





Forord

Allt fler svenskar valjer att géra en allt stérre del av sina inkép pa distans.
Distanshandelsmarknaden uppgick ar 2007 till 22,4 miljarder kronor. E-handeln
fortsdtter att sta for den storsta delen av dkningen och véxte med ndstan 24
procent.

Distanshandeln utgor en vdaxande del av Postens verksamhet. Tack vare bland annat
vart ombudsnét och vara lantbrevbérarlinjer har vi en viktig roll i den expansiva
distanshandeln. Posten har darfor som ambition att kontinuerligt bidra till att 6ka
kunskapen om handeln via natet och via traditionell postorder, dess tillvdxt och
dess betydelse for foretag och privatpersoner.

Arets studie dr den tredje i rapportserien Distanshandeln idag som kartligger
svenskarnas vanor och attityder kring distanshandel. En tydlig trend ar att allt fler
gor storsta delen av sina bestéllningar via Internet. En annan tydlig tendens ar att
SMS-avisering blir allt populdrare for att fa besked om néar en bestélld vara finns
att hamta.

Nytt for i ar &r att vi tittat narmare pa vad som hander efter distanshandelsinképet.
Hélften av konsumenterna har nagon gang returnerat en vara de har handlat pa
distans och fler dn atta av tio tycker att det har fungerat bra.

Ytterligare en aspekt som nu belyses for forsta gangen &r distanshandel mellan
privatpersoner. Resultaten visar bland annat att ndstan nio av tio som distanshandlar
med andra privatpersoner far kontakt med motparten via annonsmarknader pa
Internet.

Unders6kningen talar sitt tydliga sprak. Distanshandeln &r i en mognadsfas och har
etablerat sig som ett naturligt satt att handla for svenska konsumenter.

Rapporten vander sig till den som vill ldra sig mer om den roll distanshandeln
spelar i svenskarnas vardag och vilken instdllning svenska konsumenter har till
distanshandeln.

Var forhoppning ar att rapporten ska ge inspiration och information, saval till
aktiva och spirande distanshandelsforetag som till privatpersoner.

Trevlig ldsning!

Catharina Stromsten

Chef Koncernstrategi
Posten AB
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Effektiv returhantering

Fyra av tio har e-handlat
fran utlandet

Utbredd distanshandel
mellan privatpersoner

Privatpersoner litar pa varandra 10

Bilaga — fragor

Om undersékningen

Undersokningen bygger pa telefonintervjuer
med 2 ooo privatpersoner i ett
riksrepresentativt urval. Intervjuerna
genomfordes under perioden 20 till

29 november 2007 av SIFO Research
International.

For att kunna urskilja trender redovisas
dven resultat fran foregaende ars
undersokningar. Vissa av de fordndringar
som redovisas ar inom den statistiska
felmarginalen. En tumregel ar att
forandringar som ar stérre an fyra
procentenheter ar statistiskt sakerstallda.
De resultat som har en mindre bas, dvs.
grundar sig pa farre intervjuer @n samtliga,
ska tolkas med storre forsiktighet.

| rapporten anvands begreppen
distanshandel och e-handel. Distanshandel
omfattar all bestéllning av varor pa
distans, oavsett bestdllningssatt (Internet,
postorderkatalog, svarstalong, telefon eller
TV). Med distanshandel menas att képare
och sdljare aldrig traffar varandra fysiskt.
E-handel avser endast nar bestdllningen av
varor sker via Internet.

Sammanfattning

Posten har for tredje aret i rad intervjuat svenska konsumenter
om deras attityder till och vanor kring distanshandel. Syftet
med undersokningen dr att 6ka forstaelsen for distanshandelns
roll och omfattning i Sverige idag.

¢ Distanshandeln vixer pa bredden och pa djupet - Jamfort
med féregaende ar har andelen svenskar som distanshandlat
okat med fyra procentenheter till 75 procent. Andelen som
handlar varje manad &r knappt en av fem, 18 procent.

¢ Internet den dominerande bestillningskanalen - Sju av
tio svenskar som distanshandlar gér oftast sina bestallningar
via Internet. Tre av tio som e-handlar tror att de kommer
att handla mer under det kommande aret jamfort med det
foregdende. Enbart fem procent tror att de kommer att
e-handla férre varor.

e Sofistikerad e-handel i flera steg - Nitbestillningen
foregas ofta av en omfattande informationsinsamling. Mer
an halften, 56 procent, skaffar sig forst en overblick via
prisjamforelsesajter. Nastan lika manga, 44 procent, laser
konsumentomdémen pa Internetsajter innan de e-handlar.

* Fler vdljer SMS-avisering — Allt fler vill helst fa ett SMS
som meddelar att deras paket finns att hamta hos ett ombud.
Andelen som foredrar SMS har 6kat med tolv procentenheter
pa tva ar och uppgar nu till 32 procent.

¢ Distanshandel med effektiv returhantering - Ungefir
hélften av de som distanshandlar minst en gang per ar har
nagon gang returnerat en vara. Av dessa anser fler dn atta av
tio, 84 procent, att det har fungerat bra.

* Fyra av tio har e-handlat fran utlandet - Fyra av tio som
e-handlar har nagon géng handlat fran en utlandsk sajt. De
lander svenskar oftast e-handlar fran ar USA, Storbritannien
och Tyskland.

¢ Utbredd distanshandel mellan privatpersoner - Nastan
tvd av tio svenskar har salt en vara till en annan privatperson
pa distans och var fjarde svensk har ndgon gang kopt en
vara pa detta satt. Vid distanshandel mellan konsumenter ar
Internet den i sarklass vanligaste motesplatsen.

e Privatpersoner litar pa varandra - Den vanligaste
betalningsformen nér privatpersoner distanshandlar med
varandra &r att pengar satts in pa séljarens konto. 40 procent
betalar pa detta satt. Andra vanliga betalningsformer &r
Internetgiro och postforskott.



Distanshandeln véxer pa
bredden och pa djupet

Tre av fyra svenskar har distanshandlat. Bland de som &r yngre
dn 5o ar har ndstan nio av tio handlat pa distans. Dessutom
okar frekvensen. Ndstan var femte svensk distanshandlar nu-
mera minst en gang per manad.

75 procent av svenskarna svarar att de nagon gang har
distanshandlat. Bland de yngre an 5o ar har ndstan nio av tio
gjort det.

Jamfort med foregdende ars studie har nu fler handlat varor pa
distans. Sett till utvecklingen under 2000-talet ar det tydligt att
distanshandeln har natt en mognadsfas. Att distanshandla ar
ett etablerat sdtt att handla for svenska konsumenter.

Mer frekvent distanshandel

Det finns en tendens till att allt fler distanshandlar mer
regelbundet. Tydligast ar trenden i gruppen 3o till 49 ar. Av
dessa handlar var fjarde minst en gang per manad. Det &r en
okning med fem procentenheter jamfort med féregdaende ar.

Minst utbredd ar distanshandeln bland de som &r dldre &n 64
ar. Av dessa har dnda sa manga som 44 procent handlat varor
pa distans, men endast fem procent gor det minst en gang per
manad.

Kvinnor koper klader, man koper
hemelektronik

Halften av alla svenskar, 49 procent, svarar att de har handlat
klader och skor pa distans. Det gor varugruppen till den
vanligaste att kopa pa distans. Kladkoparen &r oftast en kvinna.
Tva av tre kvinnor, 67 procent, svarar att de har kopt klader
och skor pa distans. Motsvarande andel bland mannen ar tre
av tio, 30 procent.

Tatt efter klader och skor kommer hemelektronik som 47
procent har distanshandlat. Mdnnen &r i klar majoritet. Sju av
tio man, 7o procent, har kopt hemelektronik pa distans. Bland
kvinnor dr motsvarande andel knappt tre av tio, 27 procent.

Andra vanliga distanshandelsvaror ar bécker och skivor som 25
respektive 19 procent av svenskarna uppger att de har handlat
pa distans.

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

Svar: Distanshandlar minst en gang per ar + mer séllan

Totalt

Kvinnor

87%

15-29 ar
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Samma fraga som ovan
Svar: Andel som distanshandlar minst en gang per manad

%
Totalt 18%
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Vilka slags varor har du kopt pa distans
under det senaste aret?

Klader/
skor

Hem-
elektronik 70%

Bocker

Totalt
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Vilket bestdllningssatt anvander du oftast
vid distanshandel?

Internet

Postorder-
katalog
(formulén

Telefon

o
)

tSvlars- gof’ B Distanshandeln idag 2008
o

along Distanshandeln idag 2007

4% M Distanshandeln idag 2006

Annat sétt/

)
tveksam 4%

4%

0% 20% 40% 60% 80%

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

Jamfért med aret som gatt, tror du att du kommer att
kopa fler eller farre varor via Internet/hemsida under
det kommande aret, eller ungefar lika manga?

Fler

63%

Oft6randrat 68%

Totalt
M Kvinnor

Férre 6%
) B Man

T 1
0% 20% 40% 60% 80%

Bas: Har e-handlat under det senaste dret

Varfor koper du inte varor via Internet?

Har inget behov/handlar
hellre i butik

Litar inte pa
betalningssystemet

49%

Svart att se varorna pa
skdrmen

Vill inte ldmna ut mitt
kontonummer

Vet inte hur man gor

Verkar besvarligt med
returer/reklamationer

Svart att hitta
pa hemsidor

Tveksam, vet ej

0% 20% 40% 60% 80%

Bas: Internetanvandare som inte har e-handlat under det senaste dret

Internet dominerande
bestallningskanal

Internet far en allt stérre roll och véaxer snabbt som den
viktigaste bestillningskanalen for distanshandeln. Sju av tio
svenskar som distanshandlar gor oftast sina bestillningar via
ndtet. Att distanshandeln via Internet forvdntas fortsdtta viaxa
framgar tydligt i arets undersokning.

Internet ar idag en sjdlvklarhet for de allra flesta svenskar
och alltfler far ett allt mognare beteende och mer utvecklade
Internetvanor. F6r manga ar det idag lika naturligt att handla pa
natet som via vanliga butiker.

Internet vanligaste bestallningssattet

Av de som distanshandlar minst en gang per ar svarar sju av
tio, 69 procent, att de oftast bestéller via Internet. | féregdende
ars undersokning var den andelen 61 procent. Jamfért med
resultaten for tva ar sedan har andelen som svarar att de oftast
bestéller via Internet 6kat med 13 procentenheter.

Okningen av Internets betydelse som bestillningskanal har
skett pa bekostnad av de mer traditionella alternativen.
Postorderkatalogen ar dock fortfarande det framsta bestallnings-
sattet vid distanshandel for 14 procent av de intervjuade. Ndstan
lika frekvent &r telefonen. Var tionde av de tillfragade anger den
som det vanligaste bestédllningssattet.

E-handeln fortsatter vaxa

Av de svenskar som har e-handlat under det senaste aret svarar
tre av tio att de kommer att kdpa fler varor via ndtet under
nasta ar. Bland de intervjuade &r det en stérre andel mén &n
kvinnor som tror att de kommer att kopa fler varor via Internet,
35 procent av mdnnen respektive 25 procent av kvinnorna.

Enbart fem procent av de tillfragade som e-handlat tror att de
kommer att minska sin e-handel jamfért med aret som gatt.
Sammantaget forvdntas alltsd de som redan handlar via Internet
oka sin e-handelskonsumtion under det niastkommande aret.

Fa oroar sig for betalningssdkerheten

En av tre Internetanvandare uppger att de inte har e-handlat
under det senaste aret, Halften, 49 procent, anger som skal att
de inte har nagot behov eller hellre handlar i butik. Knappt tva
av tio, 16 procent, svarar att de inte litar pa betalningssystemen.
En av tio anger att de inte vill ldmna ut sitt kontonummer.



Sofistikerad e-handel i flera
steg

E-handelskonsumenternas inkdp sker i flera steg. Fler @n hélften
skaffar sig forst en overblick genom att besdka prisjamforelse-
sajter. De viktigaste egenskaperna hos en bra e-handelssajt ar
att den ska vara lattnavigerad, ha bra varuinformation och kéan-
nas serios.

E-handelskopet dr en del av en sofistikerad inképsprocess och
foregas ofta av noggrann informationsinsamling. Samtidigt
som e-handeln vaxer, visar arets intervjuundersékning ocksa
att natet ar en viktig informationskalla fér de som handlar pa
Internet.

Noggrann research

Ndstan sex av tio, 56 procent, av de som har e-handlat
under det senaste aret uppger att de ofta anvdnder sig av
prisjamforelsesajter infor inkopsbeslutet. Beteendet &r mer
utbrett bland mén &dn bland kvinnor. Utdver att jamfora priser
besdker koparen dessa sajter for att fa en dverblick 6ver det
produktsortiment som finns pa marknaden.

| samband med kdp av exempelvis hemelektronik kan det vara
givande att komplettera foretagens produktinformation med
andra konsumenters asikter. Fler dn fyra av tio, 44 procent,
svarar att de ofta laser konsumentomdémen pa natet innan de
e-handlar. | denna grupp dr mannen odverrepresenterade.

Fyra av tio, 41 procent, svarar att de forst tittar i en postorder-
katalog innan de koper en vara oOver Internet. Denna kanal
anvands i nagot storre utstrackning av kvinnliga konsumenter
an av manliga. En anledning skulle kunna vara att klader, det
varuslag kvinnor oftast handlar pa distans, ofta marknadsfors
via postorderkataloger.

Ungefdr en av fem av de tillfrdgade, 22 procent, gar forst till
en vanlig butik for att granska den vara de ska képa pa natet.
Bland mdn ar motsvarande siffra 25 procent och bland kvinnor
18 procent. En mdojlig forklaring ar att méan i stérre utstrackning
distanshandlar hemelektronik och da oftare vill prata med en
sakkunnig innan kdpet.

Anvandarvanlighet viktigast

En bra e-handelssajts framsta kannetecken &r att den ar
anvandarvanlig. Fyra av tio, 39 procent, anser att en e-handelssajt
maste vara lattnavigerad. Nastan lika manga, 34 procent, pekar
pa att det ska finnas bra information om varorna. Drygt en av
fyra, 27 procent, tycker att en bra e-handelssajt ska kdnnas
serios.

Det &r intressant att notera att enbart 16 procent framhaller
att en bra e-handelssajt ska erbjuda olika satt att betala. En
tolkning av resultatet &r att det finns en allt hogre tilltro till de
etablerade betalningssatten pa natet.
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Nar du ska kopa en vara via Internet, hur ofta
h@nder det att du forst...

Svar: Alltid + Mycket ofta + Ganska ofta

skaffar en dverblick 56%
genom att titta pa 47%
prisjamférelsesajter? 66%
laser andra %

konsumenters 44

omddémen pa en 33%

Internetsaijt? 56%

‘ ’

tittar pa varan i 41%
postorderkatalog 48%
eller motsvarande? 34%

1 Totalt
tittar pa och/eller 22% B Kvinnor
provar varan i en 18% B Min
vanlig butik? 25%
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Bas: Har e-handlat under det senaste dret

Vilka &r de enskilt viktigaste egenskaperna hos
en "bra" e-handelssajt?

Enkel att navigera 39%

Bra information om varorna 34%

Kéanns seriés

Lagt pris

Leveranstiderna:
framgar tydligt/inte for ldnga

Enkelt att bestdlla

Kostnad framgar tydligt

Syns tydligt om en
vara finns i lager

Erbjuds olika satt att betala 16%
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Bas: Har e-handlat under det senaste dret
Flera svar majliga
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Né@r en vara som du bestillt dr fardig att hamta,
hur vill du da helst fa information om detta?

Hem till postladan

Via SMS

M Distanshandeln idag 2008
Distanshandeln idag 2007
M Distanshandeln idag 2006

Spelar ingen roll

Via e-post

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bas: Distanshandlar minst en gang per ar
("Spelar ingen roll” ej svarsalternativ i Distanshandeln idag 2006)

Nar pa dygnet vill du helst hdmta varan du har
handlat pa distans pa ditt utlamningsstille?

54%
Totalt 39%
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Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

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

Svar: Halften eller mer

39%
46%
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Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

En av tre vdljer SMS-avisering

Efterfragan pa SMS-avisering okar och en tredjedel av de
konsumenter som distanshandlar vill idag fa information via
SMS nér deras varor finns att hamta. Intresset for avisering
hem till postladan har minskat kraftigt sedan 2006.

Det avslutande steget i privatpersoners distanshandel ar
leverans eller hamtning av varan. Har framgar det tydligt att
svenskarna vill bli aviserade pa olika satt.

Avisering till mobilen eller postladan

Att vilja ha avisering direkt i postlddan &r inte langre ett lika
sjalvklart val som tidigare. Andelen som idag féredrar fysisk
avisering uppgar till en dryg tredjedel, att jamféra med hela 60
procent for bara tva ar sedan.

Jamfért med foregaende ars studier, finns en tydlig trend
mot att alltfler foredrar SMS-avisering, dar mottagaren via
textmeddelande meddelas ett kollinummer, tid och plats dar
varan kan hamtas. En tredjedel av de som distanshandlar minst
en gang per ar, 32 procent, vill nu aviseras via SMS. Pa tva ar
innebdr det en 6kning med 12 procentenheter. En forklaring kan
vara att SMS-avisering i vissa fall mojliggor for mottagaren att
hamta den bestéllda varan tidigare.

Den tredje aviseringsformen, e-post, féredras av var tionde
distanshandlare, 12 procent.

Fyra av tio vill hamta pa kvallen

Drygt halften, 54 procent, vill hamta de varor de handlat pa
distans mellan klockan 09.00 och 18.00. Fyra av tio, 39 procent,
svarar att de vill hamta sina varor efter klockan sex pa kvillen.
Vissa skillnader marks mellan de olika aldersgrupperna nar
det galler hamtning. | aldersgruppen 3o till 49 ar foredrar 48
procent att hdamta sina varor efter klockan sex.

Fyra av tio far halften eller fler av de varor som de kopt pa
distans levererade direkt hem till brevladan.



Effektiv returhantering

Hélften av de som distanshandlar minst en gang per ar har
returnerat en vara. Fler dn atta av tio av dessa tycker att det
har fungerat bra.

Att returnering av varor fungerar bra ar en trygghet for
konsumenterna och viktigt for en val fungerande distanshandel.
Arets intervjuundersdkning visar att svenska konsumenter som
distanshandlar upplever att returhanteringen fungerar mycket
bra.

Halften har returnerat

Drygt halften, 53 procent, av de som distanshandlar minst en
gang per ar svarar att de ndgon gang har atersant en vara. Hogst
ar andelen bland de kvinnliga respondenterna dér tva av tre, 66
procent, nagon gang har returnerat en vara. En anledning kan
vara att kvinnor i hogre utstrackning handlar klader pa distans
och att dessa ofta maste provas i hemmet innan man vet om
man ar riktigt n6jd med inkopet. (Se sid 3)

Fler dn atta av tio dr néjda med
returhanteringen

For att bygga en god relation till sina kunder ar det nodvandigt
att alla delar av inkdpsprocessen fungerar bra, dven da
konsumenterna vill byta eller av annan anledning vill returnera
en vara.

Av de som har returnerat en vara de kdpt pa distans tycker
84 procent att det har fungerat bra. N6jdheten &r pataglig i
samtliga respondentgrupper. Bland kvinnorna svarar nio av
tio, 89 procent, att det har fungerat bra. Bland mannen &r
motsvarande siffra 75 procent.

Sammantaget ger resultaten ett tydligt besked. Bland de
svenskar som returnerat en vara de distanshandlat ar den
absoluta majoriteten valdigt ndjd med hur det har fungerat i
praktiken.

Nojdhet med kopet framsta skalet att inte
returnera

Varannan distanshandelskonsument har aldrig returnerat en
vara de handlat pa distans. Nastan nio av tio av de som inte
returnerat en vara, 86 procent, pekar pa att de alltid varit ndjda
med de varor de kdpt pa distans. Enbart sex procent pekar pa
att det &r for krdngligt att returnera varor. An firre, tre procent,
svarar att de inte ansett det vara vart besvaret.

Sammantaget starker dessa resultat bilden av en val fungerande
infrastruktur fér distanshandeln. En god returhantering baddar
tillsammans med en vilfungerande utdelning och langa
Oppettider for en trygg och smidig distanshandel.
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Har du nagon gang returnerat en vara
som du kopt pa distans?

Svar: Ja

Totalt
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Bas: Distanshandlar minst en gang per ar

Hur tycker du att det fungerar att
returnera varor som du képt pa distans?

Svar: Mycket bra + Ganska bra
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Bas: Har ndgon gang returnerat en vara de har distanshandlat

Varfor har du inte returnerat nagon vara
du har handlat pa distans?
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kostnaden fér varan
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Har inte returnerat nagon vara de kdpt pa distans
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Ungefar hur ofta handlar du varor pa Internet fran
utlandet? (Sajter pd annat sprak &@n svenska och/eller
dér du vet att foretaget finns utanfor Sverige)

Svar: Minst en gang per ar + mer séllan
Totalt
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Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Fran vilka lander har du handlat varor pa
Internet fran utlandet?
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Bas: E-handlat minst en géng fran utlandet det senaste aret
Flera svar méjliga

Fyra av tio har e-handlat fran
utlandet

Ndstan fyra av tio som e-handlar har nagon gang handlat
fran en utldndsk sajt. Jamfort med foregaende ar befinner sig
e-handeln fran utlandet pa en konstant niva. De lander svenskar
oftast e-handlar fran dr USA, Storbritannien och Tyskland.

Via Internet har konsumenter fatt tillgang till ett narmast
oandligt utbud av utlandska produkter och néatbutiker. Med
bara ett knapptryck kan den svenske konsumenten nu képa en
bok fran USA eller ett par jeans fran Storbritannien.

E-handel fran utlandet vanligast bland man
och unga

Nastan fyra av tio, 36 procent, av de svenskar som e-handlar
har dven e-handlat fran utlandet. Jamfort med foregdende ar ar
andelen i stort sett oférdandrad.

E-handeln fran utlandet &r mer etablerad bland manliga
e-handelskonsumenter @n bland kvinnliga. Bland mannen
svarar ndstan halften, 44 procent, att de har e-handlat fran en
utldndsk sajt. Bland kvinnorna dr motsvarande andel drygt en
fijardedel, 28 procent.

De yngre har anvant utlandska e-handelssajter i storre
utstrackning @n de aldre. | gruppen 15-29 ar har 43 procent
e-handlat fran utlandet. Motsvarande siffra bland de 6ver 65 ar
ar en femtedel, 20 procent.

USA och Storbritannien dominerar

USA hamnar i topp ndr man fragar e-handlande svenskar
vilka andra lander de e-handlar fran. Ungefar sex av tio som
har e-handlat fran utlandet har gjort det fran amerikanska
sajter. Skillnaden jamfort med foregdende ar ar marginell. Det
amerikanska dollarfallet har annu inte aterspeglats i 6kad handel
fran USA. Nast populdrast ar brittiska sajter som 44 procent
har e-handlat fran. En mojlig forklaring ar att amerikanska och
brittiska sajter dr pa engelska och darmed relativt lattillgédngliga
for svenska konsumenter.

Pa tredje plats hamnar tyska hemsidor som 31 procent har
e-handlat fran. Forst pa fjarde plats aterfinner vi ett nordiskt
grannland, Danmark, som nio procent har e-handlat fran.

Samma lander toppar som tidigare. En intressant iakttagelse
ar dock att andelen som har handlat fran Kina har mer an
fordubblats jamfort med férra matningen, om an fran en relativt
lag niva.
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Utbredd distanshandel mellan
privatpersoner

Tre av tio svenskar har distanshandlat med en annan Hur ménga ganger har du salt/képt en vara till/fran
privatperson®. Var fjirde svensk har kopt och ndstan tva av en annan privatperson pa distans?
tio har nagon gang salt en vara pa distans med en annan Svar: Har salt/képt en vara till/frdn en annan

privatperson som motpart. Den vanligaste métesplatsen for privatperson pa distans, minst en ging

distanshandel mellan privatpersoner ar annonsmarknader pa

nitet. Totalt

25%

Kvinnor
Handel mellan konsumenter ar ett vanligt alternativ for dem
som exempelvis vill sdlja ett dataspel de tréttnat pa eller 6nskar
kopa secondhand klader. Via distanshandel kan privatpersoner 1529 & 22%
handla med varandra utan att behdva moétas fysiskt.

Mén 21% 2%
35%
oS 25%

30749 ar 31% A Har sélt

En fjardedel av svenskarna har nagon gang kopt en vara fran

en annan privatperson pa distans. Nagot farre av de tillfragade,

17 procent, har sjélva salt en vara pa distans. 65- dr

50-64 ar ¥ Har kopt

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Distanshandeln mellan privatpersoner ar enligt undersékningen

mer utbredd bland mé&n &n bland kvinnor. Mest utbredd &r den Bas: Samtliga
bland de mellan 15 och 49 ar. | den yngsta alderskategorin, 15-

29 ar, har 22 procent salt och 35 procent képt en vara med en

annan privatperson som motpart. Motsvarande andelar bland

de mellan 30 och 49 ar dr 25 procent som har salt och 31

procent som har kopt.

Natet Viktigaste mﬁtesp[atsen Hur kommer du vanligen i kontakt med képaren/sljaren?

| och med Internets utveckling har distanshandel mellan privat-

personer blivit betydligt enklare. Via natsajter som Blocket, Annons pa sajt, 86%
H ] H ] H x. Blocket, Trader.

Trgdera och eBay har privatpersoner fatt tillgang till en bety- o Blocket, Tradere 85%

dligt storre marknad nar de vill sélja en vara.

Det absolut vanligaste sattet att komma i kontakt med en I(,%

sdljare eller kdpare vid distanshandel mellan privatpersoner ar Tidningsannons

via annonsmarknader pa Internet. Nastan nio av tio svenskar

som distanshandlar med andra konsumenter moter vanligtvis 1 B Har salt

sin motpart den vigen. I -

Annat satt

6%

Har kopt

Att privatpersoner som vill distanshandla med varandra mots
via tidningsannonser ar betydligt ovanligare och anges som
vanligaste motesplatsen av endast sex procent av de o%
tillfragade.

20% 40% 60% 80% 100%

Bas: Har sélt/kopt en vara till/frdn en annan privatperson pa distans

* Denna siffra (29 procent) ar framtagen baserad pa de som
svarat att de salt och/eller képt varor pa distans med en
annan privatperson som motpart.
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Pa vilket sétt far du vanligtvis betalt for varan du
salt/betalar du vanligen varan du képt?

43%

Pengar insatta p& konto 40%

Internetgiro

Postforskott

Paypal eller motsvarande
Genom sajtens betallsning

W Har salt
Pengar skickas

Har kopt
Tveksam, vet ej

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bas: Har salt/kopt en vara till/fran en annan privatperson pd distans

Hur levereras oftast varan du salt/képt?

—

genom Posten 72%

Paket eller brev o
%o
genom annan . 8%

leverantor 10%
1%

Tveksam, vet ej
! 2%

b W Har salt
35%
Annat satt 16% Har kopt
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bas: Har salt/kopt en vara till/fran en annan privatperson pa distans

Hur bra tycker du att leveranserna brukar fungera?
Svar: Mycket bra + Ganska bra

88%

Totalt 87%

91%

Kvinnor 94%

87%

Man
83%
o 87%
15-29 ar
529 85%
89%
30-49 ar %
86%
. 88% A Har salt
50-64 ar 93%
83% V" Har kopt
65- ar

83%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bas: Har sélt/kopt en vara till/frdan en annan privatperson pa distans

Privatpersoner litar pa
varandra

Den vanligaste betalningsformen vid distanshandel mellan
privatpersoner #r att pengar sitts in pa ett konto. Over
hélften av de som har salt en vara pa distans till en annan
privatperson har skickat varan med Posten. Ndstan nio av
tio som distanshandlat med andra privatpersoner tycker att
leveranserna brukar fungera bra.

Vid distanshandel mellan privatpersoner &r betalnings- och
leveranssdkerheten avgdrande. Séljarna behover veta att de far
betalt och kdparna behdver veta att de faktiskt far vad de har
betalat for.

Pengar in pa kontot vanligast

Den vanligaste betalningsformen vid distanshandel mellan
privatpersoner dr att pengar satts in pa sédljarens konto. Av
de tillfrdgade anger fyra av tio direktinsattning pa konto som
vanligaste alternativ. Resultatet tyder pa en hog tilltro mellan
kopare och saljare.

For att oka sdkerheten har olika betalningstjanster utvecklats.
Via dessa maste inte kontouppgifter eller kortnummer lamnas
ut. Endast nio procent av de tillfragade kdparna anvander sig
dock av en sadan tjanst och fyra procent av séljarna.

Annonsmarknaderna pa natet avrader fran att skicka pengar
fysiskt. Radet tycks ha haft effekt. Bara tre procent svarar att
de oftast anvander sig av detta betalningssatt.

Posten vanligaste leverantdren

Av de intervjuade som salt varor till en annan privatperson
anger 55 procent att de oftast skickar varan via Posten. Bland
de intervjuade som kopt varor pa distans ar motsvarande andel
72 procent. Ungefdar en av tio svarar att varan avldmnas av
nagon annan leverantdr.

Leveranserna fungerar bra

Ndstan nio av tio tillfragade tycker att leveranserna brukar
fungera bra vid distanshandel mellan privatpersoner. Kvinnor
dr nagot positivare till hur leveranserna fungerar dn man. Sett
till alderskategorier dr gruppen 65 ar och aldre minst positiva.
Aven bland dessa tycker dock fler &n atta av tio, 83 procent, att
leveranserna brukar fungera bra.



Distanshandeln idag 2008

Bilaga — frageformular

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

2. Vilka slags varor har du kopt pa distans under det senaste aret?
3. Vilket bestallningssatt anvander du oftast vid distanshandel?
4. Jamfort med aret som gatt, tror du att du kommer att kdpa fler eller farre varor via Internet/

hemsida under det kommande aret, eller ungefar lika manga?
5. Varfor koper du inte varor via Internet?
6. Nar du ska kopa en vara via Internet, hur ofta hander det att du forst...
a. skaffar en 6verblick genom att titta pa prisjamforelsesajter?
b. ldser andra konsumenters omddmen pa en Internetsajt?
c. tittar pa varan i postorderkatalog eller motsvarande?

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

7. Vilka ar de enskilt viktigaste egenskaperna hos en ”bra” e-handelssajt?

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

9. N&r pa dygnet vill du helst hamta varan du har handlat pa distans pa ditt utlamningsstalle?

10. Ungefar hur stor del av de varor som du koper pa distans far du levererade hem till din brevlada?
11. Har du nagon gang returnerat en vara som du képt pa distans?

12. Hur tycker du att det fungerar att returnera varor som du kdpt pa distans?

13. Varfor har du inte returnerat nagon vara du har handlat pa distans?

14. Ungefar hur ofta handlar du varor pa Internet fran utlandet? (Sajter pa annat sprak an svenska

och/eller dar du vet att foretaget finns utanfor Sverige)

15. Fran vilka lander har du handlat varor pa Internet fran utlandet?

16. Hur manga ganger har du salt en vara till en annan privatperson pa distans?
17. Hur manga ganger har du képt en vara frdn en annan privatperson pa distans?
18. Hur kommer du vanligen i kontakt med képaren?

19. Hur kommer du vanligen i kontakt med saljaren?

20. Pa vilket satt far du vanligtvis betalt for varan du salt?

21. Pa vilket satt betalar du vanligen varan du kopt?

22. Hur levereras oftast varan du salt?

23. Hur levereras oftast varan du kopt?

24. Hur bra tycker du att leveranserna brukar fungera?









Posten AB
105 00 Stockholm
www.posten.se

41.08.1

AS_21,




