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Stigande optimism i e-handeln

Den ekonomiska krisen har pressat ner e-handelns kraftiga tillvaxt till svagare nivéer men
optimismen bland e-handlarna stiger trots detta. Férsaljningen steg under arets andra kvartal
med 4,4 procent vilket & den svagaste 0kningstakten sedan Posten och HUI:s métningar av e-
handeln paborjades 2003. Forsaljningsutvecklingen & anda positiv och betydligt kraftigare an
tillvéxten for den traditionella butikshandeln. E-handelns aktorer & ocksa optimistiska infor
framtiden, hela 65 procent tror att forsaljningen kommer att 6ka under det nérmaste halvéret,
en kraftigt okad optimism. Aven konsumenterna ser optimistiskt pa framtiden, se diagrammet
nedan.
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E-handelns forsaljning steg under det andra kvartalet ar 2009 med 4,4 procent
jamfért med andra kvartalet 2008.

Prognosen for e-handelns omsattning 2009 ar 21,5 miljarder kronor. E-handeln
skulle darmed utgora 4,2 procent av forsdljningen i den totala detalj handeln.
Stark framtidstro bland konsumenter och foretag, vars optimism Okat kraftigt,
65 procent av foretagen tror att forsdljningen kommer att 6ka under det
kommande halvaret, jamfort med 38 procent under kvartal 1.

Sociala medier ar valbesokta och har inspirerat mangatill kop via internet
Bloggar lases oftare av kvinnor an man.

Konsumenterna vill se fler sajter som erbjuder sokfunktion for att hitta
information.

Om under sdkningen

AB Handelns Utredningsingitut (HUI) fdljer tillsasmmans med Posten AB och Svensk Distanshandel den
svenska detajhandelns utveckling inom e-handeln. Informationen till aktuell e-barometer har samlats in
under augusti manad 2009 och bygger pa ett urval av cirka 1500 foretag med forsaljning Gver internet.
Vidare har dven en konsumentundersokning via internet (Cint) baserad pd 1000 stycken respondenter
genomforts. Med konsumenter avses privatpersoner med internetuppkoppling. Fragor kring e-barometern
besvaras av Jonas Arnberg, HUI, 08-762 72 90 och Jessica Lindblom, HUI, 08-762 72 85 eller Per
Ljungberg, presschef Posten AB, 08-781 17 39 och Posten Medierel ationer, 08-23 10 10.




Foretagens forsaljningsutveckling

Kraftig optimism bland foretagen

Samtidigt som forsaljningsokningen var 1ag under arets andra kvartal steg forvantningarna pa
framtiden kraftigt. Tva av tre e-handelsforetag bedomer att forsaljningen kommer att dka
under det nérmaste halvaret och endast fem procent tror pa en minskning.
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Sokordsoptimering viktig for att marknadsfora e-handelsbutiken

Viktigaste metoden att satsa pa framover for marknadsforing av e-handelsbutiken &r
Sokordsoptimering, vilket 62 procent av de svarande anger. Sociala medier (dvs bloggar,
communities, forum, microbloggar, videosajter eller fotosajter etc) och mail med erbjudanden
till kunder & ocksa viktiga metoder for at oka forsdjningen. Tidningsannonsering,
direktreklam och TV/radioreklam anses déaremot mindre betydel sefullt.
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Allt fler skaffar en strategi for kunddialogen pa sociala medier

Sociala medier sa som bloggar, communities, forum, microbloggar, videosajter eller fotosajter
etc har blivit ett viktigt sétt for foretaget att kommunicera med befintliga och nya kunder.
Manga foretag, 31 procent, har ocksa en strategi fér hur denna kundkontakt ska ske men de
flesta har det inte. Daremot planerar flera av dessa att utveckla en sadan.

35%

31% Diagram 3:

30% Planerar ni att utveckla
en strategi for
kunddialog i sociala
2% medier (bloggar,
communities, forum,
20% - microbloggar,
videosajter eller
fotosajter) under de
13% kommande 12
manaderna?

25%

25% -

15% -

10%
8%

5%

0%

Vi har redan Ja, definitivt Ja, kanske Nej Vet ej

Kundkontakten sker via mail och telefon

Det absolut vanligaste séttet att ha kontakt med kunderna i support och kundservicegrenden ar
via e-post, vilket hela 91 procent av foretagen anger. Telefon under kontorstid & ocksa
mycket vanligt. Frégor& Svar-funktion, vilket innebér att kunden pa foretagets sajt kan hitta
fardiga svar pa vanliga fragor, samt sokfunktion kommer fram som relativt viktiga instrument
for kontakten med kunden. | konsumentundersbkningen framkommer att kunderna garna
soker information pa foretagets hemsida (se diagram 15), ndgot som fler foretag alltsa borde
mojliggdra
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Konsumenterna

E-handelskonsumenternas mycket starka optimism fortséiter. 82 procent uppger att de
planerar att handla varor 6ver internet under det kommande halvaret, detta & en 6kning med
fem procent jamfort med forra kvartalet. Konsumenterna i dldersspannet 23-35 ar & de mest
positiva dar hela 94 procent tror att de kommer att e-handla under det kommande halvaéret.
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7 av 10 anvander sokmotorer infor ett kop

Det vanligaste séttet at soka information infor ett kbp av en vara pa internet & att anvanda
sokmotorer som till exempel Google. Att anvéanda jamforelsesgjter samt folja réd fran
kollegor eller bekanta & andra vanliga informationskéllor. Sociala medier som vaxer snabbt
anvands fortfarande i begrénsad utstrackning.
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Konsumenter ar mycket frekventa anvandare av sociala medier

En stor andel av konsumenterna anvander och besoker sociala medier varje vecka Mer én var
annan konsument (57 procent) anger till exempel att de besdker videosajter som Y ou Tube
minst en gang i veckan. Hela 35 procent sager att de besdker communities som Facebook och
MySpace varje dag.

Diagram 7: Hur ofta besoker du...
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- For exakt procentsiffra se tabdll 6ver datamaterialet pa sista sidan.

- MedFotosajter avsest ex Flickr, Bilddagboken etc

- MedVideosajter avsest ex You Tube

- MedMikrobloggar avsest ex Twitter, Bloggy etc

- MedForum avsest ex minhemmabio.se, familjeliv.se, forum.idg.se etc
- Med Communities avsest ex Facebook

Valbesokta videosajter

Av de som bestker videosajter, till exempel Y outube, & det vanligast att bestka den typen av
sajter flera ganger per vecka. Mer an halften, 57 procent, besoker videosajter minst en gang i
veckan. 13 procent gor det varje dag.

Vanligt att besdka communities flera ganger om dagen
35 procent av konsumenterna anvander communities, som till exempel Facebook, minst en
gang om dagen. Nastan var femte konsument (19 procent) gor det flera ganger per dag.

Var femte konsument laser bloggar minst en gang varje dag

21 procent laser bloggar minst en gang varje dag eller flera ganger om dagen dven om
skillnaden mellan méan och kvinnor &r stor, siffran & 29 procent for kvinnorna och 14 procent
for mannen. En tredjedel uppger att de laser bloggar mer séllan an en gang i veckan.

Forum besoks mer sdllan



Det & inte lika manga som besoker forum, exempelvis familjeliv.se, jamfort med videosajter,
communities och bloggar. 14 procent bestker forum minst en gang varje dag. | aldersspannet
23-35 & besoker 10 procent forum flera ganger varje dag medan motsvarande siffra for
aldersgruppen dver 56 & & 2 procent.

1 av 5 besoker fotosajter varje vecka

Var femte konsument besoker fotosajter minst en gang per vecka, 7 procent av dessa besoker
fotosgjter minst en gang varje dag. De flesta konsumenterna, 44 procent, bestker aldrig
fotosgjter.

Fa konsumenter laser mikrobloggar

Mikrobloggar som Twitter har fatt en hel del uppmérksamhet den senaste tiden. | praktiken &r
lasandet av dessa dock relativt I&gt, endast 7 procent av konsumenterna anvander
mikrobloggar minst en gang i veckan samtidigt som 70 procent aldrig anvander det.

2 av 3 har blivit inspirerade till kop efter att ha last om produkten i sociala medier

Sociala medier besoks av manga manniskor och inspirerar oftatill kép. 68 procent av de
svarande konsumenterna menar att de négon gang blivit inspirerade att kdpa nagot pa I nternet
efter att man last om det pa sociala medier.
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Det vanligaste man blivit inspirerad till att kdpa & bdcker som 32 procent kopt efter att ha last
om boken i sociala medier. Datorer, hemelektronik, filmer, kl&der och CD-skivor & andra
produkter som konsumenterna blev inspirerade att handla efter att ha l&st om produkterna i
olika sociala medier. Overlag speglar diagrammet vad konsumenterna vanligtvis handlar pa
Internet inspirerade eller g av sociala medier.
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Sociala medier viktigare som informationskalla

De flesta konsumenter, 48 procent, tycker att sociala medier &r lika viktiga nu jamfort med for
ett & sedan nér det géller att hamta information infor ett kop pa nétet. 19 procent anser att
sociala medier har blivit viktigare samtidigt som 18 procent anser att de blivit mindre viktiga.
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En majoritet tycker att mailsupport &r viktigast

58 procent anser att mailsupport & en av de viktigaste servicefunktionerna nér man befinner
sig pa en e-handelsajt och soker information infor ett eventuellt kop. Halften tycker att en
sokfunktion & en av de viktigaste. Support och kundservice i sociala medier anser endast 8
procent vara ett av de viktigaste alternativen.
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Tabell 1. Sifferunderlag till diagram 7, Hur ofta besoker du...

Flera ganger Flera ganger En gang per

) Varje dag Mer séllan  Aldrig Vet ej
varje dag per vecka vecka
Hur ofta anvander/laser du bloggar? 10% 11% 13% 11% 33% 22% 1%
Hur oft a ok iti
ur ofta anvander/beséker du communities 19% 16% 13% 7% 18% 27% 1%

(Facebook, MySpace etc)?

Hur ofta anvander/besdker du forum
(minhemmabio.se, familjeliv.se, e- 6% 8% 11% 10% 31% 33% 1%
forum.idg.se etc) pa natet?

Hur ofta anvander/laser du mikrobloggar

. 1% 2% 2% 2% 22% 70% 2%
(Twitter, Bloggy etc)?
Hur oft a ok i jt
ur ofta anvander/besoker du videosajter 5% 8% 25% 19% 33% 10% 1%
(Youtube etc)?
Hur oft a ok fotosajt
ur ofta anvander/besoker du fotosajter 3% 4% 6% 8% 35% 41% 0%

(Flickr, Bilddagboken etc)?

Kommentarer till e-barometern:

— Trots lagkonjunkturen |amnar vara postombud ut ungefér lika manga forsandelser som for
ett &r sedan, samtidigt som vara brevbérare bar ut allt fler stora brev med t ex skivor, bocker,
klader och andra storsédljare pa nétet direkt hem i svenskarnas postlador. E-barometern visar
ocksd att e-handlarna & va medvetna om hur konsumenterna stker information och
inspiration infor ett kop pa nétet. Sokordsoptimering, att nd ut i sociala medier samt anpassade
kunderbjudanden ligger hégt pa e-handlarnas agenda for marknadsforing, sdger Andreas
Falkenmark, vd Posten Meddelande.

— Forsaljningsdkningen var visserligen svagare &n i tidigare métningar men e-handeln havdar
sig anda bra jamfort med den traditionella butikshandeln. Dessutom stiger optimismen kraftigt
bland e-handelns foretag. Bedomningen & att e-handeln far fortsatt svaga tider men anda
kommer ur lgkonjunkturen som vinnare, sager Jonas Arnberg pa HUI.



