot storre Lika stor andel Nagot mindre Mycket mindre ‘ Vet ej/Kan e avgora ‘
andel andel andel andel

En av sex (16 procent) som e-handlat julklappar forut
planerar att lagga en storre andel av sina totala julklapps-

inkodp pé natet jamfort med forra aret. Framfor allt &r detta
monster tydligt bland kvinnor dar andelen &ar 21 procent.

W Q32011

Bade stora och sma julklappskop kommer att géras online

Ungefdr hur stort belopp tror
du att du kommer att handla
julklappar for pa internet i ar?

BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA NATET

7%

3%

20%
1%
T

100% —

80% —

60% —

40% —

24 % 26%
20% s l
0% . T T
-500 501-1000 kr 1001-2000kr

Drygt 40 procent av de tillfrdgade som e-julhandlar planerar
att kopa julklappar pa natet for maximalt 1000 kronor.
Nastan héalften kommer att handla for mellan 1000-5 000

2001-5000kr  5001-10000kr  10001-15000kr  Tveksam/Vet e]

kronor. Det finns ocksé en liten grupp konsumenter som
planerar att lagga sa stora belopp som mellan 5000-15000
kronor pa néatklappar.
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»Julhandeln

W Q3201
Natklappar for i genomsnitt 2 143 kronor per konsument som e-julhandlar

Ungefér hur stort belopp tror
Totalt 2143k du att du kommer att handla
julklappar for pa internetiar?

BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA NATET

Kvinnor 1925 kr
Mdn 2393 kr
65— ar 1877kr
50-64 ar 2662 kr
30-49&r 2331kr
18-29 &r 1588 kr
1 T T T T T 1
Okr 500 kr 1000 kr 1500 kr 2000kr 2500kr 3000 kr
De konsumenter som planerar att kdpa julklappar pa natet Baserat p& de konsumentintervjuer som genomférts har en

kommer i genomsnitt att ldgga 2 143 kronor pd néatklapparna.  prognos for julhandeln av fysiska varor pa natet beraknats.
Stoérst belopp planerar 50—64-aringar att lagga, 2 662 kronor.  Den uppskattas till 5,4 miljarder kronor.
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»Julhanaeln

M Q3201
oo - Stark optimism bland e-handelsforetagen infér julen
Foretag: Hur ser er prognos for
0/ — .
80% den kommande julhandeln ut
" I I o
jamfort med forra aret?
60% —
40% — 34%
20%
0% 2% 2% 10% 1%
mEE . . -
0% - — — — — - w x : x .
Oka med upp Oka med Oka med Oka med Oka med Okamedmer  Oférandrad Minska Vet gj
till10 procent  11-20 procent  21-30 procent  31-50 procent  51-99 procent  an 100 procent
Drygt halften av de tillfrdgade foretagen forsaljningen kommer att 6ka med 20 procent eller
prognostiserar en tkad forséljning infor julen jamfort mer. Enbart vart tionde intervjuat e-handelsféretag
med 2010. Fler an tre av tio (31 procent) tror att tror pa en negativ forsaljningsutveckling infor julen.

W Q3201
0o - FOrsaljningstoppen véntas till forsta halvan avdecember
Foretag: Nar bedomer ni att
0/ — oo e . ..
80% peaken/forsaljningstoppen for
er julhandel intraffar?
60% -
40%
23% 24%
20%
20% |
12%
8% 0
3% 3% - 5% 3%
0% . ‘ ‘ ‘ I  =am

| slutet av | borjan av | mitten av | slutet av | borjan av | mitten av I slutet av Vet gj Har ingen peak

oktober november november november december december december infor julhandeln
Julhandeln pa natet &r relativt koncentrerad. Nastan manaden infor julen. Jamfort med forra arets matning
tva av tre e-handelsforetag beddmer att deras har det skett en forskjutning av forsaljningstoppen
forsaljningstopp kommer att intraffa under den sista narmare julafton.
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»Julhandeln

W Q32011

Bdcker och filmer popularaste julklapparna att handla online

Backer, inkl ljudbocker
Filmer (DVD)
Leksaker

Klader

CD-skivor
TV/Dataspel

Tidningar eller magasin

Hemelektronik
(ej datorer/datatillbehor)

Barnartiklar

Kosmetik, hud-
och harvard

Vilka slags julklappar tror du
att du kommer att handla
painternetiar?

(Flera svar mojliga)

BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA NATET

T T T
10% 20% 30%

I
0%

Favoritjulklappen pa natet &r en bok. Drygt sex av tio som
tanker e-handla julklappar i &r, planerar att kopa bocker.
Boken &r det populéraste valet i alla aldrar. Mest popular &r

T T T T T 1
40% 50% 60% 70% 80% 90%

den bland 65—79-aringar dar drygt tre av fyra (77 procent)
planerar att nathandla julklappsbocker.

W Q32011

Enklare, slippa trangsel och spara tid vanliga motiv fér att e-julhandla

100% -
5001 Varfor valjer du att kopa julklappar
b — 0 . . = = o
o pa internet i stallet for att kdpa
0 . . TRk
dem i butik?(Flera svar mojliga)
60 % BAS: TANKER HANDLA JULKLAPPAR PA NATET
60% 54%
40% - 39% 39% 38%
25%
20%
20% 15%
0% T T T T T L— T T T
Det ar Slippa Foratt Det ar Den Det ar Lattareatt Farden  Varanfinns Detédrlangt  Annat
enklare/ trangasi  sparatid billigare levereras storre jamfora produkt intedarjag till affaren
bekvamare affarerna direkt hem utbud priser jag villha bor

Tva av tre véljer att kdpa julklappar pé internet darfor att det
ar enklare/bekvamare. Nastan lika manga (60 procent) gor

det for att slippas trangas i affarerna. Drygt héalften valjer att
lagga sina julklappsinkop pa natet for att kunna spara tid.

13
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» Tryegnet

E-handeln upplevs

allt sakrare

rygghet och betalningssakerhet ar

sténdigt aktuella och centrala fragor

for e-handeln. Det omedelbara fortro-

ende som skapas nar saljare och k-

pare mots fysiskt maste uppstd &dven
pa natet for att konsumenten ska vilja genomfora
ett kop. En 6vervagande majoritet (73 procent)av
de tillfragade foretagen upplever att betalnings-
sakerheten inom e-handeln har forbattrats under
de senaste tva aren.

Det &r ocksa en bild som bekraftas av e-handels-
konsumenterna och det ar tydligt att e-handelns
anstrangningar har burit frukt i detta led. Halften av
de tillfrdgade e-handelskonsumenterna anser att sé&-
kerheten kring betalningar har forbattrats de senaste
tva aren. Endast 3 procent menar att den forsamrats.

Pa fragan om vad som skapar trygghet att
handla frdn en e-handelssajt pekar konsumenterna
pa ett flertal faktorer. Det handlar ytterst om tre
huvudomraden — varumarke, kontaktinformation
och betalningsalternativ. Allra viktigast ar att kunna
handla fran ett kant varumaérke, vilket nastan sex av
tio konsumenter lyfter fram. Betydelsen av tydliga
kontaktuppgifter pekar var tredje pa och nastan lika
manga trycker pa vikten av att kunna vélja mellan
olika betalningsalternativ.

En av de mer specifika faktorer som konsumen-
terna anser skapar trygghet ar att sajten ar markt
med symbolen Trygg E-handel, vilket innebar att
den é&r testad av Svensk Distanshandel (SDH)
enligt ett antal kriterier och lever upp till vissa saker-
hetskrav. Symbolen ar valkand bland konsumenter.

14

Enligt en méatning genomford av SDH 2010 kanner
drygt sex av tio konsumenter till den.

Av de tillfrégade foretagen &r nastan tre av
fyra anslutna till certifieringen Trygg E-handel.
Det framsta skalet for att ansluta sig ar enligt de
tillfrégade foretagen att det sénder en tydlig signal
till kunderna att de kan kanna sig trygga att handla
fran foretagets sajt. Flera pekar ocksa péa att an-
slutningen driver pa det interna kvalitetsarbetet.

Vikten av olika betalningsalternativ vid e-han-
delskdp understryks i konsumentintervjuerna. De
betalningssatt som flest foredrar ar faktura i efter-
skott (43 %), kontokort eller kreditkort (26 %) och
direktbetalning genom den egna banken (24 %).
De som valjer fakturabetalning gor det for att det
upplevs som sakrare medan kontokort primart valjs
for att det upplevs som enklare. Bankbetalningar
véljs i lika stor utstréckning av bada skalen.

Ett av de initiativ som utvecklats av kortfore-
tagen for att gora kortbetalningar annu sékrare ar
3D Secure som innebar att ett sarskilt l6senord
eller bankdosa anvands vid kopet. 3D Secure ar
ocksa nagot som uppskattas i konsumentledet.
Av dem som anvant detta satt att betala svarar
tre av fyra att det kanns tryggare.

E-handelsféretagen har ocksa fortsatt fokus
pa att forbattra tryggheten fér kunderna. De tre
viktigaste atgarderna det kommande aret ar att
utveckla kundtjansten, erbjuda fler betalningsal-
ternativ och infora eller forbattra mojligheten for
kunden att ldmna egna omddmen om sajten eller
produkter.
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AR e
» Tryegnet

W Q3201
oo Treav fyra e-handlare bedémer att betalningssakerheten har forbattrats ...

Foretag: Enligt din bedémning,

80% ] hur har betalningssékerheten
pa svenska e-handelssajter
utchklats under de senaste

60% — 59% tva aren?

40% —

20% %% 18%

9%
0% — T
Starkt forbattrats Forbattrats Of6randrad Forsamrad Vet gj

Bilden av en forbattrad betalningssékerhet pa (73 procent) bedomer att den har forbattrats under

svenska e-handelssajter ar mycket tydlig bland de de senaste tva aren. Endast 1 procent menar att den

intervjuade e-handelsforetagen. Néstan tre av fyra har férsamrats.

) o W Q3201

oo - enbild somocksa delas avkonsumenterna
Hur upplever du generellt

80% att betalningssdkerheten vid
e-handel har fdgandrats under
de senaste tva aren?
BAS: HAR E-HANDLAT

60% —

50 %
40% —
20% —
0% —

Det har blivit sakrare Den &r oférandrad Den har blivit mindre séker

E-handelns anstréangningar kring betalningssékerhet  betalningssdkerheten har forbattrats under de

Tveksam/Vet gj

har fatt tydligt genomslag i konsumentledet. Av senaste tva aren. Enbart 3 procent menar att den
de tillfrdgade konsumenterna anser halften att har férsamrats.
15
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» Tryegnet

W Q3201

Varumadrke, kontaktuppgifter och betalningsalternativ skapar trygghet

100% —
Vad av foljande dr viktigast for
80% | att du ska kdanna dig trygg att
o .
handla fran en e-handelssajt?
(Tre svar mojliga)
BAS: HAR E-HANDLAT
60% — 57%
40% —
27% 27% 209
o 23% 1% 0%
20% —
]0/0 20/0 20/0
0% —
2 D> N * > N NS &> S S Q X >
.;5}*: Yé{\{& é«\?}\ Q.;\@(\ &@Q&/ \{\@g é@\\ é}é\@ &é@ 6\?’6\% ::,é;\& vé\,b \@3,
N S N % ; & Y G SO S L S
° & F & F S &
E O A R S - P ©
3 N $ $ ¢ 5 & ® @ & S
& & & o & ¢ & & e S
A <& @ D S N . S 2 & &
& & ¥ & F ¢ & ¥
R & K & © S O v ¥
Ny S &) @ s @ &
€ s & < & © s
NS 3§ S & R
b‘\\‘?;b P A @Q ‘<’5\' *Visa, Mastercard, Klarna m fl
N

De viktigaste faktorerna for att en konsument ska kanna sig trygg
att handla fran en e-handelssajt ar att det &r ett kant féretag/
varumarke, har tydliga kontaktuppgifter pa sajten samt erbjuder

olika betalningsalternativ. Var fjarde tillfrdgad pekar ocksa pa
Trygg E-handel som en viktig symbol. Sarskilt viktig ar den bland
konsumenter mellan 18—29 ar dér 31 procent lyfter fram den.
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» Tryegnet

100%

80% —

3%

60% —

40% —

20%

0% -
Ja

Av de tillfrdgade e-handelsféretagen svarade nastan
tre av fyra att de ar anslutna till Trygg E-handel. (For
att f& anvanda symbolen och bli certifierade krévs att

W Q3201

Tre av fyra e-handelsféretag dr anslutna till Trygg E-handel

Foretag: Ar ni anslutna till
Trygg E-handel?

24%

3%

Nej Vet gj

e-handelsforetaget nar upp till en 12-punkters kravlista
som utarbetats av ett flertal av e-handelns intressenter.
Kalla: www.tryggehandel.se)

100%
93%
80% -
60% —
40% —
20% —
0%
Sander tydlig signal Symbolen
till kunderna att de dren tydlig

kan kénna sig trygga kvalitetsstampel

att handla fran oss

Det framsta skaélet for varfor foretagen har valt att
ansluta sig till Trygg e-handel ar att det sander
en stark signal om trygghet till konsumenterna.

W Q3201

Trygg E-handel sander tydlig signal till konsumenterna

Foretag: Varfor ar ni anslutna
till Trygg E-handel?

1%

T
Tror att vi far béttre
forsaljning, men vi
vetinte

Det har
drivit p vart
kvalitetsarbete

Det har gett
oss fler kunder

Vifar synas pa
Trygg E-handels
sajt

Manga av féretagen menar ocksa att det &r en tydlig
kvalitetsstampel samt att det driver pa det interna
kvalitetsarbetet.

17
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» Tryegnet

W Q3201
o Fakturabetalning féredras av flest konsumenter
Vilket av foljande satt vill du helst
80% - anvdnda nar du ska betala féren
Iy 0
vara som du képt pa internet?
BAS: HAR E-HANDLAT
60% — ‘
43%
40% —
26% 2%
20% —
- & 2% 0% 1% 1%
(] T I I
Fakturai Kontokort eller Direktbetalning PayPal, Payson,  Postférskott Delbetalning Annat Tveksam/
efterskott kreditkort via bank Moneybookers* vet g]
*eller liknande betalningstjénster
Faktura i efterskott &r det betalningsséatt som foredras andelen ar 48 procent. Motsvarande andel bland man ar
av flest konsumenter vid e-handel. Drygt fyra av tio véljer 38 procent. Mannen ar istallet 6verrepresenterade bland
detta satt. Sarskilt populart ar faktura bland kvinnor dar dem som helst véljer kortbetalning.

= 032011

Sdkerhet och enkelhet i fokus vid val av betalningssétt

P 84 %
2%

Faktura

1%
1%
0%
24%
79 %
Kontokort 2%
8%
3%
Direktbetalning 58 %
via bank 22%
10 %
1%
T T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Nar de olika betalningsséatten jamfors framtrader ett
tydligt monster. De som valjer fakturabetalning gor det for
att det upplevs som sakrare medan kortbetalning primért

E-BAROMETERN Q3 2011

vdljs for att det upplevs som enklare. Direktbetalning via
bank véljs i lika stor utstrackning av bada skalen.

Varfor vdljer du helst detta
betalningssatt? (Flera svar mojliga)

BAS: FOREDRAR RESPEKTIVE BETALNINGSALTERNATIV

I Sakrast

[ Enklast
Snabbast
Billigast

Erbjuder ej andra alternativ




AR e
» Tryegnet

W Q3201
oo, Tvaav tre har betalat med 3D Secure

Manga e-handelsftretag dr

80% anslutna till sa kallad 3D Secure-
betalning. Har du bgtalat pa

65% detta satt nagon gang?
60% — BAS: HAR E-HANDLAT
y

(Foéljande definition gavs ocksa i anslutning till

40% — frdgan: "Manga e-handelsforetag ar anslutna
till sa kallad 3D Secure-betalning. Benamns
ofta Verified by Visa eller Mastercard Secure

25% Code. Det innebar att om man vill betala med

sitt betal- eller kontokort maste man ange ett

20% — sarskilt l6senord eller anvanda sin bankdosa.)

0% — T

Ja Nej Tveksam/vet gj

Nastan tva av tre (65 procent) av de tillfrdgade  &r det i den yngsta aldersgruppen, de mellan
konsumenterna har ndgon gang betalat med 18-29 ar, dar drygt tre av fyra (77 procent)
3D Secure nar de e-handlat. Sarskilt vanligt ndgon gang betalat pa detta sétt.

W Q3201
o 3D Secure upplevs som tryggare
Hur upplever du att det dr att
80% betala via 3D Secure?
3% o ANa
° (Flera svar mojliga)
BAS: HAR ANVANT 3D SECURE
60% —
40% —
20% —
0% —
Det kanns tryggare Det kdnns Det &r svart att Det kanns Annat Tveksam/vet e
krangligare komma ihag smidigare
Vid betalning med 3D Secure anvands ett betalat pa detta satt upplever nastan tre av
sarskilt ldsenord eller bankdosa som verifiering  fyra att det kanns tryggare. Denna andel ar i
av kortkdparen. Av de konsumenter som har stort sett lika stor i alla aldersgrupper.
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» Tryegnet

W Q3201
un O s
o Fortsatt fokus hos e-handelsforetagen pa 6kad trygghet
Foretag: Kommer ni att
I o YT .
80% - genomfora nagra forandringar
av er sajt under det kommande
o} I I I
o aret for att tka tryggheten for
60% — . kunden?
y
40% —
20% — 20% 19%
0% - T
Ja Nej Vet gj
Ett tecken pa den 6kade professionaliseringen foretagen anger att de kommer att genomféra
bland e-handelsféretagen ar det kontinuerliga forandringar pa den egna sajten under det
forbattringsarbetet. Sex av tio av de tillfragade kommande aret for att 6ka tryggheten for kund.
| Q3201
oo, Kundtjénst, betalningsalternativ och utrymme
for omdémen hégsta prioritet
Foretag: Om ja, vilka
80% férandringar planerar ni
att genomfora?
60% ’
o7 56 %
53% 500
40% —
27%
25%
20% — .]9 * 16%
0% T . T T T T T . T
Infora eller ut- Erbjuda fler Infora/forbéttra Fortydliga Battre/mer Fortydliga Annat
veckla kundtjanst/ betalnings- mdjlighet att ge omdo- info om kop-/ utforliga informationen
support alternativ men produkter/sajt  leveransvillkor kontaktuppgifter om totalpris
Tre omraden sticker ut bland de atgarder som erbjuda fler betalningsalternativ och infora eller
foretagen planerar for att 6ka tryggheten for de forbattra mojligheten for kunden att ldmna egna
egna kunderna: infora eller utveckla kundtjansten, = omdoémen om sajten eller produkter.

20
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»Bocker/media

Fortsatt tillvaxt— trots allt
fler digitala alternativ

rots att digitala alternativ fatt

stor uppmarksamhet under 2011 ar

nathandeln med fysiska bocker, DVD-

skivor, CD-skivor och TV-/dataspel mer

omfattande &n nagonsin tidigare. Forra
aret kopte svenska konsumenter fysiska varor av
det slaget pa internet till ett varde av 3 miljarder
kronor, varor som sedan skickades hem till dem.

Kategorin bécker/medias tillvéxt pa natet var

3 procent det tredje kvartalet i ar. Det &r en lagre
tillvéxt an for e-handeln generellt, men 6kningen sker
fran en redan hog niva. Till exempel &r bocker den
vara som flest konsumenter i Sverige har e-handlat.
Na&stan sju av tio svenskar (68 procent) har ndgon
gang handlat en bok pa internet som skickats hem
till postladan eller till ett utlamningsstalle.

Pa fragan hur bokképarna gjorde senaste
gangen de képte en bok svarar 47 % att de kopte
pa internet och fick den hemskickad. Knappt fyra
av tio (37 %) handlade i en vanlig afféar medan 2 %
laddade ned boken digitalt.

Monstret ar likartat for film. En mycket stor majo-
ritet av svenskarna foredrar fysiska alternativ. Nastan
halften har ndgon gang kopt film pa internet som
skickats hem. Senaste gangen filmkoparna kopte
film valde en tredjedel att handla i en fysisk affar. Tre
av tio valde att nathandla och fa filmen hemskickad,
medan drygt var femte valde ett digitalt alternativ —
14 % laddade hem filmen och 9 % streamade den.

Aven TV-/dataspelskonsumenterna viljer i
stor utstrackning de fysiska alternativen. Var fjarde
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svensk har ndgon gang e-handlat TV-/dataspel.
Vid sitt senaste kop valde 38 % av data- och TV-
spelskonsumenterna att handla i en vanlig affar.
Nastan tre av tio (28%) kopte spelet pa internet
och fick det hemskickat. Var tionde valde daremot
ett digitalt alternativ, antingen genom att spela
online eller att ladda ned via en fildelniningssaijt.

For musik ar utvecklingen delvis en annan. Att
e-handla en CD-skiva ar fortfarande ett naturligt al-
ternativ. Halften av alla svenskar har gjort det ndgon
gang och en fjardedel av musikképarna valde att
kopa en fysisk CD-skiva pa natet senast de handlade
musik. Men de digitala alternativen vinner mark. Vid
sitt senaste kop valde drygt fyra av tio musikkopare
att antingen streama musiken (t ex via Spotify) eller
ladda hem den till sin dator/smartphone.

Konsumenter mellan 18—29 ar ar klart dver-
representerade bland anvandare av digitala musik-
tjanster. Samtidigt ar de ockséa den aldersgrupp
dar storst andel (52 procent) angav att de valde en
tryckt bok fran natet senaste gangen de kdpte bok,
en tydlig illustration av den starka stallning som
den traditionella boken har i alla aldersgrupper och
hur konsumenterna kombinerar fysiska och digitala
format och inkdpsséatt.

Den framsta anledningen att e-handla bocker
och annan media och f& dem hemlevererade &r
enkelheten, dvs. det ar bekvamt, tidsbesparande
och flexibelt. Pris ar ocksa en viktig faktor och drygt
halften gor alltid eller ofta prisjamférelser innan
kopet.
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AR RR R R nnnnnnnnnnnnnt
»BOCker och media

W Q3201
oo, Tvaav tre har kdpt en bok pa nétet
Har du nagon gang handlat
80% féljande pa internet som
o skickats hem till dig i postladan
- eller till ett utldmningsstalle?
BAS: SAMTLIGA
60% —
40% —
20% —
0% -
Bocker CD-skivor Film TV/dataspel
Bocker ar e-handelns vanligaste vara. Tva av e-handlat CD-skivor. Nagot farre film. Var fiarde
tre konsumenter har ndgon gang kopt en bok konsument har ndgon gang kopt TV/dataspel

pa natet och fatt den hemskickad. Halften har fran en e-handelssajt.

H 032011
Kvinnor och unga vanligaste bokkdpare pa nitet

Har du nagon gang handlat
bocker pa internet som
skickats hem till dig i postladan
eller till ett utldmningsstalle?

BAS: SAMTLIGA

Totalt

Kvinnor

Mdn

65— ar

50-64 ar

30-49 &r

18-29 &r
T T T T T 1
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Kopandet av fysiska bocker fran natet &ar mellan 18—29 &r aterfinns den stérsta andelen.
utbrett i alla aldersgrupper. Kvinnorna ar Déar svarar 85 procent att de nagon gang kopt
generellt dverrepresenterade. Bland kvinnor en bok online och fatt den hemskickad.
22
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AR RR R R nnnnnnnnnnnnnt
»BOCker och media

B 032011
T 0 T
00, Bokkodpandet sker allt mer pa ndtet
Tank tillbaka till senaste
o I
80% | gangen du kopte en bok. Hur
. o . I
gick du da tillvaga?
BAS: KOPER/LADDAR NED BOCKER
60% —
4%
40% — 37%
20% —
8%
4%
0% ‘ ‘ ik -, _ e ik ‘ I
Kopte bok pa Kopte bok i Kopte ochladdade  Laddade ned Annat Tveksam, vet gj Ejsvar
internet och fick affar ner bok pa dator/ bok digitalt
hemskickad* lasplatta/mobil *eller till ett utlamningsstalle

Néstan halften av dem som kdper bocker valde att kopa gangen de kopte en bok. Knappt fyra av tio gick till en
en fysisk bok pa natet och f& den hemskickad senaste vanlig affar medan 2 procent laddade ned den digitalt.

W Q3201
oo, Filmk&parna véljer i stor utstrackning DVD-filmer
I . . o
Tank tillbaka till senaste gang-
80% - en du kopte eller laddade ned
. . o . I
film. Hur gick du da tillvéga?
BAS: KOPER/LADDAR NED FILM
60% —
40% —
33%
29%
0/ —|
20% 14%
9% 10%
2% 3%
0% ‘ ‘ [ — || ‘
Kopte en DVD Kopte en DVD pa Laddadehem  Streamade filmen, Annat Tveksam, vet g] Ej svar
i affar internet och fick filmen via dvs. tittade direkt
hemskickad* fildelningssajt via internet *eller till ett utlamningsstalle
Bland filmkoparna foredrar klart fler att kbpa en fysisk film  senaste gangen att kopa en DVD i en affar och nastan lika
framfor att ladda ned eller streama den. Var tredje valde manga kopte den pa internet och fick hemskickad.
23
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»BOCker och media

Iy . s = = = 03 201
oo Aven dataspelsképarna féredrar fysiska alternativ
Tank tillbaka till senaste
80% gangen du kdpte eller laddade
ned TV/dataspel. Hur gick du
da tillvaga?
BAS: KOPER/LADDAR NED TV/DATASPEL
60% —
40% —| 38%
28%
20% — 5%
6% 30 5% 5% .
0% | | =en B BN
Kopte ett spel Kopteettspelpd  Spelade online Laddade hem Annat Tveksam, vet gj Ejsvar
i affar internet och fick utan att ladda spelet via
hemskickat* ned spelet fildelningssajt *eller till ett utlamningsstalle

Online-spel av dataspel omtalas ofta i media. Samtidigt ~ av tio att kopa ett spel i en affar och 28 procent kopte
ar det tydligt att dataspelskdparna fortfarande foredrar spelet via en e-handelssajt. 9 procent valde digitala
fysiska alternativ. Vid sitt senaste kdp valde nastan fyra alternativ.

W Q3201
o0 - Digitala alternativ vinner mark bland musikkopare
Tank tillbaka till senaste
0, — o I
80% gangen du kopte eller laddade
. . o
ned musik. Hur gick du da
60% tillvaga?
BAS: KOPER/LADDAR NED MUSIK
40%
23% 23% 22%
20% |
0 9%
8% 6% 50 o 30
0% ‘ ‘ ‘-‘-[-‘ “‘—‘-ﬁ
Kopte CD-skiva ~ Streamade Jagkopteen Laddadehem  Betalade for  Laddade hem Annat Tveksam, vet gj Ej svar
pa internet och musiken, CD-skivaien musik till musikenoch  musiken via en
fick hemskickad* dvs. lyssnade affar dator/smart-  laddadened fildelningssajt
direkt via phone via den pa dator/
internet abonnemang lasplatta/mobil *eller till ett utlamningsstalle
Inom kategorin bocker/media ar det tydligast att de dvs. lyssna direkt via internet vid sitt senaste kop.
digitala alternativen vinner mark inom musik. Av dem Sarskilt vanligt &r det bland 18—29-aringar dér néstan
som koper musik valde 23 procent att streama den, halften valde detta alternativ.

24
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»BOCker och media

W Q3201

oo, Enkelhet viktigaste skdlet handla bdcker/media pa nitet

Vilken ar den enskilt viktigaste férdelen
80% | med att handla bdcker och/eller
medieprodukter* pa internet och fa
dem hemskickade till din postlada eller
60% ett utlamningsstalle?

BAS: HAR E-HANDLAT BOCKER/MEDIA

52%

*CD-skivor, DVD-filmer och TV/dataspel

40% —
(I diagrammet har de tre narliggande
svarsalternativen "Tidsbesparande”,
"Bekvamare” och "Handla nar det
20% — passar mig” slagits ihop till "Enklare”)
0% —

Enklare Billigare Storre och battre utbud Annat skal

Det framsta skalet for att handla bécker/media fran en det &r enklare. Det &r det framsta skalet saval bland
e-handelssajt och sedan fa varan hemskickad ar for att  mé&n och kvinnor som i de olika lderskategorierna.

W Q3201
oo, Halften jamfor pris innan de képer bdcker/media online
Brukar du gora prisjamforelser av .
80% bdcker och/eller medieprodukter pa
internet innan du handlar?
BAS: HAR E-HANDLAT BOCKER/MEDIA
60% —|
40% — 36%
20% —
1%
0% - T
Aldrig Ibland Ofta Alltid Tveksam/vet g]
Drygt halften av konsumenterna gor prisjamforelser vanligt &r det bland 18—29-aringar dar 62 procent ofta
innan de ska kdpa bécker/media pa néatet. Sarskilt eller alltid jamfor priser pa nétet.
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E-barometern ges ut av Posten i samarbete
med Svensk Distanshandel och HUI Research

Om Posten

Posten ingar i PostNord-koncer-
nen. PostNord — tidigare Posten
Norden — bildades 2009 genom
samgaendet mellan Post Dan-

@
O/

mark A/S och Posten AB. Koncernen erbju-
der kommunikations- och logistiklosningar
till, frdn och inom Norden och har en
omsattning pa cirka 42 miljarder SEK och
drygt 40 000 medarbetare. Verksamheten
bedrivs i affarsomradena Breve Danmark,
Meddelande Sverige, Logistik och Stralfors.
Moderbolaget ar ett svenskt publikt bolag
med huvudkontor i Solna, Sverige.

Om Svensk Distanshandel
= Svensk Distanshandel &r
en férening, som har nar-
1] mare 350 medlemmar
™ itreolika kategorier.
Associerade medlemmar, Villkorade
Medlemmar och Fullvardiga Medlem-
mar. Den sammanlagda omsé&ttningen for
medlemmarna ar cirka 30 miljarder kronor
(total forsaljning inkl. export). SDh arbetar
for att gora distans- och e-handeln tryg-
gare for konsumenten och driver darfor
certifieringen Trygg e-handel.

Om HUI Research

HUI Research AB ar den
H u I sjalvklara partnern nér

det géller utredningar,
el Ll konsultverksamhet
och forskning avseende konsumtion och
samhaéllsekonomi. 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 ags gemensamt av
branschorganisationerna Svensk Handel
och SHR.




