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Vardagen flyttar ut pa natet

Tva av tre svenskar handlar idag pa distans. Den storsta delen av dessa inkdp
gors pa Internet. Ingen annanstans inom detaljhandeln &r tillvaxten sa stark
som inom e-handeln. Det dr uppenbart att en stérre del av svenskarnas vardag
flyttar ut pa natet.

Distanshandeln har allt sedan postorderns barndom i slutet av 18o0-talet
varit en viktig del av Postens verksamhet. Idag &r den viktigare &n nagonsin.
Postens ambition dr darfor att spela en aktiv roll for att utveckla den svenska
distanshandeln i framtiden.

En del i denna ambition &r att bidra till 6kad kunskapsspridning om
distanshandeln. Darfor presenterade Posten i februari 2006 rapporten
Distanshandeln idag. Rapporten byggde pa en stor intervjuundersékning om
svenska folkets vanor kring och attityder till distanshandel.

Rapporten pekade i en tydlig riktning. De allra flesta svenskar handlar idag pa
distans. De tror ocksa att de kommer att handla @nnu mer framéver, framfor
allt pa Internet.

| denna rapport har vi darfor valt att studera e-handeln ndarmare. Vi har
undersokt drivkrafterna bakom e-handelns starka tillvaxt, men ocksa de
hinder som haller tillbaka utvecklingen.

For att fa svar pa vara fragor vande vi oss till ndgra av de verkliga experterna
— de erfarna nathandelskonsumenterna. Deras erfarenheter dr en berattelse
om e-handelns utveckling, men kan ocksa ses som rad till de som vill utveckla
e-handeln och distanshandeln vidare.

Den nya rapporten, som dr ett resultat av gruppdiskussioner med erfarna
ndathandelskonsumenter, vander sig till den som arbetar med distanshandel
eller som vill veta mer om dess utveckling och vad den betyder for Sverige.
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Sammanfattning

Posten har latit SIFO Research International genomféra och analysera
resultatet fran fokusgrupper med erfarna svenska ndthandelskonsumenter.
Syftet har varit att fordjupa de kunskaper som rapporten Distanshandeln idag
gav om svenska folkets attityder till och vanor kring distanshandel.

Tva av tre distanshandlar — Idag handlar manga svenskar varor pa distans.
30 till 49-aringar handlar oftast.

Billigare, enklare och bekvdamare — Svenskarna distanshandlar for att det
gorvardagen enklare och for att det sparar tid och pengar.

E-handeln vaxer mest — Distanshandeln som helhet vaxte forra aret med
over 10 procent. Mest véxte e-handeln, med 32 procent.

Erfarna nathandelskonsumenter, vana Internetanvdandare — Nathandels-
konsumtion och Internetvanor hanger tdtt samman. Manga av de erfarna
nathandelskonsumenterna drinne pa Internet flera gdnger om dagen.

En del av vardagen — Flera av de idag erfarna nathandelskonsumenterna
gjorde sina forsta inkop pa nétet i slutet av 1990-talet. Dessa préaglades av
bade osdkerhet och forvantan. Idag &r kopen allt mer en del av vardagen.

Kopogonblicket dr avgdrande — Sjdlva betalningsdgonblicket ar kritiskt for
de erfarna ndthandelskonsumenterna. Om de upplever osdkerhet kan de
avbryta kopet. Risken &r ocksa stor att de inte kommer tillbaka till just den
hemsidan.

Hela kedjan ska fungera — Hela betalningskedjan maste fungera bra for att
nathandelskonsumenterna ska vara néjda. Fran bestéllning och betalning,
till leverans och eventuell returhantering.

Pryldlskaren, Prisjagaren och Njutaren — Utifran fokusgrupper med erfarna
nathandelskonsumenter har tre olika typ-konsumenter utkristalliserats.
Pryldlskaren dlskar shopping och drivs av att hitta nya prylar. Prisjdgaren
ar systematisk i sina inkop och vill alltid géra ett bra kép, dvs bra varor till
ett bra pris. Njutaren vill ha det bekvamt nar han/ hon konsumerar. Det ska
vara enkelt och pa Njutarens egna villkor.

Vidxande komplement — De erfarna ndthandelskonsumenterna forutspar
att e-handeln kommer att fortsdtta att éka. Den kommer dock dven i
fortsattningen att vara framst ett komplement och inte ett substitut till
annan konsumtion.

Fler sinnen lockas i framtiden — De erfarna nathandelskonsumenterna
menar attden optimala e-handelsplatsen lyckas forena den fysiska butikens
fordelar med e-handelns. E-handeln maste locka fler sinnen i shopping-
processen. Konsumenterna vill i 6kad utstrdckning kunna se och kdnna pa
de varor de kdper.



Okat fokus pa e-handel

En allt storre del av distanshandeln sker 6ver ndtet. Det visar savil statistik
om distanshandelsmarknaden som Postens stora undersékning om distans-
handel.

Postens rapport Distanshandeln idag fran februari 2006 gav en grundldggande
forstaelse for svenska konsumenters attityder till och beteende kring e-handel
och kunskap om varfor allt fler svenskar vdljer att handla pa nétet.

Ett naturligt ndsta steg i den fortsatta kunskapsuppbyggnaden kring
distanshandeln ar darfor en fordjupad kartlaggning av drivkrafterna bakom
e-handelns utveckling, men ocksa de faktorer som haller tillbaka den.

Fokusgrupper ger djupkunskap

Posten gav i borjan av hdsten 2006 SIFO Research International i uppdrag att
genomfora fokusgrupper med erfarna nathandelskonsumenter. Fokusgrupper,
eller gruppdiskussioner, dr en bra undersékningsmetod for att fa fram
fordjupningar inom ett @mnesomrade, se nyanser och fa djupare forklaringar.

Om undersdkningen

Denna rapport bygger framférallt pa SIFO Research Internationals analys av
de genomforda fokusgrupperna, men dven pa resultatet av den intervju- SIFO Research International
undersokning om distanshandel som Posten presenterade varen 2006 i genomforde i borjan av hdsten 2006

rapporten Distanshandeln idag. fyra fokusgrupper i Stockholm och
Linkdping om vardera tva timmar.
. . Pa respektive ort genomfordes en

Erfarna ndthandelskonsumenter kan ge en bild av T A

bade historia och framtid (20 - 30 &r, singel/sambo och egen
ekonomi) och en med éldre (40 — 55
ar, singel/sambo/familj och 50 procent
med hemmavarande barn).

Fokusgrupperna genomférdes med erfarna ndthandelskonsumenter utifran
beddémningen att de har en bra bild av utvecklingen. De har gatt fran att vara
noviser pa omradet till attidag ha en bred erfarenhet av ndthandel och hurden

kan tillgodose deras behov. Samtliga deltagare var erfarna
- . . nathandelskonsumenter och
Foljande frageomraden har studerats: definierades enligt féljande kriterier:
e Vem dr distanshandlaren som:
o Natanvdndare?
0 Konsument?

o Né&thandelskonsument?

¢ Handlar regelbundet pa Internet,
dvs har handlat minst tre ganger pa
natet under det senaste aret

. Handlar flera varukategorier pa
e Hur ser distanshandelsbeteendet ut? Internet & P

e Vilka ar drivkrafterna och hindren for distanshandeln? Tt e e

e Vad utmadrker en attraktiv distanshandelhemsida? filmer ytterligare minst tva andra
varukategorier

Alla citat som redovisas i rapporten ar
autentiska, men har anonymiserats.
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Varfor viljer du att distanshandla
varor istdllet for att kopa i butik?*

Billigare 40%

Enklare

Bekvamare

Storre
utbud

Finns inte %
dir jag bor 137

Spara tid 12%

0% 20% 40% 60% 80%

Bas: Distanshandlat under det senaste aret
(*respondenterna kunde ange fler &n ett skél)
Kalla: Distanshandeln idag, Posten 2006

Vilka ar fordelarna med Internethandel
jamfort med ovrig distanshandel?*

Enklare h 41%

Tt 7
0

sparar tid

Billigare - 19%

Storre
16%
utbud F 6%

0% 20% 40% 60% 80%

Bas: Kopt varor via Internet
(*respondenterna kunde ange fler &n ett skél)
Kalla: Distanshandeln idag, Posten 2006

Distanshandeln idag

Distanshandeln bestar ave-handeln och den traditionella postordern. E-hand-
eln &r den del inom detaljhandeln som vdxer snabbast. Idag star e-handeln
for 2,5 procent av detaljhandelns omsédttning. Om nagra ar férvédntas den sta
for narmare 10 procent.

Distanshandeln haren lang historia i Sverige. Redan 1879 togs de forsta stegen
da Johan Froberg i Finspang bérjade sélja visitkort pa postorder.

Kanalerna smalter samman

Idag gardetattkopaistort settvad som helst pd distans och bestéllningssatten
drmanga. Tvé av tre svenskar handlar idag pa distans nagon géang under aret.
De framsta skdlen for att distanshandla ar for att det ar billigare och enklare.
E-handelns specifika fordelar dr enkelhet och snabbhet.

Begreppen e-handel och postorder anvands fortfarande. Utvecklingen gar
dock i en tydlig riktning som innebdr att de olika kanalerna flatas samman
och samlas under begreppet distanshandel. Konsumenten kan anvdnda
bade postorderkatalogen och hemsidan vid samma kop. Manga renodlade
e-handelsforetag kompletterar ocksa med kataloger och traditionella post-
orderforetag far en allt storre del av sin omsattning via e-handel.

Nyckelfakta

Distanshandel

e Tillvdxt 2005: 10,5 procent (Kdlla: HUI)

e Marknadsstorlek 2005: 14,8 miljarder kronor (Kélla: HUI)

¢ Andel av befolkning som handlar: 66 procent (Killa: Distanshandeln Idag,
Posten 2006)

E-handel

e Tillvaxt 2005: 32 procent (Kélla: HUI)

e Marknadstorlek 2005: 9 miljarder kronor (Kélla: HUI)

¢ Andel av befolkning som handlar: 56 procent av dem som har tillgang till
Internet (Kélla: Distanshandeln Idag, Posten 2006)
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Erfaren nathandelskonsument
—van Internetanvandare

N&thandelskonsumtion och Internetvanor hanger tatt ihop. De erfarna nit-
handelskonsumenterna ar ocksa vana Internetanvindare och spenderar
mycket tid pa natet.

Datorn ges allt mer central plats

For yngre erfarna nathandelskonsumenter ar datorn pa vdg att bli den
verkliga mediecentralen och ersédtta TV:n som tidsfordriv, underhallning och
informationskalla.

| fokusgrupperna framhaller de flesta att de &r inne pa natet flera gdnger om
dagen. Det kan jamforas med resultaten fran Postens kvantitativa studie
tidigare i ar Distanshandeln idag. | den sa fler an hélften (56 procent) av 15-29-
aringarna att de ar uppkopplade flera ganger varje dag.

Problem med datorn riskerar skapa tomhet

Allt storre del av de yngres umgange sker via ndtet, genom mail och olika
chattar. Beteendet, att ladda ned musik och filmer, séka information, spela
spel och halla sig allmédnt uppdaterad, har funnits i flera ar och bekréftas av
de intervjuade.

Flera av de yngre erfarna nathandelskonsumenterna anger att det narmast ar
att betrakta som en smarre katastrof om datorn kranglar. Det riskerar att skapa
en kdnsla av tomhet och utanforskap.

Chatt en del av kopupplevelsen?

Det gar ocksd att spekulera i chattarnas roll, framst for de yngre. Manga
undersokningar pekar pa den viktiga roll som chattar har fér de yngres sociala
umgadnge. En mojlig slutsats &r att chattarna haller pa att utvecklas till ett
virtuellt sétt att ga pa stan med sina kompisar for att handla.

Resultaten fran fokusgrupperna ger ocksa stod for ett sddant resonemang.
Bland annat papekar flera av deltagarna att det dr viktigt att hamta in
synpunkter, om saval e-handelsféretaget som varorna, fran bekanta innan de
handlar pa natet.

Internetanvdndning i Sverige

Fraga: Hur ofta kopplar du upp dig? Totalt 15-29ar 30-49 ar

Flera ganger varje dag 35% 57% 41% 28% 9%
Minst ndgon gang varje dag 23% 31% 28% 24% 5%
Nigon géng per vecka 15% 12% 18% 15% 13% Kommentar: | den k\./.antlta.tllva studie
som Posten genomforde hosten 2005
Nagon gang per kvartal 3% 5% 5% 1% var aldersintervallerna fler for att f4 dem
Mer sillan 1% 1% 4% 0% mer utforliga. | den kvalitativa studie som
Aldrig, har tillgang till internet 4% 2% 8% 9% denna rapport &r en sammanfattning
av genomfdrdes intervjueri tva alders-
Aldrig, har ej tillgéng till internet 19% 1% 4% 16% 64% kategorier, 20-30 ér och 40-55 ér.

Kalla: Distanshandeln idag, Posten 2006



”Det kiindes osdkert forsta
gdngen for man hade ingen att
frdga och visste inte sdkert om

man hade gjort rdtt”

Kvinna 23 dr

”Man tdnkte pd alla skriverier
om att man inte skulle fa tillbaka
pengarna om det blev fel”

Kvinna 44 dar

Aldre mer varierat Internetbeteende

De dldre (40 — 55 ar) erfarna ndthandelskonsumenternas beteende tenderar
attinte vara lika homogent. En del av denna grupp liknar tydligt de yngre och ar
uppkopplade pa Internet flera gdnger om dagen. Andra ar bara ute pa néatet och
soker information och ldser eller skriver privata e-mail ndgra ganger i veckan.

Detta bekraftas ocksa i den tidigare genomforda undersékningen Distans-
handeln idag. Bland 30 till 49-aringar angav 41 procent att de kopplade upp
sig pa Internet flera ganger varje dag. | gruppen 5o till 64 ar var motsvarande
siffra 28 procent.

Dessa skillnader aterspeglas ocksa i det faktiska natbeteendet. Det sociala
umgdnget sker inte lika utpraglat pa natet i dldre aldersgrupper.

Bankdrenden utférs av bade dldre och yngre pa néatet. | bada grupperna
varierar dock anvandningen av elektronisk faktura. Férutom varor kdper bada
grupperna ocksa olika slags biljetter till resor, bio och konserter.

Fran nyborjare till experter

De erfarna ndthandelskonsumenternas forsta kop pa Internet préglades av
osdkerhet men dven forvantan. Idag dr e-handlandet en del av deras vardag.

Flertalet av dagens erfarna nathandelskonsumenter gjorde sina forsta kdp pa
Internet for flera ar sedan. Nagra gjorde sitt forsta kop sa tidigt som i mitten av
1990-talet, i e-handelns verkliga barndom.

Forsiktiga men forvantansfulla forsta steg

De forsta kopen var standardiserade varor som skivor, bdcker, filmer och
kosttillskott. Képesumman var begrdansad och darmed ocksa risken.

Osdkerheten var stor vid det forsta kdpet. Man var rddd for att bli lurad och det
stod som personal star for i normala fysiska butiker fanns inte tillgangligt.

Samtidigt som det forsta kopet praglades av en viss osdkerhet praglades det
ocksa av spanning och férvantan. Detta var ett annorlunda och helt nytt satt
att handla varor.

Fran osdkerhet till trygghet

| fokusgrupperna vittnar flera om att de blev glatt éverraskade redan vid sitt
forsta kop. Den osdkerhet som de upplevde till en bdrjan 6vergick snarti en allt
storre sakerhet. Att handla pa Internet fungerade! Varan som bestélldes kom
fram i helt skick och betalningen fungerade.

Vad som ocksa gjorde att det forsta kdpet foljdes av fler var upplevelsen av att
ha gjort ett bra kop — att fa samma vara som i butiken men till ett lagre pris.
Flera pekar ocksa pa att de blev glatt 6verraskade av att det gick sa snabbt att
fa varorna levererade.



Som vilken butik som helst

Framfor allt de yngre (20 — 30 ar) erfarna ndthandelskonsumenterna verkar
idaginte langre se pd Internet som en speciell inképskanal. De talar enbart om
att "handla”, nagon ytterligare specificering gors inte.

Fleraav deintervjuade sdgerocksa att de handlarflervaror dn tidigare eftersom
det ar enkelt och priserna ar lagre. Att handla pa néatet har ocksa blivit ett
viktigt satt for manga att spara tid.

De erfarna ndthandelskonsumenterna handlar ocksa varor ur fler varugrupper
och allt mer komplexa produkter. Det ror sig om allt fran olika slags hobby-
artiklar, till elektroniktillbehor och klader.

Av fokusgrupperna framgar att kop pa Internet inte alltid gors isolerat. | de fall
kopet rymmer en mer sinnlig upplevelse, som att kdnna pa ett tyg eller prova
ett klddesplagg, besdker de erfarna nathandelskonsumenterna forst garna en
butik for att undersoka varan. For att fa badsta pris gors sedan bestallningen
pa natet.

Att kdpa varor pa Internet innebdr ocksa att langta intensivt efter de varor som
bestillts.Justdenforvdantansfullalangtanvarnagotsom gjorde dentraditionella
postordern speciell pa sin tid och det dr nagot som géller fortfarande.

Kopogonblicket dr avgdrande

De erfarna nathandelskonsumenterna dr, tack vare den kunskap de har skaffat
sig, valdigt strukturerade. De stéller ocksa hoga och tydliga kvalitetskrav pa
sjdlva kopogonblicket.

Av fokusgrupperna framgar att de erfarna ndthandelskonsumenterna ofta
agerariflera steg ndrde handlar pa natet. For att fa en 6vergripande orientering
om ett visst omrdade anvdnder de i regel nagon sGkmotor.

Om de redan pa forhand vet vad de stker efter bérjar manga ofta direkt pa
nagon av prisjamforelsehemsidorna. Det svarar mot en av de starkaste
drivkrafterna bakom att handla pa natet — att fa tag pa det basta priset.

P& prisjamforelsehemsidorna finns ocksd mojligheter att ldsa recensioner
frain andra anvandare. Det upplever manga av de erfarna nathandels-
konsumenterna som ett viktigt stod vid kopet.

Tydlighet och enkelhet avgdrande

Sjdlva kopogonblicket dr avgérande. Om det uppstar irritation eller osdkerhet i
kopogonblicket dr risken stor att kopet avbryts, dven om det har forberetts och
varorna lagts i den virtuella varukorgen. Det framgar ocksa att en leverantor
bara verkar fa en chans. Konkurrensen pa Internet &r sa stor att en missnojd
kund inte behdver stanna kvar.

”lag sdger bara handla. Min
pappa skulle sékert séga ‘nu ska
jag handla pa Internet’ men for
mig dr det bara handla”

Kvinna 23 dr

”lag kénner mig som ett litet barn
pd julafton. Jag bara ldngtar efter
att fa mina grejer. Jag trackar

och kollar var bestdllningen dr.
Det hinder att jag dker till en
terminal och hémtar istdllet for
att vinta pa att fa hem det”

Man 24 ar

”Jag handlar ingenting om jag
inte vet vad det kommer att kosta.
Det maste vara jdttetydligt.”

Kvinna 45 dar
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”Det var toppen. Dd kunde jag
hdmta paketet pd hemvdg fran
jobbet”

Kvinna 26 dr

”De skulle tjidna vdldigt mycket
pd att losa reklamationer snabbt.
Folk skulle bli mer trogna”

Kvinna 26 dr

For att de erfarna ndthandelskonsumenterna ska fullfdlja ett kop bor ett antal
grundldggande krav vara uppfyllda:

e Priset ska anges inklusive leverans

e Som ny pa en hemsida vill de inte behdva ga tillbaka for att registrera sig
som anvandare ndr kopet haller pa att fullfoljas. Det ska vara avklarat
tidigare

e [nformation om olika betalningssatt ska ha angivits tidigare i kop-
processen

¢ Information om varan finns i lager maste finnas tillgdnglig

Internetbankernas tjdnster star for trygghet i konsumenternas 6gon. De erfarna
nathandelskonsumenterna verkar efterfraga denna typ av betalningslosning
och vill inte att den ska kosta nagot extra.

Leveranstiden kritisk

N&r konsumenterna har bestéllt en vara via Internet vill de fa den levererad sa
snabbt som maijligt. Flera av de intervjuade vittnar ocksa om att de, trots ett
hogre pris, ibland har valt en viss leverantér framfor en annan darfér att denne
har kunnat erbjuda en snabbare leverans.

Att fa besked om eventuella férseningar i leveransen upplevs ocksa som
viktig information som stadrker de erfarna konsumenternas uppfattning om en
leverantor. Det finns dessutom en uttalad efterfragan om att kunna f6lja och
spara sina bestdllda varor for att veta nar de kommer.

En konsekvens av kravet pa snabbhet, som flera av de intervjuade framhaller,
aronskan om att bli aviserade om att den bestdllda varan via SMS. Genom att
fa avisering direkt till den egna mobiltelefonen kortas leveranstiden med en
dag.

Reklamera - nagot som fasas for

Det &r valdigt fa av de intervjuade som har nagra erfarenheter av returer
eller reklamationer. Rétt vara kommer fram i ratt tid, i rétt skick. Anda siger
konsumenterna att de bavar for att behova reklamera bestallda varor. Dels
ar de oroliga for att det kan bli svart att fa tillbaka pengar och hévda sin
konsumentratt. Dels ser de framfor sig att sjdlva returhanteringen kommer att
bli problematisk.

Av de som har positiva erfarenheter av returhantering lyfts leveranssedeln fram
som en viktig aspekt. Det underlattar och skapar trygghet. De som har mer
negativa erfarenheter pekar framfor allt pa den rent praktiska hanteringen. Det
aromstandligt att packa om de bestdllda varorna, hitta en lamplig kartong och
ordna med frankering.
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Tre typer av ndthandelskonsumenter

De huvudsakliga drivkrafterna for att handla pa néatet for dagens erfarna
ndthandelskonsumenter dr pris, utbud, majlighet till jamforelse och enkelhet.
Utifran dessa drivkrafter, som &r olika viktiga for olika typer av konsumenter,
kan tre typer av ndthandelskonsumenter utkristalliseras; Pryldlskaren, Pris-

jdgaren och Njutaren.

Pryldlskaren - passion for konsumtion

Pryldlskaren dr en samlare som dlskar att kopa prylar, gdarna
ny elektronik eller design. Han/hon har ofta valdigt speciella
intressen, som att samla pa produkter fran en viss epok eller hitta
material till sin hobby. Pryldlskaren soker unika produkter som
underbygger hans/hennes personlighet.

Pryldlskaren har en passion for konsumtion. Att handla &r ett
fritidsintresse och han/hon spontanhandlar gdrna pa natet.

Pryldlskaren behover ha tillgang till ett stort utbud for att hitta sina
produkter.

“lag dlskar att shoppa. Jag blir vildigt ndjd
ndr jag har handlat ndgot - upprymd. Jag
dlskar grejer, sdrskilt elektronik och kldder.”

Man, 23 ar

“lag dr impulsiv ndr jag handlar. Jag tdnker
‘vad kul, det ddr vill jag ha’. Pa ndtet kan man
hitta sant som dr annorlunda.”

Kvinna, 24 dar
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“Smaldnning som jag dr sa vill jag
alltid ha det billigaste. Pd Internet
har det aldrig hdnt att jag gatt ut
och képt forsta bdsta sak.”

Kvinna, 23

Prisjdgaren - fattar sina egna kdpbeslut

Prisjagaren vill alltid gora ett riktigt bra kép. Han/hon dr ekonomisk och har
koll pa pris och kvalitet pa de produkter som konsumeras.

Prisjagaren tycker att det ar lustfyllt att konsumera om det blir ett bra kdp.
Att handla i sig upplevs inte vara det centrala. Han/hon skaffar information
om produkter som ska inhandlas och lagger tid pa att hitta ratt pris for ratt
kvalitet.

Om detdykerupp envara nar Prisjdgaren surfar, som han/hon dnda tankt képa,
hadnder det att Prisjdgaren spontanhandlar. Men oftast planerar Prisjdgaren
sina inkO0p noga.

Prisjdgaren kan storas av vanliga butikers forsaljare. For Prisjagaren ar det
viktigt att fatta kopbeslut sjalv.

Prisjagaren vill ha ett stort utbud av produkter som gor det mojligt att kunna
jamfora pris och kvaliteter pa ett enkelt och objektivt satt.




Njutaren - ingen jakt och stress

Njutaren vill ha det bekvdamt ndr han/hon konsumerar. Det ska vara enkelt och
pa Njutarens egna villkor — inte jakt och stress bland massa folk.

Njutaren gillar prylar och tycker det dr kul att konsumera, men upplever att det
dr jobbigt att ga runt i affdrer och har svart att fa tiden att racka till. Han/hon
satter sig gdrna ned vid datorn framat kvallen med en kopp te eller ett glas vin
och surfar for ndjes skull.

Njutaren drivs av det bekvdma och enkla med e-handel. Med det avses inte
bara att det dr enkelt att hitta varan, utan ocksa att leveransen sker direkt i
brevladan alternativt till postombudet ndra hemmet eller till arbetsplatsen.

Posten AB

“lag dr ganska lat. Gillar att sitta
med en tekopp i lugn och ro utan
att stressa. Det vdrsta jag vet dr att
handla under stress, springa runt
i butiker. Jag tycker det dr kul att fa
syn pd sant som jag inte letar efter
- det saknar jag pa ndtet.”

Man, 41 dr

”lag vet att jag mdste ha ndgot men orkar inte ga runt i en massa
affdrer. Det ska helst ga fort och jag ska tridffa rdtt direkt. Shopping dr
lite konfliktfyllt - man vill ha grejorna men inte ga runt och leta. Det dr

jobbigare pa stan i en massa affdrer dn pd ndtet”

Man, 44 ar



Posten AB

Erfarna nathandelskonsumenter
tipsar distanshandeln

En hemsida som &r bra att handla fran kdnnetecknas av att den kénns
sdker att anvdnda och enkel att séka pa. Det menar de erfarna nithandels-
konsumenterna. De kritiska dimensioner som de tittar efter dr enkelhet,
information, design och betalningssitt.

Enkelhet

En ndthandelshemsida ska vara enkel. Det innebar att det ska vara:

e Latt att hitta kundservice och kopvillkor

e Sparsamt med text

e Mattligt med reklam

e Latt att hitta ldnkar

e Enkelt att ga fram och tillbaka, att dndra sig

Information

Den viktigaste informationen dr sadan som direkt kopplar till képet for att
underlatta det. Mer konkret innebar det:

e Mojlighet till detaljerad produktinformation
e Bilder som aterger varan sa bra som mojligt, gdrna 3D
* Mojlighet att titta pa produkten fran olika hall

e Recensioner ddr andra konsumenter ger omddme om varor och
ndtleverantdren

Design

Hemsidan ar nathandelsforetagets butik. Precis som med vanliga butiker
maste designen kdnnas tilltalande for att stimulera kop. Det handlar om att
hemsidan ska vara snygg med genomarbetad layout och bilder. En hemsida
med bra design visar att foretaget har ekonomisk kraft och en vilja att vara
langsiktig.

Betalningssatt

Det ska finnas olika betalningssatt att vdlja pa. Allt fran olika slags direkt-
betalningar, till postforskott och faktura.

Hela kedjan ska hanga ihop

Samtidigt som det ar viktigt att det som ror hemsidan maste mota de hogt
stdllda forvantningarna, sager de erfarna nathandelskonsumenterna att det
ytterst dr en storre helhet som maste fungera och hanga ihop. Hela kedjan fran
bestéllning till leverans maste hanga ihop och vara effektiv for att de ska bli
nojda.




Den optimala e-handelsplatsen
lockar alla sinnen

De erfarna ndthandelskonsumenter som deltagit i fokusgrupperna menar
att de skulle kunna handla mer pa nétet. De ser e-handeln som ett vixande
komplement dédr shoppingupplevelsen mer liknar den vanliga butikens och
darfor stimulerar till annu fler kop.

Ndthandelns svagheter ligger framst i marknadsplatsens begransade moijlig-
heter att stimulera flera sinnen och vdcka inspiration.

Bilder ger inte alltid en tillracklig kdnsla for textur, farg, storlek och hur en
vara passarin i ett visst sammanhang. | en vanlig butik presenteras olika varor
tillsammans, vilket gerinspiration till att kopa flervaror eller se nya mojligheter
i anvdndning. Hos manga konsumenter finns det ocksa en uttalad 6nskan att
fa sina varor med en gang.

Vaxande komplement, inte substitut

De erfarna nathandelskonsumenterna menar samtidigt att de kommer att
handla mer pa nétet i framtiden. For framfor allt de yngre dr dock ekonomin en
begransning. For de dldre handlar det snarare om att dndra sina inkdpsvanor.
Bade yngre och dldre ar dock ense om att dven om deras natkonsumtion
kommer att 6ka kommer den aldrig helt att ersdtta shoppingen i vanliga
butiker.

Fysiska butikens fordelar

Drommen om den optimala e-handelsplatsen dr darfor i stor utstrackning
drommen om den fysiska affarens fordelar men inte dess nackdelar, enligt
flera av de intervjuade.

En faktor som kan stimulera en sadan utveckling ar sannolikt digital-TV. | takt
med att allt fler hushall skaffar digitalboxar 6ppnas storre mojligheter for att
gora sina inkop i TV-soffan i sallskap, istdllet for ensam framfér datorn. TV:n
erbjuder ocksa i manga fall en battre bildkvalitet och ljud som ytterligare kan
forbattra upplevelsen.

Enstrategi som manga e-handelsaktéreranvanderforatt mota konsumenternas
onskemal om en shoppingupplevelse som liknar den fysiska butikens ar att
komplettera sin e-handelsplats med showroom. Det kan till exempel innebdra
att e-handelsforetag visar upp sina produkter i fysiska butiker dar kunderna
har mojlighet att bestélla produkterna direkt pa internet och sedan fa dem
hemlevererade.

Reklamationer - inget bekymmer

Pa den optimala e-handelsplatsen &r reklamationer inget att bekymra sig
for, sager de erfarna nathandelskonsumenterna. Det gors enkelt i bifogat
emballage med betald returfrakt.

Kunden kan alltid kdnna sig trygg i sin konsumentradtt. Darfor uppstar heller
inga konflikter eller tidskrdavande tolkningssituationer vid inkép fran den
optimala e-handelsplatsen.

Leveranserna ar fraktfria — oavsett var i varlden varan skickas fran. Betalnings-
[6sningarna dar sdkra. Internetbanken fungerar har som en sluss och garant.

Posten AB

”Det kdnns som att det hdr bara
dr borjan. Man har inte fatt igang
rutinerna riktigt for att handla pa
ndtet, men det dr pd gang”

Kvinna 47 dr

”Man skulle kunna kénna, se,
halla och kolla direkt innan man
bestdller”

Man 25 dar
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