Distanshandeln i Norden 2009

En rapport om nordbors vanor och
attityder till distanshandel
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Forord

Posten har under en rad av ar varit starkt delaktig i utvecklingen av den
svenska distanshandeln, det vill sdga bestdllning av varor via internet
och postorder. Férutom att vi utgor en viktig lank i kedjan mellan séljare
och kdpare och l6pande utvecklar nya verktyg och erbjudanden for att
underladtta denna handel, genomforvi arligen en undersokning dar svenska
konsumenter tillfrdgas om sina vanor och attityder kring distanshandel.

Att vi nu for forsta gangen har genomfért motsvarande undersékning pa
nordisk niva speglar darfor bade distanshandelns tilltagande betydelse
och var ambition att ge en heltdckande, nordisk bild av en vaxande
affarsverksamhet. Av undersokningen framgar bland annat att var femte
nordbo, ungefar fem miljoner personer, handlar varor pa distans minst en
gang i manaden. Distanshandeln i Norden omsatte uppskattningsvis 7,6
miljarder under 2008. Det innebdr att den idag uppskattas sta for cirka fyra
procent av den totala detaljhandeln i Norden.

Hur ser d& vanorna och képménstren ut i respektive land? Ar vi nordbor
sa lika som manga forestéller sig, eller finns det tydliga skillnader? Visst
finns det likheter, men bilden &r langt ifran entydig vilket framgar av denna
rapport.

Ett har dock alla fyra [dnder gemensamt — vi handlar mer och mer via ndtet.
Foérhoppningen dratt DistanshandelniNorden 2009 ska 6ka kunskapsnivan
och samtidigt inspirera bade distanshandelsfoéretag och privatpersoner till
fler och battre affdrer.

Trevlig lasning!
Stockholm i juni 2009
Per Mossberg

Kommunikationsdirektor
Posten AB
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Om undersokningen

Undersokningen bygger pa telefoninter-
vjuer med 800 privatpersoner i respek-
tive land (i Sverige genomférdes 2 000
intervjuer) med ett statistiskt represent-
ativt urval. Intervjuerna genomférdes
under perioden 17 november till 4 decem-
ber 2008 av SIFO Research International.

| rapporten anvands begreppen distans-
handel och e-handel. Distanshandel om-
fattar all bestallning av varor pa distans,
oavsett bestdllningssatt (internet, post-
orderkatalog, svarstalong, telefon eller
TV). Med distanshandel menas att kdpare
och sdljare aldrig tréffar varandra fysiskt.
E-handel avser endast nar bestallningen
av varor sker via internet.
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Sammanfattning

Fyra ar i rad har svenska Posten intervjuat svenska konsumenter om deras
attityder och vanor kring distanshandel - handel via internet och postorder.
For forsta gangen har nu undersdkningen genomforts pa nordisk niva.
Syftet dr att 6ka kunskapen om distanshandelns roll och vilka likheter och
skillnader som finns mellan de nordiska landerna.

e Nordisk distanshandel for 7,6 miljarder euro — Distanshandeln i
Norden omsatte uppskattningsvis 7,6 miljarder euro under 2008.!
Den stod for 4 procent av detaljhandelns omsattning i respektive
land utom i Finland dar andelen uppskattas till 2,6 procent.2

e Danskarna i topp - Var tredje dansk handlar pa distans varje
manad. Det gér Danmark till det land dar konsumenterna oftast
handlar pd detta satt. Finlandarna handlar i minst utstrackning. |
genomsnitt handlar drygt fem miljoner nordbor varor pa distans
minst en gang i manaden.

e Konsumtion for i genomsnitt 634 euro pa ett ar - Varje
distanshandelskonsument i Norden uppskattas totalt ha handlat
varor for i genomsnitt 634 euro under 2008.3 Danskarna handlade
mest med 712 euro i genomsnitt. Finldndarna handlade fér minst
totalbelopp, uppskattningsvis 557 euro var.

e Priset lockar — Det framsta skélet for att distanshandla ar att det
ar billigare @n vanliga butiker. De andra huvudskalen relaterar till
bekvdamlighet och dkad tillgdnglighet.

e Klader och hemelektronik i topp — De vanligaste varorna att kdpa
pa distans ar klader och hemelektronik.

e Sofistikerade inkop i flera steg — Ink6pen pa natet féregas av ett
omfattande informationsinhdmtande. En majoritet besoker pris-
jamforelsesajter och manga laser andra konsumenters omdomen.
Ndstan halften anvander olika slags kataloger.

e [Kataloger ger inspiration och dverblick — Katalogernas framsta
fordel dr att de erbjuder battre dverblick dn e-handelssajter.

e Utbredd handel fran utlandet — Ndstan sex av tio norrman och
danskar som e-handlar har ocksa handlat fran utlandska sajter. |
Finland dr andelen fem av tio och i Sverige drygt tre av tio.

e Sms-avisering populdrast — De flesta nordiska distanshandels-
konsumenter vill helst bli informerade med ett sms ndr en bestalld
vara finns att hdmta pa ett servicestalle.

1 Uppskattningen &r gjord av Handelns Utredningsinstitutet (HUI) i Sverige. For berdkning se
bilaga 2.

2 HUI, se bilaga 2.

3 Ibid.



Nordisk distanshandel for
7,6 miljarder euro

Handeln med varor over internet och postorder d@r idag en
mangmiljardmarknad. Under 2008 distanshandlade nordiska
konsumenter for uppskattningsvis 7,6 miljarder euro.* Dansk-
arna lag i topp. De handlade oftast och for mest pengar.

| ett glest befolkat Norden har distanshandeln alltid varit en
viktig del av detaljhandeln. Forrvarden synonym med postorder.
Katalogen utgjorde bade butik och bestallningskanal via sin
svarstalong. Under det senaste decenniet har dock denna
handeligrunden férandrats sedan den i stor utstrackning flyttat
ut pd natet. Numera séatts ofta likhetstecken mellan distans-
handel och e-handel. Férdndringen aterspeglas dven tydligt i
bestallningssadtten. Internet dr idag klart vanligast. Drygt tre av
fyra nordbor svarar att de oftast handlar pa det sattet.

Danskarna i topp...

Var tredje dansk handlar pa distans varje manad. Det gor
Danmark till det land dar konsumenterna distanshandlar
oftast och dar distanshandeln star for den storsta andelen av
detaljhandeln, 4,3 procent.> Handeln &r sdrskilt utbredd bland
danskar mellan 30-49 ar. | denna grupp &r det ndstan fem av tio
som koper varor via internet eller postorder varje manad. Totalt
handlar 4,4 miljoner nordbor pa distans varje manad.

..med finldndarna dnnu nagot efter

Pa ett ar dr det 12 miljoner nordbor som distanshandlar, vilket
motsvarar ungefar sex av tio 6ver 15 ar i varje land, undantaget
Finland dar andelen ar fyra av tio. Distanshandelns andel av
detaljhandeln &r ocksa klart lagre i Finland &n i 6vriga Norden.

En mojlig forklaring till att den finska distanshandelsmarknaden
inte dr lika utvecklad som grannlandernas kan vara sprakskill-
nader som kan utgdra hinder for utlandska bolag. Givet att den
finska mobilanvandningen och bredbandspenetrationen liknar
ovriga Nordens finns det dock anledning att tro att finldndarna
pa nagra ars sikt kommer att handla varor pa distans i lika stor
utstrdckning som sina nordiska grannar.

Handlar for 634 euro per ar

Varje distanshandelskonsument i norden uppskattas totalt
ha handlat varor for i genomsnitt 634 euro under 2008.°
Som konstateras ovan distanshandlar danskarna oftast. Det
aterspeglas ocksa i att danskarna dr de som under aret
sammantaget handlade for storst belopp, i genomsnitt 712
euro. Det kan jamforas med finldndarnas 557 euro. En forklaring
till att danskarna har det hogsta genomsnittliga totalbeloppet
kan vara att de i storre utstrdackning an andra nordbor handlar
hemelektronik pa distans, en varugrupp som i normalt har ett
relativt hogt varuvarde. (se dven sid 6)

4 Uppskattningen dr gjord av Handelns Utredningsinstitutet (HUI) i Sverige. For
berdkning se bilaga 2

5 HUI, se bilaga 2.

6 Ibid.

Figur 1: Uppskattning distanshandel Norden 2008
(Total detaljhandel respektive distanshandelns andel av
detaljhandeln inom parantes. Kélla: HUI, se bilaga 2.)

NORGE

2,0 miljarder euro
(50,0 miljarder,
Andel: 4,0 procent)

SVERIGE
2,6 miljarder euro
(63,5 miljarder,
Andel: 4,1 procent)
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FINLAND

n/
DANMARK
2,0 miljarder euro
(47,1 miljarder,
Andel: 4,3 procent)

|/

1,0 miljarder euro
(36,6 miljarder,
Andel: 2,6 procent)

Tabell 1: Vanligaste bestéllningssatt

Bas: Distanshandlar minst
en gang/ar

e

Norden
(snitt)

Ndr du handlar pa distans, vilket bestdllningssdtt anvinder du dd oftast?

Internet 72% | 87% | 78% | 70% | 76 %
Postorderkatalog 12 % 6 % 7 % 17 % 11 %
Telefon 12 % 5% 9% 9 % 9 %
Annat/ vet ej 3% 3%

Tabell 2: Andel 15 ar och dldre som distanshandlar

RIS

Ungefér hur ofta handlar du varor pd distans, t ex via internet, postorderkatalog,

bestdllningstalong, telefon eller TV?

“Varje mdnad” 20% | 33% | 26% 4 % 21 %
- Mén 24% | 41% | 27% 5% 24 %
- Kvinnor 18% | 26% | 24% 2% 18 %
- 15-29 ar 29% | 41% | 33% 3% 27 %
- 30-49 ar 28% | 45% | 37 % 7 % 29 %
- 50-64 dr 17% | 28% | 19% 2% 17 %
- 65-ar 4 % 7 % 5% 2% 4 %

Totalt — varje manad 4,4 miljoner nordbor

”Under dret” 61 % | 64% | 59% | 39% | 57%

Totalt — under aret 12,0 miljoner nordbor

;gg;’,’,";g:;f’“ 73% | 74% | 73% | 63% | 71%

Totalt - ndgon gang

15,1 miljoner nordbor

Tabell 3: Genomsnittskdp distanshandelskonsumenter 2008

Bas: Distanshandlar minst | [ N 1 - + Norden
en gang/ar - 1| mimm (snitt)

. " 12 [e]
Genomsnittskop 2008 564 7 703 557 634
euro euro euro euro euro




Posten AB - Distanshandeln i Norden 2009

Tabell 4: Frimsta skil for att distanshandla Priset lockar ti“ distanshandel

Bas: Distanshandlar minst - T 1L | + Norden

en gang/ar (flera svar =1 EE ] (snit)
mojliga)
Varfor viljer du att handla varor pd distans istdllet for i butik? Lagre pris, bekvdamlighet och stérre utbud. Det @r nordbornas
Billigare 40% | 50% | 41% | 39% | 42% hlivudskal for att dlstzfns!mndla. De mest k.opta varo"rna ar
klader och hemelektronik tillsammans med skivor och bocker.
Enklare 25% | 29% | 35% | 25% | 28% . . o . 5
Att kunna handla billigare ar det viktigaste skélet for att
Bekvimare 24% | 20% | 9% | 23% | 20% distanshandla for invadnama i alla nordiska lander. Sarskilt
Stérre utbud 6% | 18% | 21% | 21% | 19% viktigt ar det for danskarna dar hélften anger priset som den

. ) framsta anledningen.
Finns inte dar jag bor 16 % 11 % 16 % 34 % 19 %

Men det handlar inte enbart om ekonomi. Forutom lagre pris

Sparar tid 15 % 20 % 13 % 26 % 18 % . . o YT . . 2
> P 2| B® i i pekar de intervjuade pa svar som pé olika sétt relaterar till tvé
Langt till affaren 7% | 6% | 7% | 12% | 8% andra huvudskal — bekvamlighet/enkelhet och tillgdnglighet.
Flexiblare 6% | 14% | 7% | 21% | u% Distanshandeln erbjuder en mojlighet att handla hemifran nar
Littare jamforapriser | 5% | 9% | 8% | 22% | 10% som helst pd dygnet ndr man far en stund &ver. Den ger ocksa

tillgang till storstddernas utbud oavsett var man bor. Det &r
uppenbart att manga uppskattar detta.

Tabell 5: Vanligaste varorna att handla pa distans

as: Distanshandlar min o . .

nging/ir o svar | WM | WEE | mpm | Noren Kldder och hemelektronik i topp

mojliga) (snit)

Dentraditionelladistanshandelnforknippadesistorutstrdckning
med konfektion och elektronik. Dessa kategorier dominerar

Vilka slags varor har du képt pad distans det senaste dret?

Klader 47% | 39% | 40% | 53% | 45% fortfarande, trots att bestillningarna numera oftast sker via
Hemelektronik 31% 44% | 36% | 32% | 35% ndtet.
Bocker 28% | 20% | 23% | 18% | 23% Det finns samtidigt vissa skillnader mellan de nordiska ldnderna.
Skivor och film 0% | 22% | 20% | 10% | 229 | Finland, Sverige och Norge &r kldder den mest populdra
(\ 1 . . . .
4% i i i kategorin medan det i Danmark dr hemelektronik.
Annat 14 % 3% 5% 15 % 10 %

Efter dessa dominerande varugrupper kommer bocker, skivor
Heminredning 12 % - 2% | 3% - och film pa samtliga marknader. Intressant att notera &r att
svenskarna dr de enda som i nagon ndmnvdrd utstrackning
koper heminredning pa nétet.

Sport-/fritidsartiklar 7 % 13% | 13% | 10% | 10%

Tabell 6: Framsta skdlen for att vdlja distanshandel i annu

storre utstrackning framfor kop i butik l—agre prlsmvé lyftS fram

S:z;‘gs;g:?f*l‘:;ds‘j;”‘““ HAHEESRE SRS | synnerhet de finska distanshandelsforetagen tycks kunna
mjliga) (snit) utveckla bestéllningsfunktioner, varuinformation och returhan-
Vad skulle fé dig att i storre utstrickning vilja att handla varor pd distans framfor i teril’]g for att fé fler att i storre utstréckning handla varor
vantiga butiker? pd distans. Det enda tydliga budskapet frén de nordiska
Tveksam/vej ej 38% | 26% | 33% | 26% | 32% distanshandelskonsumenterna &r dock att en ldgre prisniva

skulle kunna gynna distanshandeln ytterligare.
Att priserna blev lagre 30 % 34 % 34 % 37 % 33%

Annat svar 1% 6 % 7 % 8% 8 %

Enklare att bestélla 8% 9% 1% 9% 9 %

Lattare att se och

0 0 [o) 0y 0,
kdnna pa varorna 6% 9% 7% 15% 9%

Snabbare leveranser 5% 8% 8% 12% 8 %

Okad sékerhet 5% 1% 8% 9% 8 %

Enklare returhantering 3% 7% 6% 15 % 7 %

Enklare reklamera 3% 4% 6% 10 % 5%

Béttre leveranser (rdtt

0 0, 0, 0 (o)
tid/rdtt avisering) 3% 6% 7% 10% 6%

Billigare/gratis frakt 3% - 3% 2% -
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S O ﬁ Sti ke ra d e i n ko p i ﬂ e ra Ste g Tabell 7: Andel som besdker jamforelsesajter och butiker,

ldser andra konsumenters omdémen och anvander
kataloger ndr de ska ndthandla

E-handelskonsumenternas inkdpsprocess dr sofistikerad. De Bas: Hare-handlat under | MmN | mmm | mpsm I Norden
samlar information pa olika sitt innan de handlar pa nitet. e o s il Bl B Gid)

Hﬁlften besoker iﬁmﬁjrelsesaiter’ ménga anvﬁnder kataloger Ndr du ska képa en vara via internet, hur ofta hénder det att du forst...

. . . . (Svar: Alltid + Mycket ofta + Ganska ofta)
och flera besoker d@ven fysiska butiker. R

overblick genom

Itakt med atte-handeln harutvecklats harocksa féretagens strat- e senom
att titta pa priser pd

49% | 67% | 56% | 43% | 53%

egierblivitallt meravancerade. En av de starkaste trendernaidag jamforelsesajter?
dr sa kallade multikanal-strategier. Det innebdr att man saljer b) .. tittar pd varan i
och marknadsfor parallellt via bland annat sajter, kataloger och postorderkatalogeller | 34% | 46% | 45% | 45% | 41%
butiker for att dra nytta av de olika kanalernas fordelar. motsvarande?
Denna utveckling terspeglas ocksd i konsumenternas inképs- 0. ldserandra
beteende. Resultaten fran intervjuerna visar att de flesta kép omdomen pé en 41% | 42% | 41% | 38% | 41%
sker i flera steg. Ungefar héilften gér in pd jamforelsesajter for internetsajt?
att fa dverblick och bland annat vardera priser. Vanligast &r det d) ... tittar p& och
bland danska e-handelskonsumenter dér tva av tre gor det infor \//Z'I:leifgpt:%i’?vafa”'e” 6% | 29% | 22% | 16% | 20%
kopet. '
Att ta reda pa vad andra anvdndare och konsumenter tycker om
en produkt eller ett e-handelsforetag dr ocksa vanligt pd vdg mot Tabell 8: Andel som anvénder kataloger i samband med
natkopet. Omkring fyra av tio uppger att de alltid eller ofta ldser e-handel
N w i A ) . P [— —
andras omdémen. Ungefar var femte besoker ocksa en vanlig g:fS::;:t:g:glatunder B hzg;?t;ﬂ

butik for att titta pa eller prova varan innan de bestéller den.

..tittar pd varan i postorderkatalog eller motsvarande?
(Svar: Alltid + Mycket ofta + Ganska ofta)

Kataloger kompletterar e-handelssajter Totalt 34% | 46% | 45% | 45% | 41%

For knappt halften av de danskar, norrmdn och finldndare som - Mén 30% | 47% | 40% | 34% | 37%

e-handlar ar anvdndning av kataloger en naturlig och vanlig del

av deras nathandelsvanor. | Sverige ar andelen néagot ldgre, dar - Kvinnor 38% | 46% | 49% | 58% | 46%
svarar en av tre att de ofta anvander kataloger. - 1520 4r 32% | 45% | 57% | 47% | 43%
Kataloganvdndningen ar ocksa val spridd i de olika alders- ]

- 30-49 dr 34% | 43% | 38% | 43% | 39%

grupperna. Tvdrtemot vad man kanske skulle kunna tro anvander

ocksd de yngsta e-handelskonsumenterna, de mellan 15-29 ar, - 50-648r 37% | 51% | 41% | 42% | 42%

ofta vanliga kataloger innan de e-handlar.

. liten
- 65-ar 36% | 58% | 47 % bas
Hemskickade kataloger vanligast
Den vanligaste typen av katalog att anvidnda vid nithandel &r Tabell 9: Vanligaste typerna av kataloger som anvénds vid
en som har skickats hem med posten. Tva av tre i Sverige och e-handel
Finland anvander oftast en sadan. | Danmark och Norge ar Bas: Anvénder kataloger | MU | WEN | EimE | b, | Norden
vid internetkdp - ]| 1| (snitt)

andelen nagot lagre.

Vilka slags kataloger anvénder du oftast néir du handlar pd internet?

Kataloger som skickas

hem till mig 68% | 46% | 59% | 66% | 61%

Kataloger som jag

hémtar i en butik 11 % 11 % 14 % 7 % 11 %

Andra typer av

0, ) ) ) 0,
Kataloger 11 % 25% | 15% | 15% | 16 %

Tveksam, vet e] 10% | 18% | 18% | 12% 14 %
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Tabell 10: Framsta fordelar med att anvanda kataloger vid

internetkop

Bas: Anvander kataloger
vid internetkop (flera svar
mojliga)

e

Norden
(snitt)

handlar pa internet?

Vilka dr de storsta fordelarna med att an

vinda en katalog i samband med att du

Béttre 6verblick/

lattare bladdra 48% | 33% | 32% | 37% | 39%
Tveksam/vet ej 20% | 23% | 26% 5% 19 %
Fler och béttre bilder 16% | 20% | 19% | 24% | 19%
Mer information 15% | 18% | 25% | 22% | 19%
Kan soka information i

lugn ach ro 15% | 16% | 15% | 32% | 19%
Kan ldsa nér jag vill/ o o o o o

i singen 15 % 11 % 16% | 46% | 21%
Latt ha med sig 4 % 4 % 5% 13 % 6 %
Kan g6ra anteckningar 4 % 5% 4 % 17 % 7 %

Tabell 11: Sparbeteende av kataloger som anvdnds vid

internetkop

Bas: Anvdnder kataloger
vid internetkop

e

Norden
(snitt)

Hur ldnge brukar du spara de kataloger som du anvéinder ndr du handlar pd internet?

Ett halvar eller mer 34% | 10% | 16% | 12% | 20%
Mellan 2 — 6 manader 25% | 14% | 21% | 22% | 21%
Mindre dn tva

manader 20% | 33% | 26% | 34% | 27%
Sparar inte o o o o o
katalogerna 12 % 35% | 20% | 26% | 22%
Tveksam, vet e] 10 % 8 % 17 % 7 % 10 %

Overblick och inspiration
genom kataloger

Kataloganvdandarna ser manga fordelar med katalogerna.
Den fraimsta dr att de ger battre overblick jamfort med en
e-handelssajt. De anvdnds och sparas ocksa under lang tid,
sdrskilt i Sverige ddr sex av tio kataloganvandare sparar dem i
upp till sex manader.

Utbudet av kataloger aridag mycket stort. Dar finns traditionella
vdlfyllda postorderkataloger, varukataloger som kan hamtas
i butik och kataloger som mer liknar kundtidningar. Dessa
inspirerar och underlattar for konsumenterna nar de ska handla
pa néatet.

| samtliga nordiska lander lyfter de som anvédnder katalogen nar
de ska nathandla framforallt fram att den ger battre éverblick an
e-handelssajten. | Finland framhaller man &dven att katalogen ar
flexibel och att den kan ldsas ndr och var man vill.

Andra egenskaper som flera pekar pa ar att kataloger innehaller
fler bilder, ar latta att ha med sig och ocksa dr smidiga att
anteckna i.

Samtliga dessa egenskaper ar tydliga illustrationer av hur
katalogen fungerar som komplement till e-handelssajten for att
fullflja ett kbp pa nétet.

Katalogen anvands under lang tid

Det visar sig ocksa att katalogen anvands under lang tid. Sarskilt
tydligt dr detta i Sverige, ddr sex av tio svarar att de sparar
kataloger i upp till ett halvar. Tre av tio sparar dem dnnu langre.

| 6vriga Norden sparas kataloger ndgot kortare tid. Omkring sex
av tio uppger dnda att de sparar de kataloger de anvander vid
e-handel i nagon utstrackning.
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Utbredd handel fran utlandet

Enviktig delav den nordiska e-handeln dr handeln fran utlandet.
Danskar och norrmédn ar de som oftast handlar fran utlandska
sajter. Svenskar gor det i minst utstrackning.

Som tidigare beskrivits dren av e-handelns stora fordelar att den
ger tillgang till ett obegrédnsat utbud, oavsett var konsumenten
dr bosatt. Denna egenskap blir sarskilt pataglig for att forklara
den relativt omfattande handeln dven fran utlandska sajter.

Vartionde dansk och norrman som bestaller varor fran natet gor
det dven varje manad fran ett foretag som ligger utanfor deras
eget lands grédnser. Sex av tio har gjort det nagon gang.

| Sverige och Finland &r andelarna lagre, sdrskilt i Sverige. Dar
svararenavtresome-handlarattdendgonganghare-handlatfran
utlandet. Det &r alltsa tydligt att svenska e-handelskonsumenter
i storre utstrackning dn sina nordiska grannar hittar vad de soker
pa sajter fran det egna landet.

USA och Storbritannien storsta marknader

Monstren  for utlandskdpen skiljer sig ocksa relativt
mycket at mellan de nordiska ldnderna. USA &r den storsta
utlandsmarknaden for e-handlande svenskar och norrman.
Danskarna daremot véljer i forsta hand att handla fran
Storbritannien, dven om amerikanska och tyska e-handelssajter
ocksa lockar till kop.

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

Intressant att notera dr dven att norrmdn och danskar handlar i
relativt stor utstrackning fran svenska sajter. Svenskar handlar
ibland fran danska e-handelsforetag, daremot i mer begrdnsad
utstrackning fran sajter i Norge och Finland.

Osdkerhet begransar utlandskop

Det vanligaste skélet bland dem som e-handlar, men inte fran
utlandet, &r att de hittar vad de sdker pd inhemska sajter.

Men manga uttrycker ocksd osdkerhet om betalningssdkerhet
och leveranser. Det galler sarskilt bland de finska konsum-
enterna. Resultaten kan sannolikt forklaras av att den
finska e-handeln befinner sig i ett mer omoget stadium &n
grannldndernas. Med en storre ovana, blir ocksad kénslan av
osdkerhet storre.

Tabell 12: Andel som distanshandlat fran utlandet

Bas: Har kopt varor
via internet under det

k M o . il | L] + Norden
gangna dret (Andel som 1 ] [ 1 | mimm (snitt)
distanshandlat 6ver huvud
taget inom parantes.)

Ungefdr hur ofta handlar du varor pd internet frdn utlandet?

Varje manad eller 3% 10 % 10 % 3% 6 %
oftare (0% | B3%) | (26%) (4 %) (5%)
Har e-handlat fran 35 % 58 % 58 % 50 % 48 %
utlandet ndgon gang (73 %) (73 %) (73 %) (63 %) (68 %)

(Utlandsk sajt har vid intervjuerna forklarats som ” sajter pa annat sprak &n SVE/
DK/NOR/FIN och/eller ddr du vet att foretaget du handlar fran finns utanfor landet”.
De finska resultaten ska tolkas med forsiktighet da basen dr mycket begransad)

Tabeller 13: Vanligaste ldnderna att e-handla fran

Bas: E-handlat minst
en géng frén utlandet o . Nl |- + Norden
senaste aret (flera svar . | 1| - (snitt)
mojliga)
Frdn vilka ldnder har du handlat varor pa Internet frdn utlandet?
USA 65% | 50% | 65% | ™l -
Storbritannien 49% | 60% | 42% - -
Tyskland 31% | 51% | 16% - -
Danmark 14 % - 22% - -
Frankrike 6 % 9 % 4% - -
Kina 5 % 1% 8 % - -
Holland 4 % 3% 2% - -
Sverige - 20% | 22% - -
Norge 3% 2% - - -
Finland 2% - R R R
Spanien 1% 2% 3% - -
Tabell 14: Vanligaste varor att kopa fran utlandet
Bas: E-handlat minst en
gang senaste &ret men ej o . L1 | 1] + Norden
fran utlandet (flera svar - 1| mimm (snitt)
mojliga)
Varfor koper du inte varor frdn utlandet?
D?t jag behover f|r}ns 27 % 28 % 28 % 40 % 30 %
pa sve/DK/NOR/FIN Sajter
Tveksam/ vej €] 23% 13 % 22% 15 % 19 %
Stor risk bli lurad 14 % 14 % 15 % 26 % 17 %
Inte blivit av/ ej behov 11 % 12 % 8%
Betalningssakerheten 1% 13 % 12% 31% 16 %
Jag litar inte pa att o o o o o
varorna kommer fram 0% 6% 9% 25% 4%
Moms och tull besvrligt 9% 13 % 18 % 20 % 14 %
Annat skal 9% 12 % 5% 12 % 9%
Krangligt med sprak- o o o o o
skillnader 5% 2% 3% 9% 9%
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Tabell 15: Populdraste aviseringssitt

Bas: distanshandlar minst | [ N 1 Hj= + Norden
en gang/ar . | 1| - (snitt)
Ndir en vara som du bestiillt dr firdig att hdmta, hur vill du fé information om detta?

Via sms 446% | 25% | 41% | 60% | 42%
Via post/hem till
breviadan 27 % 14 % 27% | 22% | 23%
Spelar ingen roll 18 % 21% 14 % 11 % 16 %
Via e-post 10% | 39% | 18% 7 % 18 %
Tveksam, vet ej 1%

Tabell 16: Rad till e-handelsforetag
Bas: distanshandlar minst | W il | L] + Norden
en gang/ar L L] mimm (snitt)
Vilka rdd vill du ge till de e-handelsforetag som du handlar fran for att det ska bli
ldttare for dig att handla?
Tveksam, vet ej 51% | 41% | 55% | 34% | 46%
Lattare att hitta 1% | 13% | 14% | 18% | 14%
Mer information om 10 % 11 % 12 % 22 % 13 %
varan
Annat 9 % 10 % 6 % 11 % 9 %
Tydligt framga om o o o o o
varan finns i lager 8 % 6 % 8% 22 % 10 %
Fler bilder pa varan 8 % 7 % 7 % 21% | 10%
Enklare att bestélla 7 % 8 % 9 % 15 % 9 %
Att frakten ska vara o o o o o
inkluderad i priset 7% 1% 10 % 24% 12%

Sms-avisering populdrast
men med stora skillnader

Nar en bestilld vara finns att hdmta foredrar de flesta nordbor
att fa besked om detta via ett sms. Danskarna vill dock helst ha
informationen via e-post.

Den traditionella postorderhandeln sag pa manga satt valdigt
annorlunda ut @n dagens e-handel. Ofta tog det flera veckor eller
manader fran det att en vara bestélldes till att den levererades
hem eller kunde hdamtas pa ett postkontor.

Idag kan man fa en bestalld vara levererad pa nagra fa dagar. Ny
teknik och effektivare logistikfloden har kortat leveranstiderna
vdsentligt. Krav och férvdntningar pa snabba leveranser blir
ocksa standigt hogre.

Detta dr sannolikt en forklaring till varfor sms-avisering ar sa
populdrt. Sarskilt tydligt ardeti Finland. Darvéljer sexavtio sms
om de kan. | Sverige och Norge dr andelen nagot lagre.

Elektronisk avisering stark pa alla marknader

Bland danskarna dr istdllet e-post det populdraste aviserings-
alternativet. Det innebdr att elektroniska kommunikationssatt
ar populdrast pa alla marknader. Forutom att de forkortar
leveranstiderna, moter de ocksa upp ett behov som allt fler
konsumenter har att stdndigt kunna bdra med sig olika slags
bestdllningsinformation i mobiltelefoner och barbara datorer.

Postavi fortsatt populdrt hos manga

Aven om de allra flesta foredrar sms &r det ocksa fortsatt manga
som vdljer att fa en avi hem till postlddan. | genomsnitt en av tre
nordbor som distanshandlar sager att de helst vill fa information
om att den bestdllda varan finns att hdamta via vanlig post. |
Danmark &dr andelen nagot lagre, en av sju.

Detta resultat pekar ocksa tydligt pa vikten av att kunna erbjuda
alternativ. Flexibilitet och valfrihet ar viktigt for att kunna mota
de krav som olika konsumenter staller.

Vdlfungerande nordisk e-handel

Avslutningsvis kan konstateras att de nordiska e-handels-
konsumenterna generellt sett dar ndjda med hur e-handeln
fungerar. Slutsatsen baseras pa resultaten fran fragan om vilka
rad man vill ge till e-handelsforetag for att det ska kunna bli
|attare att e-handla. Det vanligaste svaret dr att de tillfragade inte
kan komma med nagot rad, ett tydligt tecken pa att marknaden
fungerar val.
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Bilaga 1 — frageformular

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

10.

11.

12.

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

Varfor véljer du att handla varor pa distans istéllet for i butik?

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

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

Nar du ska kdpa en vara via internet, hur ofta hdander det att du forst...

a. skaffaren dverblick genom att titta pa prisjamférelsesajter?

b. ldserandra konsumenters omdémen pa en internetsajt?

o

tittar pa varan i postorderkatalog eller motsvarande?

o

tittar pa och/eller provar varan i en vanlig butik?

Vilka slags kataloger anvander du oftast nar du handlar pa internet?

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

Hur lange sparar du de kataloger som du anvander nar du handlar pa internet?

Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet fran utlandet? (Med utlandet menar
vi sajter pa annat sprak an SVE/NOR/DK/FIN och/eller dar du vet att foretaget finns
utanfor landets grénser)

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

Varfor handlar du inte fran utlandet?

Nar en vara som du bestéllt ar fardig att hamta, hur vill du da helst fa information
om detta?
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Bilaga 2 — berdkningsmetod marknadsstorlek mm

Uppskattningen av den nordiska distanshandelsmarknadens storlek har gjorts av HUI (Handelns

Utredningsinstitut) i Sverige.

Utgangspunkter:

e 61 procentav alla svenskar éver 15 ar distanshandlade under ar 2008.* Det motsvarar 4,63 miljoner

svenskar 2

e Den svenska detaljhandeln omsatte totalt 63 464 miljarder euro ar 2008.3 Av den totala omsattningen
stod distanshandeln for 2,614 miljarder euro, motsvarande 4,1 procent.

e  Detta forhallande ligger till grund for berdkningen av totalmarknadens storlek for respektive land
(dvs. antagandet ar att distanshandeln star for 4,1 procent av den totala detaljhandeln i varje land,
multiplicerat med andelen som distanshandlar, dividerat med andelen som distanshandlar i Sverige)

Det ger fljande berdkning for att na fram till uppskattningen av marknadsstorlek och genomsnittlig totala
inkop per distanshandlande konsument och ar:

1 euro = 9,61 kronor
(medelkurs 08)

Sverige

Norge

Danmark

Finland

Total detaljhandel 2008
(euro)s

63,46 miljarder

50,02 miljarder

47,07 miljarder

36, 56 miljarder

Andel av befolkningen

2008 (euro)

(K&lla: DH 2008)

1,99 miljarder

2,03 miljarder

som distanshandlar 61 procent 59 procent 64 procent 39 procent
Distanshandelns andel 1 procent 59/61X 4,1 = 64/61X 4,1= 39/61X 4,1=
(av total detaljhandel) 41P 4,0 procent 4,3 procent 2,6 procent
Total distanshandel 2,61 miljarder 50,02 X 0,040 = 47,07 X 0,043 = 36,56 X 0,026 =

0,96 miljarder

Antal personer 15 ar+
(2008)°

7,59 miljoner

4,80 miljoner

4,46 miljoner

4,43 miljoner

Antal personer 15 ar+

7,59 miljoner

4,80 miljoner

4,46 miljoner

4,43 miljoner

(2008) som X0,61= X 0,59 = X 0,64 = X 0,39 =

distanshandlar 4,63 miljoner 2,83 miljoner 2,85 miljoner 1,73 miljoner

Genomsnittskép (euro) (2 611/4,63)= (1991/2,83)= (2032/2,85)= (962/1,73)=
564 euro 703 euro 712 euro 557 euro

Total nordisk distans-
handel 2008:

7,59 miljarder euro (73,01 miljarder kronor)

Distanshandeln idag 2009
SCB
Kalla: HUI

Kalla: HUI

AUV~ WN

Kalla: SCB och dess motsvarighet i respektive land

25,1 miljarder kronor/9,61 kronor (medelkurs for euro fér 2008)
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