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Den svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln




» FORORD

-handeln med varor drinneien

mycket expansiv fas dar flera av

de storsta aktérerna inom detaljhan-

deln satsar stort pa sin e-handel och

dar konsumenterna blir mer och mer

aktiva pa natet. Nar en allt storre
andel av befolkningen konstant ar uppkopplade
mot né&tet via smartphones blir det ocksa lattare
att konsumera. Den mobila e-handeln har inte
riktigt kommmit igdng pa allvar &nnu, men svaren
fran bade konsumenterna och féretagen i denna
e-barometer gor att det ska bli riktigt intressant att
folja utvecklingen det kommande aret.

Bade férsta och andra kvartalet i r var omsatt-
ningsmassigt de starkaste for e-handeln sedan
2008. Hittills i ar vaxer e-handeln med 13 procent,
vilket ocksa &r var prognos for helaret 2012. Da

bade tredje och fjarde kvartalet varit e-handelns
starkaste de senaste aren &r det inte helt osanno-
likt att vi kommer att skriva upp prognosen efter
tredje kvartalet.

Nasta e-barometer kommer i bérjan av novem-
ber. D& presenteras en prognos for julhandeln

pa natet och redovisas vilka faktorer som maste
vara uppfyllda for att konsumenterna ska kanna
sig trygga med att e-handla. Dessutom redovisas
konsumenternas preferenser nar det galler betal-
ningslosningar.

Stockholm, september 2012

Per Mossberg, Kommunikationsdirektér PostNord
Jonas Ogvall, VD Svensk Distanshandel
Lena Larsson, VD HUI Research
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Jonas Ogvall, VD Svensk Distanshandel,
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Jonas Arnberg, analytiker HUI Research,
tel 08-762 72 90

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 12 juli till 20 augusti och bygger pa intervjuer
med 434 foretag med forsaljning dver internet.
Vidare har en undersokning med ett riksrepresenta-
tivt urval om 1299 personer av Sveriges befolkning
mellan 18—79 ar gamla genomforts mellan den
1-14 augusti 2012. Den undersokningen har genom-
forts med hjalp av TNS SIFO:s internetpanel. Det
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innebar att resultaten i konsumentundersékningen
ar representativ for de cirka 90 procent av Sveriges
befolkning som har tillgang till internet. E-baro-
metern publiceras en gang per kvartal.

E-handel definieras i e-barometern som be-
stéallningar 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 Q2 2012
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Sammanfattning

E-handelns
utveckling

»13 procents tillvaxt blev det
under andra kvartalet 2012 for
e-handeln. Det var lika hogt som
under det forsta kvartalet i &r det
starkaste andra kvartalet sedan
2008.

» 31,3 miljarder kronor forvantas
e-handeln omsétta i &r, men det
ar en siffra som kan komma att
revideras upp nagot under tredje
kvartalet, om den starka utveck-
lingen fortsatter. Tillvaxttakten

ar betydligt starkare an for
detaljhandeln, som vaxte med

1,7 procent under samma period.

» Sport/fritid vaxer mest, med
27 procent under andra kvartalet.

» Mébler och inredning utveck-
las ocksa starkt. Forsaljningen
6kade med 11 procent under
kvartalet. Det ar framforallt sma
aktorer i branschen som det gar
bra for.

» Sju av tio konsumenter kopte
varor pa natet under arets forsta
kvartal. Och 65 procent av kon-
sumenterna tror att de kommer
att e-handla inom de narmaste tre
manaderna.

» Nara sex av tio e-handels-
foretag dkade sin forsaljning under
andra kvartalet i &r jamfort med
andra kvartalet 2011 och det rader
optimism gallande kommande
kvartalet. Sju av tio e-handels-
foretag tror att de kommer att oka
forséljningen. Mest optimistiska ar
e-handelsforetag som saljer klader.

Vagen till
e-handelskdpet

» 41 procent av konsumenterna
anser att vanner och bekanta ar
en viktig kélla for information infor
ett e-handelskdp. Och 17 procent
svarar att tips frdn vanner och
bekanta var framsta anledningen
till att de besokte den webbshop
som de senast handlade fran.

»Jamforelsesajter spelar stor
roll. 54 procent av konsumenterna
anser att informationen dar ar
viktig for e-handelskopet.

» Atta av tio e-handelskonsu-
menter med ja tack till reklam,
tar del av direktreklam fran
e-handelsforetag de fari sin
brevladda. Bara 14 procent slanger
den olast.

» Sékordsoptimering och
sociala medier &ar de kanaler som
flest féretag anvéander for att na
ut till kunderna. 75 procent av
foretagen anvander sig av sok-
ordsoptimering och 61 procent av
sociala medier.

» Ett tydligt totalpris och enkelt
att hitta information om pro-
dukten och foretaget vager tyngst
for att kunden ska vilja handla.

94 procent av konsumenterna vill
att det tydligt framgar vad total-
priset blir.
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Trender och
mobil e-handel

»Forséljning via mobilen spas
av foretagen att bli en av de star-
kaste trenderna under kommande
aret.

» 31 procent av féretagen tror
pa okad prispress och 28 procent
anser att sociala mediers 6kade
betydelse blir en av de starkaste
trenderna.

» Idag har sju av tio e-handels-
konsumenter en sa kallad
smartphone. 13 procent av dessa
har kopt en vara via mobilen.

» Av foretagen ar det 17 procent
som uppger att de mobilanpassat
sin webbshop. Men 33 procent
svarar att de avser att anpassa sin
sajt for mobilen det kommande
aret.



PR
—-Nanadelns utveckling

»

Stark tillvaxt baddar for
uppreviderad prognos

-handeln fortsétter att utvecklas

oerhort starkt och omséattningen

vaxte under andra kvartalet med

13 procent. Det ar en betydligt hogre

tillvaxttakt an for motsvarande
perioder under de senaste fyra &ren och &r det
tredje kvartalet i rad som omsattningen 6kar
med samma hoga procentsats.

Prognosen ar att e-handeln kommer att
omsatta 31,3 miljarder kronor 2012, en 6kning
med 13 procent fran 2011. Men haller den har
starka utvecklingen i sig kan den siffran behéva
revideras uppat, da normalt det fjarde kvartalet
ar starkare till foljd av julhandeln.

Detaljhandeln 6kade samtidigt under andra
kvartalet i &r med 1,7 procent. E-handeln har dér-
med en betydligt starkare tillvaxt under andra
kvartalet an den traditionella detaljhandeln.
Att handla via internet utgor idag 5 procent
av den totala detaljhandelns omsattning. Den
andelen kan inom nagra ar vara 10 procent. Det
beror bland annat pa att de traditionella detalj-
handelsforetagen har tagit till sig att de behover
kunna tillfredstalla kunderna genom att erbjuda
handel pa natet.

En forklaring till att det gatt s& bra i &r jamfort
med tidigare ar ar att e-handeln &r inne i en ny
expansionsfas. Konsumenterna tar i allt hogre
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grad till sig bekvamligheten i att handla pa néatet.
Fler och fler &ger en smartphone och/eller en
surfplatta, som underlattar for e-handelskopet.
E-handeln har blivit ett naturligare satt att
handla. Webbutikerna ar allt mer likvardiga fys-
iska butiker och behovet av att kdnna pa en vara
ersatts av bra produktbilder och beskrivningar.

Samtidigt anpassar sig foretagen efter kun-
dernas tnskemal om snabbhet, tillganglighet
och palitlighet.

Under kommande kvartalet vantas sex av tio
att e-handla och narmare sju av tio foretag tror
pa 6kad forsaljning via e-handelskanalen under
samma period.

Starkast utveckling upplever sport- och
fritidsbranschen. Omsattningen via internet
okade under andra kvartalet med 29 procent.
Och sa manga som sju av tio féretagare inom
branschen tror att det kommer fortsatta att oka
det kommande kvartalet. Sport och fritidsbran-
schen véxer aven kraftigt inom detaljhandeln i
stort. Halsobegreppet ar en stark trend som ger
skjuts at forsaljningen.

Andra branscher som gar starkt i e-handeln &r
mobler och inredning samt hemelektronik. Bada
branschers forséljning 6kade med 11 procent
inom e-handeln under kvartalet.

E-BAROMETERN Q2 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)

Ovanligt starkt andra kvartal:
13 % tillvaxt for tredje kvartalet i rad
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E-handelns tillvaxttakt forsta kvartalet 2009 till andra kvartalet 2012 (procent)
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»E-handelns utvecklin

Sport/fritid fortsatter att
vaxa snabbast inom e-handeln

E-handeln utvecklades 6verraskande starkt under Sport och fritid fortsatter att vara den snabbast
det andra kvartalet med en tillvaxt pa 13 procent. Den véxande branschen. Dar 6kade omsattningen med
internetbaserade handeln 6kar darmed sin marknads- 27 procent under perioden. Hemelektronik och
andel i den totala detaljhandeln, som vaxte med mer klader, som ar omsattningsmassigt storst, har en

blygsamma 1,7 procent under motsvarande period. fortsatt stark tillvaxt.

Bransch Omséttning 2011 (miljarder kr, ca) Bransch Tillvaxt Q2 2012
Hemelektronik 6,7 Hemelektronik M %
Klader/skor 6,0 Klader/skor 8 %
Bocker/media 31 Bocker/media 2%
Sport/fritid * Sport/fritid 27 %
Heminredning/mdbler * Heminredning/mobler M %
Ovrigt 1,8 Ovrigt 18 %
Totalt 27,2 Totalt 13 %

*Helarssiffror ej tillgangliga

Stark tillvaxt for ’nya” branscher

37 e Klader/skor

e Hemelektronik

30 — e Bicker/media

e Sport/fritid*

e=s Heminredning/maobler*
25 — e Ovrigt**

*Sarredovisades for férsta gdngen Q4 2011

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

E-barometern sarredovisar tillvaxten i fem
branscher/delsegment inom e-handeln. Andra
kvartalets siffror visar att tillvéxten inom
e-handeln stannar av ndgot fér heminredning

och mébler for de stora aktérerna, men att de
_A sma aktdrerna véxer mycket kraftigt. Trots att
| | % flera digitala format har kommit till, véxer
Q120m Q2201 Q3201 Q4 20m Q12012 Q22012 branschen bécker och media med 2 procent.




»E-handelns utveckling

W Q22012

Sju av tio konsumenter képte varor pa ndtet under arets forsta kvartal

100% —

80%

68 %

60%

40% —

20% —

31%

0% —
Ja

Sju av tio konsumenter har handlat varor
pa internet under arets andra kvartal.

Mest utbredd &r e-handeln bland kvinnorna
dar 72 procent anger att de e-handlat

Konsument: Har du handlat
varor pd internet de senaste
tre manaderna?

BAS: SAMTLIGA

2%
I

Nej

varor. Motsvarande andel bland man ar

63 procent. Unga mellan 18—29 var de mest
aktiva e-handelskonsumenterna under
kvartalet. Drygt atta av tio uppger att de

Tveksamt

e-handlat. Bland kvinnor mellan 18—-29 ar
har 94 procent handlat varor pa natet
under kvartalet.

80%

Forséljningen har
Okat mycket

Néstan sex av tio e-handelsforetag har 6kat
sin forséljning under andra kvartalet i ar,
jamfort med motsvarande kvartal 2011.

19 procent har sett en kraftig forsaljnings-
okning. Samtidigt har vart fiarde féretag haft
en minskad forsaljning under kvartalet. Bland

Forsaljningen har
Okat nagot

Forséljningen har
varit oférandrad

foretag som saljer hemelektronik, klader och
bdcker pa natet ar det en lagre andel som
haft en positiv forséljningsutveckling. Drygt
40 procent av dessa foretag har haft en
forsaljningsokning, medan cirka 30 procent
anger att forsaljningen har minskat.

Forsaljningen har
minskat nagot

W Q22012

Nastan sex av tio e-handelsforetag dkade sin forsaljning

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

BAS: SAMTLIGA

Forsdljningen har
minskat mycket
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»E-handelns utveckling

W Q22012
Drygt sex av tio konsumenter védntas e-handla under kommande kvartal
100%
Konsument: Tror du att du kommer
80% att handla varor pa internet de
kommande tre manaderna?
65% BAS: SAMTLIGA
60% —
40% —
20% — 17% 18 %
0% T T
Ja Nej Tveksamt
Drygt sex av tio (65 %) av samtliga konsu- derna. Bland konsumenter mellan 18—49 ar mellan 18—-29 ar (90 %). Bland de 6ver
menter tror att de kommer att handla varor tror 79 procent att de kommer att e-handla 65 ar ar det 43 procent som réaknar med
pa internet under de kommande tre mana- under perioden. Mest kbpbendgna &r kvinnor  att e-handla.

0 T . Q22012
Fler foretag tror pa 6kad férsaljning under tredje kvartalet -

100% -

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 Forsaljningen kommer Forsaljningen kommer Forsaljningen kommer Forsaljningen kommer
att oka mycket att dka nagot att vara oférandrad att minska nagot att minska mycket

E-handelsforetagen ar fortsatt optimistiska 6ka. Ungefar vart tionde féretag spar Bland dem anger tre av fyra att de tror att
infor kommande kvartal. Ndstan sju av tio minskad forséljning. Mest optimistiska &r forsaljningen 6kar under tredje kvartalet.
(67 %) forvantar sig att forsaljningen ska féretagen som séljer klader pa natet.



»Vagen till e-hanadelskopet

Vannernas omdomen
paverkar mest

ed e-handeln har konsument-
makten blivit reell. Vanner och
bekantas upplevelser och de
egna erfarenheterna spelar en
overvagande roll nar vi inspire-
ras till e-handelskép. S& manga som 17 procent
av de tillfrdgade i undersokningen svarade att
tips fran vanner och bekanta var det som inspi-
rerade till att besoka den webbshopen de senast
handlade ifran. Och hela 41 procent svarade att
vanner och bekanta ar en viktig, eller mycket
viktig kalla till information nar ett kop ska goras.
Inflytandet som det egna kontaktnatet far vid
ett e-handelskdp har kunnat utvecklas en hel
del tack vare sociala medier, dar &sikter och om-
domen latt synliggors och distribueras. Det har
flyttat makt fran forsaljarna, som tidigare kunnat
styra forsaljningsprocessen i hogre grad, till
konsumenterna och férandrat forsaljningsland-
skapet i grunden. En stor betydelse har ocksa
jamforelsesajterna. Drygt halften, 54 procent
av undersokningens deltagare svarade att den
typen av sajter ar en viktig, eller mycket viktig
kalla till information vid ett e-kop.

Déaremot visar e-barometern att det ar langt
ifran bara de digitala kanalerna som spelar roll n&r
konsumenterna inspireras till kop via natet. Av de
hushall som inte tackar nej till reklam i breviadan,
ar det tva av tre som léser igenom reklam fran
e-handelsféretag noggrant, om den ar av intresse.
Bara 14 procent slanger reklamen direkt utan att
lasa den. Popularast ar direktreklamen fran hem-
elektronikbranschen och kladbranschen.

Det visar vikten av att anvanda hela paletten
av marknadsforingskanaler for foretagen, som i
sin tur framforallt anvander sokordsoptimering
och sociala medier for att na ut till kunderna.
75 procent av foretagen anger att de anvander
sig av sokordsoptimering och 61 procent av
sociala medier, liksom av nyhetsbrev via e-mail.
Daremot &r det fa, bara 17 procent, som anvén-
der sig av direktreklam.

Det ar ocksa tydligt att e-handelskunderna
efterfrdgar en hel palett av service nér de ska
genomfora ett kop. Viktigast ar att det klart och
tydligt framgar vad totalpriset ar. 94 procent av
konsumentdeltagarna i e-barometern svarar att
det &r viktigt eller mycket viktigt att det framgar.

Och dolda avgifter och tillagg &r ett av de van-
ligaste skalen till att ett kop avbryts. 19 procent
svarar att de avbrutit ett kop av den orsaken.
Enkelt att hitta pa sajten och l&tt att hitta infor-
mation om produkten och om foretaget spelar
ocksa en mycket stor roll vi e-handelskopet.

Det ar darmed betydligt mer an ett lagt pris
som spelar roll for e-handelsforetagen, nagot
som de ocksa uppfattat. Bara 43 procent av
foretagen anser att lagsta pris ar mycket viktigt
eller viktigt for att kunderna ska vilja handla.

Drygt hidlften av féretagen planerar ocksa att
forandra sina e-handelssajter under aret. Vid
sidan av ny design ar det enkelhet som premie-
ras. 47 procent av foretagen svarar att de vill
forenkla navigeringen for kunden och 41 procent
vill forenkla betalningsproceduren.

E-BAROMETERN Q2 2012
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»Vagen till e-nandelskopet

60% —

40%

20% —

Konsumenten litar helst till egna upple-
velser och vannernas omdoémen. Tips fran
en van eller bekant anges av nastan tva av
tio (17 %) konsumenter som den frdmsta
inspirationskallan till senaste kop. Bland
ungdomar mellan 18—29 ar gamla &r det

Tidigare erfarenheter och tips
framstainspiration till kép

17%

13%

13%

13%

drygt tre av tio (34 %) som anger detta.
Nyhetsbrev via e-mail ar framforallt en viktig
inspirationskalla for dldre. Drygt tva av tio
(23%) av konsumenterna éver 65 ar anger
den kallan. Motsvarande andel bland de
unga mellan 18-29 &r &r nio procent.

W Q22012 I

Konsument: Senaste gangen du handlade
en vara pa internet — hur blev du inspirerad
till att besdka den webbshop/sajt som du

handlade fran? (Ett svar mojligt)
BAS: HAR E-HANDLAT (90 %)

17%

Produktkataloger, tidningar och direktreklam
gar framférallt hem hos de mellan 50-64
ar. Sju procent i denna aldergrupp anger att
information i brevladan var framsta andelen
till att de senast bestallde en vara frédn en
viss sajt.

Jamforelsesajter och vanner viktigaste kallor

B VIKTIGT/MYCKET VIKTIGT

Konsumentmakten okar och storst infly-
tande vid ett kdp har kéllor som vénner,
bekanta och jamforelsesajter. Av reklam-
kanaler &r det nyhetsbrev via e-mail eller
sms och produktkataloger och reklam som

80% —
Konsument: Hur viktiga ar
60% féljande kallor for dig nar du
>4 % ska handla pa natet?
BAS: HAR E-HANDLAT (90 %)
4%
40% —
20% ol
o 13%
1%
H B B m =m =
0% T T T T T T T -_
Jamforelsesajter Védnner och Nyhetsbrev via Produktkata- Information i Annonser pa Annonser i Annonser/
bekanta e-mail eller sms loger/reklam sociala medier internet tidningen reklamiTV
som kommer i eller radio
brevladan

kommer i brevlddan som flest anger som
viktiga kallor. Hur viktiga olika reklamkana-
ler anses vara varierar mellan olika aldrar.
Bland e-handelskonsumenter éver 65 ar
anser 24 procent att nyhetsbrev via e-mail

ar viktiga. Motsvarande andel bland den
yngre malgruppen 18—29 &r ar tio procent.
Aven fér annonser pé internet &r andelen
som tycker att det &r en viktig kalla hogre
ju aldre konsumenterna &r.
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»Vagen till e-nandelskopet

100% —

80%

60%

40% —

20% —

W Q22012

Reklam i brevladan fran e-handelsforetag lases*

*) 68 % tar emot reklam. 14 % slanger den utan att lasa den.
0,68+*0,86=0,56, dvs 56 % av konsumenterna tar del av den.

66 %

17%

15% 14 %

Konsument: Vilka av foljande pastaenden
stammer med vad du vanligen brukar
gora med de produktkataloger och reklam
fran e-handelsforetag som kommeridin
brevlada? (Flera svar mojliga)

BAS: E-HANDLAR (90 %) HAR INTE NEJ-TACK TILL
REKLAM PA SIN BREVLADA (62 %)*

*) Den faktiska andelen av alla Sveriges hushall som inte tackar
nej till reklam &r i augusti 2012 68,4 %

6%

5%

1%

0%

Av de e-handelskonsumenter som inte
tackar nej till reklam i brevladan, ar det tva

T
Slanger direkt
utan att lasa den

Tar reda pa mer
om erbjudandet
pa nétet

Sparar den for
att ldsa senare

Bladdrar igenom
och laser noggrant
vid intresse

Lamnar den till

na

av tre som bladdrar igenom och vid intresse
laser direktreklam fran e-handelsforetag

Tveksamt,
vet gj

Skriver upp
erbjudanden pa
min inkdpslista

gonannani
hushallet

noggrant. Bara 14 procent slanger den direkt
utan att lasa den.

80%

60%

40% —

W Q22012

Populért med direktreklam fran hemelektronik,

kldder och bygg-och tradgardsmaterial

39%
37% 309 350%

29% 29%
25% )
22% 20%

19% 19%

17%

16 %

Konsument: Fran vilka typer av foretag
foredrar du att fa produktkataloger
och/eller reklam fran e-handelsforetag

hem i brevladan?

BAS: HAR E-HANDLAT (90 %) OCH HAR INTE NEJ-TACK
TILL REKLAM PA BREVLADAN

B% 10
9% 9%

6%

9%

5% 5%

Hemelektronik, klader, bygg och tradgard och mat &r populér reklamlasning bland konsumenterna.
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»Vagen till e-nandelskopet

Sekordsoptimering vanligaste marknadsféringsverktyget B
0% fore-handelsféretag

Foretag: Vilka verktyg och kanaler
80% - oo, anvander ni er av for att marknadsfora
. och informera om era produkter?
y
61% 61%
60% —
50 %
40% 39%
209 — 19% 19% 7%
4%
0% T T T T T T T T ———
Sokords- Sociala Nyhetsbrev Sokords- Internet- PR Var blogg Produktkata- ~ Nyhetsbrev
optimering medier via e-mail annonsering/  annonsering log/tidning/ via sms
betalda lankar direktreklam
till breviador
Foretagen anvander sig framst av digitala mering, sociala medier och nyhetsbrev via
verktyg for att nd kunderna. Sékordsopti- e-mail &r vanligaste metoderna.

W Q22012
DR for att starka varumdrket och driva forséljning
100% —
Foretag: Vilken dr den framsta
anledningen till att ni anvander
80% er av produkter/direktreklam i

er marknadsforing?

BAS: ANVANDER PRODUKTKATALOG/
60% DIREKTREKLAM (17 %)

o —

2%

T T
For att starka For att locka kunder For att det drett For att vara kunder For att vi alltid For att det ar
vart varumarke bade till webbsajten effektivt satt att efterfragar det har haft en kostnadseffektivt
och till vara driva forsaljning produktkatalog
traditionella butiker
De 17 procent av féretagen som anvander starka varumarket eller driva forsaljning. Tvd  att locka kunder till webbsajter och till sina
sig av direktreklam gor det framst for att av fem anger aven att det framsta skaélet ar traditionella butiker.




AR
»Vagen till e-hanadelskopet

. . . GANSKA VIKTIGT B MYCKET VIKTIGT
Enkelhet och tydlighet avgérande for konsumenten

100%
949 AL,
’ 92% Konsument: Hur viktigt ar
84% foljande egenskaper for att
80% | du ska vilja handla fran en
72% 0% webbshop/sajt?
BAS: HAR E-HANDLAT (90 %)
60% —| 57%
51%
46 %
40% — 37%
N I I I I I
0% T T T T T T T T l
Attdet tydligt Braochtydlig Lattatthitta Braoch tydlig Lagsta pris Attdetdrett  Att leveransen Attinte Att det ar
framgar vad information pa sajten information foretag/varu-  drsnabb (max behdva fraktfritt
totalpriset blir ~ om produkter om foretaget markesomijag  tredagar)  registrera mig/
kanner till bli medlem

Ett transparent totalpris, tydlig information om produkter och enkelt att navigera ar klart viktigast for att ett konsument ska vilja handla fran en
sajt. Nagra av de egenskaper som ar mindre viktiga for flertalet e-handelskonsumenter &r viktiga for en klar majoritet av de aldre konsumenterna.

W Q22012
0 T
... Nagot som e-handelsforetagen uppfattat
100% —
91% .. g ..
: 89% 66% Foretag: Hur viktig bedémer
du att féljande egenskaper
80% ar for att era kunder ska vilja
handla hos er?
65 %
60% —|
41%
43%
40% —
2%
20% —
0% T T T T T T
Bra och tydlig Latt att hitta Att det tydligt Att leveransen Att de inte be- Lagsta pris Att det ar
information om och pa sajten framgar vad drsnabb héver registrera sig fraktfritt
bilder pa en vara totalpriset blir (max 3 dagar) som medlemmar

E-handelsforetagen har uppfattat vad som ar viktigast for konsumentens kdpvilja.
| topp bland féretagens svar kommer samma tre faktorer som konsumenterna pekat ut.
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»Vagen till e-nandelskopet

. . o g . W Q22012
Vartannat foretag planerar storre férdandringar av sajten
100% —
Foretag: Planerar ni att gora nagra
80% storre forandringar av er sajt under
det kommande aret?
60% —
51%
40% —
32%
20% — 18 %
0% | I

Nej Vet gj

Halften av foretagen planerar under
kommande &ret att foréandra sina sajter.

Ny form och férenklingar for kunden vanligaste i

s0% - planerade férandringen

Foretag: Pa vilket/vilka satt
kommer ni férandra sajten?
60% 1 550, (Fler svar mojliga)

Vart tredje féretag som planerar att gora férandringar av sin sajt avser att underlétta kop fr&n mobilen.
For de flesta av foretagen handlar féréandringarna om férenkling och ny design.




AR
»Vagen till e-hanadelskopet

Registrering och dolda kostnader vanligaste " Q200

s0% - orsak till avbrutet kdp

Konsument: Senaste gangen
du avbrot ett kop av en vara pa
60% natet — vad berodde det pa?
(Flera alternativ mojliga)

BAS: HAR E-HANDLAT (90 %)

40% —|
32%
23%
0
20% — 19% 16% 16%
8%
0%
Har aldrig avbrutit Jag var tvungen Det tillkom kostnader ~ Webbshopen forsokte Annat skal Tveksamt,
ett kopt att registrera mig/ for frakt somjaginte  sdlja kompletterande vet gj
bli medlem fatt infoom produkter

Tydlighet spelar roll och konsumenterna vill  de yngre konsumenterna. Bland de som &r
ha god kansla for totalpriset under kdpets mellan 18-29 &r gamla har 26 procent av-
gang. En av de vanligaste orsakerna till att brutit ett kop av denna orsak. Motsvarande
ett kop avbryts ar nar det tillkommer kost- andel bland konsumenterna éver 50 ar &r
nader for frakt som konsumenten tidigare 13 procent.

inte informerats om. Det géller framforallt

W Q22012
Kundens trygghet viktigast for att 6ka konverteringsgraden
80% —
72% Foretag: Vilka faktorer &r viktiga
659% 63% for att oka konverteringsgraden,
60% dvs att fa en kund att fullfélja
0 .
Sk 50% ett kop hos er?
46 %
40% 40% 38%
20% — 19% o
(]
0% — o T . T T N T . T « T . T N T T l
& & @ RS C S &S S & &
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Foretagen uppfattar framst att trygghet for kunden &r viktigt for att kopet ska genomfoéras.
Bara 38 procent bedomer att tydlighet med totalpriset ar viktigt.
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» [render och mobil e-nande

80%

60%

40% —

Okad prispress &r en viktig trend, tror fére-
tagen om det kommande &ret. Men sociala
mediers betydelse och férsaljning via mo-

Mobil e-handel foljer
| e-handelns fotspar

obilen som verktyg vid e-

handelskopet far en allt storre

betydelse. Nara sju av tio e-han-

delskonsumenter har idag en sa

kallad smartphone somii allt ho-
gre grad anvands for att soka information och for
att komplettera datoranvandandet. Det gér ocksa
att foretagen spar att forséljning via mobilen &r en
av de hetaste trenderna for e-handeln det kom-
mande aret, tillsasnmans med 6kad prispress och
stérre inverkan fran sociala medier.

Men det &r fortfarande f& som har handlat
varor med sin mobiltelefon. Bara 13 procent av
e-handelskonsumenterna som &ger en smart-
phone anger att de kopt en vara via mobilen. En
av orsakerna kan vara att det &n sa lange &r fa
foretag, bara 17 procent, som har mobilanpassat
sin e-forsaljning. Men 33 procent uppger att de
planerar att anpassa sin webbshop for mobilen.

Och 48 procent av konsumenterna som ager
en smartphone, och som annu inte har handlat
varor med den, kan tanka sig att anvanda den
till det.

De som har e-handlat varor via mobilen har
framforallt kopt bocker, klader och film. Det
foljer samma monster som e-handeln nar den
foreteelsen var ny.

Konsumenterna anger i forsta hand for liten
skarm och lag uppkopplingshastighet som
orsaker till att mobilen inte anvands for kop av
varor. Aven féretagen tror att det &r de framsta
orsakerna till varfor inte mobilen anvands for
e-handel. Framforallt spar foretagen att mobilen
kommer anvandas till ren forséljning, men ocksa
som inspirationskalla till att kunden gor sitt kop
via datorn, eller som verktyg for att jamfora pro-
dukter i olika butiker.

W Q22012

E-handelsféretagen spar ékad prispress

31%
28%

24% 24%

beddmningar.

Foretag: Vilka tror du kommer
att vara de enskilt starkaste
trenderna inom er bransch det
kommande aret? (Ange max 3)

1%

bilen tillhér ocksa de trender som kommer
prégla branschen, enligt foretagens egna
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» [render och mobil e-handel

. . . W Q22012
Ndstan sju av tio e-handelskonsumenter har en smartphone

100% —

Konsument: Vilken typ av

80% mobiltelefon anvander du

69 % dig av?
BAS: E-HANDLAR (90 %)
60% —
40% —
31%
20% —
0%
0% — . .

Smartphone Annan Ingen

En majoritet av e-handelskonsumenterna
har idag en smartphone, vilket kan gora kop
av varor via mobilen lattare.

W Q22012

Fortfarande fa som handlat varor med sin mobiltelefon

Konsument: Har du nagon gang
de senaste 12 manaderna anvant
mobiltelefonen for att handla
varor pa internet?

BAS: HAR E-HANDLAT (90 %)
HAR SMARTPHONE (69 %)

- 0%
0% —

Ja Nej Tveksamt, vet ej

Det &r fortfarande férhallandevis fa som konsumenter &r det 9 procent. De som har
handlat varor med sin mobiltelefon. e-handlat varor med mobilen har framfor-
Bland de som har en smartphone ar det allt kopt bocker, klader och film.

13 procent. Bland samtliga e-handels-




AERNRR R R nnnnnnnnnnnnnt
» [render ocn mobil e-handel

W Q22012
] 13 - »
Fa e-handelsforetag har mobilanpassat sin webbshop
100%
Foretag: Har ni anpassat er
9% webbshop for att underlatta
80% 7 for kunderna att handla varor
via sina mobiltelefoner?
60% —
40% —
20% 7%
4%
0% . . I A4
Ja Nej Vet gj
Av e-handelsféretagen ar det endast telefoner. Av dessa har 13 procent anpassat fungera generellt battre i en mobils
17 procent som har anpassat sin webbshop den till en iPhone- eller Androidapplikation. webblasare.
for att underlatta handeln fran mobil- Resterande har anpassat den for att

Mobil e-handel ska i férsta hand éka forsaljningen " Q220

Foretag: Vilken funktion tror du
att mobiltelefonen i férsta hand
kommer att ha for e-handelns
utveckling de narmaste tre aren?

1%

Okad forséljning via Inspirationskalla for att Majligheter till jdmforelse Vet gj Annat
mobiltelefonen handla varor via datorn i fysiska butiker

Hela 43 procent av e-handelsféretagen spar  narmaste tre aren an att oka forsaljningen. tionskalla och nastan en av fem ser moj-
att mobilen i forsta hand kommer att ha en Drygt vart fjdrde foretag tror att den fram- ligheter till jamforelse i fysiska butiker som
annan funktion for e-handelns utvecklingde  forallt kommer att anvdandas som inspira- viktigaste funktion for mobilen.




» [render och mobil e-hande

M Q22012
[+ - 1} - - - - - -
Svartillgdngliga sajter i mobilen hindrar kép
80% —
Konsument: Vad gor att du inte
handlar varor pa natet fran din
0y — .
60% mobiltelefon?
49% BAS: E-HANDLAR (90 %)
HAR SMARTPHONE (68 %)
40% —
24% 23%
19 %
20% — 15%
2% 2%
. = 1 l
0% T T T T T . T - T T
For liten For lag/dalig For dalig Utbudet av Mobil- Visste inte Har inte Annat Tveksam,
skarm uppkopplings- sakerhet anpassade  abonnemanget att mankan tillgang till vet gj
hastighet e-butiker for dgsavmin gora det internet i min
mobiltelefon  arbetsgivare mobiltelefon

&r for dalig

Lag anpassning for kop via mobilen hindrar uppkopplingen &r de framsta orsakerna till
konsumenterna idag fran att handla varor att kunden inte anvander sin mobil.

med hjélp av mobilen. Liten skarm och svart

att ladda hem information péa grund av

W Q22012

Stor potential for mobil e-handel

Konsument: Skulle du kunna tanka
dig att anvdanda mobiltelefonen nar
du handlar varor pa natet?

BAS: E-HANDLAR (90 %). HAR SMARTPHONE (68 %).
HAR INTE E-HANDLAT MED MOBILEN (86 %).

Ja Nej

Né&stan varannan e-handelskonsument ténka sig att gora det i framtiden. Mest po-
som har en smartphone, och som hittills sitiva till detta ar e-handelskonsumenterna
inte anvant den for att kbpa varor, kan mellan 30-49 &r.




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

Om Posten

Posten ingdr i PostNord-koncernen.

‘0% postNord bildades 2000 ge-

‘O/ 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 ar

ett svenskt publikt bolag med huvudkontor
i Solna, Sverige.

Om Svensk Distanshandel
= Svensk Distanshandel
(SDh) ar branschorgani-
1] sationen for distans- och
SVENSK DISTANSHANDEL e—hande[ | Svenge_ SDh
har till uppgift att foretréda 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 géller utredningar,
e A konsultverksamhet
och forskning avseende konsumtion och
samhéllsekonomi. Handel i allmanhet
och detaljhandel och tjanstekonsumtion
i synnerhet hor till var spjutspetskompe-
tens. | mars 2010 gick HUI och Turismens
Utredningsinstitut, TUI, samman i ett nytt
bolag. HUI Research dags gemensamt av
branschorganisationerna Svensk Handel
och SHR.




