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E-handelsrapport

INLEDNING

Undersokningen genomfors av Web Service Award i samarbete med Wipcore och Kreditor.
Syftet ar att 6ka kunskapen om och forstaelsen for hur foretag med E-handel ser pa fragor som
undersokningar/métningar, anvandandet och bevakningen av olika funktioner samt vilka typer av
betalningstjanster som erbjuds och hur dessa anvands.

Respondenterna till undersékningen &r ett slumpmaéssigt urval ur WSA, Wipcores och Kreditors
respektive databaser Gver ansvariga inom e-handelsforetag. Det var 246 respondenter som
genomfdrde undersokningen. Undersokningen genomfordes under april/maj 2008 via Internet
med en forfragan per e-post. Det ar bade kunder och icke-kunder till WSA, Wipcore och
Kreditor som tillfragats.
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SAMMANFATTNING

Undersokningen visar att ett stort antal e-handelsforetag inte prioriterar att ta reda pa vad deras
kunder och besokare tycker om deras webbplatser. De har déarfor inte heller i nagon storre
utstrackning rutiner eller matverktyg for att undersoka besokarnas asikter. Samtidigt uppger de att
deras fokus i arbetet med webbplatsen &r just kundernas upplevelse.

Det finns en dalig kunskap om att utvardera webbplatsen ur besokarsynpunkt. Generellt
genomfor man inte djupare undersokningar/analyser for att utvardera sin webbplats, mer dn att
man har ett statistikverktyg for webbplatsen. Man utnyttjar inte heller befintliga kontaktvagar
med kunderna for att fa kunskap om deras énskemal. Men det finns en mindre skara aktérer som
anvander sig av flera olika metoder for att fordjupa sig i krav och 6nskemal och 6ka forstaelsen
for hur anvandarna/kunderna ser pa deras webbplatser.

En stor andel méter inte av hur webbplatsen uppfattas av besdkarna genom undersékningar.
Av dem som genomfor undersdkningar foljer hela 52 % inte upp resultatet.

62 % av de undersokta foretagen har nagon som &r ansvarig for analys och undersokningar av
foretagets webbplats. Men det ar en valdigt stor andel foretag som bedriver e-handel som inte har
nagon som ar ansvarig, hela 38 %.

E-handelsforetagen har en rad olika funktioner pa sina webbplatser. Vanligaste r alternativa
visningar, personaliserad butik samt en skriv ut-funktion. Har sker ett aktivt arbete och flera
funktioner planeras att inforas pa webbplatserna inom de kommande 12 manaderna, t.ex. uppger
30 % att de kommer att implementera en kommentar/reviews-funktion, 27 % att de kommer att
infora video och 26 % att de kommer att b6rja med blogg. Enligt prognosen for 2009 kommer
over hélften av webbplatserna att ha flera funktioner under 2009. Dessa ar personaliserad butik,
alternativa visningar, skriv ut och kommentarer/reviews.

De flesta erbjuder sina kunder flera olika betalningssétt. Fakturabetalning har ett starkt grepp i
och med att 89 % av webbplatserna erbjuder detta. 80 % erbjuder kortbetalning. Vissa
betalningsalternativ erbjuds nastan inte alls. 6 % erbjuder E-planbok och enbart 1 % betalning via
SMS.

Enligt de ansvariga dr anvandargraden for flera av de olika betalningsalternativen de erbjuder
véldigt 1ag. Det som framfor allt anvands av kunderna &r faktura och kortbetalning, dar
anvéndningsgraden &r 70 %.
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1. VIKTIGASTE OMRADET

Att utveckla kundupplevelsen ar i fokus i arbetet med webbplatsen.

VIKTIGASTE ARBETSOMRADET

Antal svar: 204 Eget
resultat
Vilket &@r det viktigaste
arbetsomradet fér webbplatsen
inom de kommande 12 méanaderna
Arbeta mer med statistik, tester 15
och utvardering
Integrera e-handel mer i 11
organisationen
Byta teknisk plattform 11
Byta design pa sajten 10
Utveckla kundupplevelsen pa 49 49
sajten
Annat 4

I
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Bild 1: Viktigaste arbetsomradet. Andel i procent.

De ansvariga pa de undersokta foretagen som bedriver e-handel fick svara pa vilket som ar det
viktigaste arbetsomradet for webbplatsen de kommande 12 manaderna. Svaren visar pa samma
trend som vi sett i bland annat WSAs trendrapport 2008" att en stor andel foretag, verk och
organisationer just nu planerar att géra om sina webbplatser helt eller utveckla dem med nya
funktioner m.m.

Det viktigaste arbetsomradet for foretag med e-handel inom den kommande tiden &r att utveckla
kundupplevelsen pa webbplatsen. En sa stor andel som 49 % séger att de kommer att prioritera
detta.

Att arbeta mer med statistik, tester och utvarderingar valde 15 % som det mest prioriterade
omradet. Tredje viktigaste, pa 11 % vardera, ar att byta teknisk plattform och att integrera e-
handel mer i organisationen. Att byta design pa webbplatsen uppgav vart tionde som det
viktigaste.

1 Under 2008 uppger 74 % att de ska gora en storre forandring av sin webbplats. 31 % ska gora om webbplatsen helt
och 26 % ska lagga in nya funktioner. Se Rapport: Hur mar Sveriges webbplatser? Trendundersokning 2008, Web
Service Award AB
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2. UNDERSOKNINGAR

2.1 Analysansvariga

Eget
resultat
Finns det ndgon som &r ansvarig
for analys och undersdkningar av
webbplatsen?
Ja 62
Nej 38

I I I
25 50 75 100

o

Bild 2: Andelen som har en analysansvarig. Andel i procent.

En klar majoritet, 62 % av de undersokta foretagen har nagon som &r ansvarig for analys och
undersokningar av foretagets webbplats. Men det ar en forvanansvart stor andel av de tillfragade
foretagen som inte har ndgon som ér ansvarig, hela 38 %. Detta visar pa att det finns en stor risk
att flera foretag inte systematiskt jobbar med att analysera vad bestkarna tycker och har fér
behov i sitt arbete med webbplatsen

Eget
resultat

Hur stor del av arbetstiden arbetar
den ansvarige med analys och
undersdkningar?
>25% 87 87
26-50% 11
51-75% 1 1
76-100% 1 1
| | |
0 25 50 7 100

Bild 3: Andel av arbetstiden som den analysansvariga arbetar med analys och undersokningar. Urval de féretag som har en
analysansvarig. Andel i procent.

Av de foretag som har en ansvarig for analyser och undersokningar sa ar det enbart 2 % som
lagger mer an halva sin arbetstid pa dessa fragor. 11 % jobbar med fragorna i spannet mellan
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kvartstid och halvtid. Klart storsta andelen, 87 % jobbar upp till kvartstid med fragorna. Detta
visar att fragan att arbeta med analyser och undersokningar har en relativt 1ag prioritering i den
dagliga arbetstiden hos de flesta féretagen.

Eget
resultat
Sitter den personen som har
ansvar for analys och
undersdkningar av webbplatsen
med i ledningsgruppen?
Ja 70 70
Nej 30

o —
B%_
a -
o
b
(5]

100

Bild 4: Andelen av de analysansvariga som sitter med i foretagets ledningsgrupp. Urval de féretag som har en analysansvarig.
Andel i procent.

Av de tillfrdgade som har en ansvarig for analys och undersokningar sa uppger 70 % att den
personen sitter med i foretagets ledningsgrupp. Att det 4nda &r sa manga visar att fragan trots allt
har en hog status i flera organisationer.

Nar man ser till hur fragan om att analysera data runt webbplatsen prioriteras sa far man en
splittrad bild. Pa ena sidan har vi en grupp foretag som har en ansvarig som arbetar med fragan
pa kvartstid och som dven sitter med i ledningsgruppen. P& andra sidan finns den grupp pa 38 %
som inte har ndgon ansvarig. Fragan som bor stéllas ar hur dessa foretag arbetar med sin
webbplats, pa vilka grunder de fattar sina beslut och hur mycket de skulle kunna éka sin e-handel
om de blev mer kundorienterade.

Eget
resultat

Hur undersoker ni er webbplats?
Gor det sjalva 61 61
Koper fran extern leverantor 6
Bade och 33
T \
50 75 100

Bild 5: Hur foretagen genomfdr undersokningar av sin webbplats. Andel i procent.
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De flesta foretagen genomfor sjdlva undersdkningar av webbplatsen (61 %). Var tredje genomfor
bade undersokningar sjalva och tar hjalp fran externa leverantorer. 6 % koper fran externa
leverantorer.

Finns det nagon som &r ansvarig for
analys och undersgkningar av
webbplatsen
Hur undersoker ni er Snitt Ja Nej
webbplats?
GOr det sjalva 61 58 65
Kaoper fran extern 6 7 6
leverantor
Bade och 33 35 29

Tabell 1: Hur foretagen genomfor undersokningar uppdelat pa om det finns en analysansvarig eller inte. Andel i procent.

En majoritet, 62 % av foretagen har nagon som &r ansvarig for analys och undersokningar av
webbplatsen och 38 % inte har inte nagon som &r ansvarig. Det finns en skillnad i hur man
arbetar med att undersoka sin webbplats beroende pa om har nagon ansvarig eller inte. Nagot
forvanande ar att storst andel som enbart genomfor undersokningar sjélva finns i gruppen som
inte har nagon ansvarig for analys och undersokningar av webbplatsen, se tabell ovan.

Vilken grad av handel har ni?
Hur undersoker Snitt Enbart e- E-handel E-handel, E-handel | E-handel och
ni er webbplats? handel och postorder och butik sdljare
postorder och butik (féltsaljare
och/eller
telefonséljare)
GOr det sjalva 61 67 50 56 58 62
Koper fran extern
leverantor 6 3 9 13 6 5
Bade och 33 30 41 31 36 33

Tabell 2: Hur foretagen genomfor undersékningar uppdelat pa i vilken grad av e-handel de har. Andel i procent.

De som enbart har e-handel som forsaljningskanal &r de som i storst utstrackning sjalv genomfor
undersokningarna av webbplatserna.

Lagst andel ser vi bland dem som béade har postorder och e-handel, 50 %. Den hér gruppen har
hogst andel av att bade genomfora undersokningar sjélva och tillsammans med extern aktor.
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2.1 Utvarderingsmetoder

E-handlare har dalig kunskap om att utvardera webbplatsen ur besokarsynpunkt.
Generellt genomfor man inte djupare undersokningar/analyser for att utvardera sin
webbplats annat an att man har ett statistikverktyg for webbplatsen. Man utnyttjar inte
heller befintliga kontaktvagar med kunderna for att fa kunskap om deras énskemal. Men
det finns en mindre skara aktorer som anvander sig av flera olika metoder for att foérdjupa
sig om krav och dnskemal och 6ka forstaelsen for hur anvandarna/Zkunderna ser pa deras
webbplatser.

METOD

Antal svar: 243 Eget
resultat

Vilka metoder anvander ni for att
utvardera er webbplats?

Har och anvéander ett statistikverktyg 70
Anvander Google Analytics 56

Tar hjalp av besokarna via direktkontakt 9
Undersoker inkommande samtal till kundtjanst 23
Undersoker inkommande e-post 41
Fokusgrupper, klickdvningar 5
Fokusgrupper,innehallsundersokning 5
Eye-tracking 3

Webbaserade enkater fran undersékningsftg. 12
Eget enkatverktyg 20

Telefonintervjuer 4

Djupintervjuer
Generellamarknadsundersokningar
Varuméarkestracking/méatning

Webbpaneler

Annat

100

Bild 6: Vilka metoder som foretagen anvander for att utvérdera sina webbplatser. Andel i procent.

De flesta har och anvander ett kommersiellt statistikverktyg pa webbplatsen, 70 %. En stor andel,
56 %, anvander dven/eller Google Analytics for att méta webbplatsen.

Majoriteten av de tillfragade anvander sig inte av sina befintliga kontaktvégar till kunderna for att
stamma av hur de uppfattar webbplatsen. Enbart 41 % undersoker inkommande e-post och en sa
lag andel som 23 % undersdker inkommande samtal till kundtjénsten for att dér fa feedback. Att
inte fler analyserar dessa naturliga kontaktvagar forvanar, eftersom det borde vara ratt enkelt att
fa en blick 6ver hur kunderna ser pa webben via dessa medier. Det borde ju vara rétt naturligt att
man regelbundet ser 6ver och analyserar de problem som kommer in och de synpunkter
kunderna har sa att inte fler drabbas av samma sak eller sa att eventuella misstag kan réttas till.
Det ar inte sa att alla synpunkter maste eller ens kan atgardas men det ar viktigt att kunna
motivera varfor man inte atgardar och vara medveten om vilka konsekvenser det kan ge.
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Ungefdr vart tionde foretag har sett vérdet av att ha en direkt kontakt med kunderna och tar hjalp
av besokarna via direktkontaktformular per produktsida. | vara trendanalyser’ dver
webbplatsorganisationerna ser vi att antalet sidor per webbplats vaxer kraftigt fran ar till ar och
att manga e-handlare andrar/byter ut en stor del av sortimentet kontinuerligt. Detta gor det svart
att som ensam ansvarig ha 100 % koll pa att all information &r korrekt och uppdaterad. Av den
anledningen ar det dven klokt att ta hjalp av sina besdkare med kvalitetssakringen av webbplatsen.

2.2 Lag andel som genomfor matningar

En stor andel av de svarande mater inte av hur webbplatsen uppfattas av besdkarna
genom undersoékningar.

Var femte foretag har ett eget enkatverktyg. Enbart 12 % kdper in webbaserade enkater fran
undersokningsforetag.

En liten andel genomfor utvarderingar med fokusgrupper for att se 6ver innehallet (5 %) och hur
bestkarna anvander och hittar pa sidan (5 %). 3 % genomfor matningar for att se hur besokaren
surfar/utfor olika uppgifter pa webbplatsen via eye-tracking-metoder.

Nar man ser pa andelen som vill fa en djupare forstaelse for hur besokarna/kunderna uppfattar
webbplatsen sa ar det en valdigt liten andel som anvander sig av djupintervjuer och
telefonintervjuer, 3 respektive 4 %.

Aven utnyttjandet av webbpaneler som metod ar 1agt. Enbart 3 % har webbpaneler som metod i
sin matverktygslada.

Ungefér vart tionde fOretag anvander sig av generella marknadsundersdkningar/kartlaggningar
(14 %) och varumarkestracking/maétning (10 %).

Tabellerna nedan visar vilka metoder foretagen anvander for att utvardera sina webbplatser
uppdelat pa inriktning av e-handel samt pa graden av handel.

2 Se Rapport: Hur mér Sveriges webbplatser? Trendundersokning 2008, Web Service Award AB
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Vilka metoder anvander ni for att utvardera er webbplats?

(Flera svar ar moijliga) Snitt B2B B2C B2B & B2C
Har och anvéander ett statistikverktyg pa webbplatsen 70 52 68 78
Anvénder Google Analytics 56 43 58 59
Undersoker inkommande e-post 41 35 45 38
Undersoker inkommande samtal till kundtjanst 23 17 22 27
Eget enkatverktyg 20 22 21 21
Generella marknadsundersokningar/kartlaggningar 14 22 12 16
Webbaserade enkater fran undersokningsforetag 12 13 11 16
Varumérkestracking/métning 10 9 6 15
Tar hjalp av besokarna via direktkontaktformuldr per produktsida 9 4 5 16
Fokusgrupper, klickdvningar 5 0 4 7
Fokusgrupper, innehallsundersokningar 5 0 5 6
Telefonintervjuer 4 9 4 4
Eye-tracking 3 0 3 4
Djupintervjuer 3 4 2 5
Webbpaneler 3 0 1 8
Annat: 5 4 2 6

Tabell 3: Vilka metoder som foretagen anvander for att utvardera sina webbplatser uppdelat pa i vilken malgrupp foretaget

har for sin e-handel. Andel i procent.

Vilka metoder anvander ni for att Snitt |Enbart e-| E-handel E-handel, E-handel | E-handel
utvardera er webbplats? (Flera svar handel och  [postorder och| och butik | och séljare
ar mojliga) postorder butik

Har och anvander ett statistikverktyg pd

webbplatsen 70 70 64 79 73 64
Anvénder Google Analytics 56 63 50 47 61 46
Understker inkommande e-post 41 47 41 47 47 15
Undersoker inkommande samtal till

kundtjanst 23 27 9 32 23 18
Eget enkatverktyg 20 16 27 24 23 18
Generella marknadsundersdkningar/

kartlaggningar 14 15 18 9 15 15
Webbaserade enkater fran

undersokningsforetag 12 8 9 18 12 21
Varumarkestracking/métning 10 6 5 9 17 10
Tar hjalp av besokarna via

direktkontaktformular per produktsida 9 9 0 21 12 3
Fokusgrupper, klickdvningar 5 4 5 3 8 3
Fokusgrupper, innehallsundersokningar] 5 3 5 9 5 5
Telefonintervjuer 4 4 5 3 3 8
Eye-tracking 3 4 0 3 5 0
Djupintervjuer 3 1 5 0 3 10
Webbpaneler 3 3 0 6 6 0
|Annat: [6ppet svar] 5 5 0 6 3 5

Tabell 4 Vilka metoder som foretagen anvénder for att utvardera sina webbplatser uppdelat pa i vilken grad av e-handel de

har. Andel i procent.
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2.3 Uppfoljning

Det ar daligt med uppféljning av genomforda undersékningar. Hela 52 % foljer inte upp
resultatet.

Eget
resultat
GoOr ni uppféljningar av era
undersdkningar for att t ex méta
av trender eller forbéattringar ni
har gjort pd webbplatsen?
Ja 48
Nej 52

I T T \
0 25 50 75 100

Bild 7: Andelen som g6r uppftljningar av genomftrda undersékningar for att t.ex. méta trender eller forbéttringar av
webbplatsen. Andel i procent.

Over halften av de tillfrdgade uppger att de inte gér nadgon uppféljning av sina undersokningar
for att t.ex. mata trender eller forbattringar man gjort pa webbplatsen. Det kan finnas en stor risk
att webbplatsen inte kommer att leva upp till kundernas/besokarnas forvantningar i det langa
loppet. Kundernas forvantningar forandras med tiden och med de férandringar som sker
kontinuerligt pa webben.

GOr ni uppfoljningar av era undersokningar for att t.ex. mata av
trender eller forbattringar ni har gjort pa webbplatsen?

Snitt B2B B2C Bade B2B och B2C
Ja 48 50 42 52
Nej 52 50 57 48

Tabell 5: Andelen som gér uppfdljningar av genomftrda undersokningar uppdelat pa i vilken mélgrupp foretaget har for sin
e-handel. Andel i procent.

Renodlade B2C foretag ar saimre pa att genomfora uppfoljningar av undersokningar, 42 % gor
det, an vad renodlade B2B foretag ar, dar 57 % foljer upp.
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GOr ni uppféljningar av era undersdkningar for att t.ex. mata av
trender eller forbattringar ni har gjort pa webbplatsen?

Enbart e-handel [E-handel och E-handel, postorder |E-handel |E-handel
postorder och butik och butik  [och séljare
Snitt
Ja 48 45 55 59 50) 39
Nej 52 55 45 41 50) 61

Tabell 6: Andelen som gor uppfoljningar av genomforda undersokningar uppdelat pa i vilken grad av e-handel de har.
Andel i procent.

Renodlade e-handlare och de som har e-handel och séljare (faltséljare och/eller telefonséljare) ar
de som &r samst pa att gora uppfoljningar av undersokningar for att mata av trender och
forbéattringar.

3. FUNKTIONER

E-handelsforetagen har en rad olika funktioner pa sina webbplatser. Vanligaste ar
alternativa visningar, personaliserad butik samt en skriv ut-funktion.

FUNKTIONER PA WEBBPLATSEN

Antal svar: 194

Eget
resultat
Vilka av féljande funktioner har ni
paer webbplats idag?
360 graders visning 2
Alternativa visningar 38
Anvandargenererad visuellt innehall 10
Betygssattning 16
Blogg 17
Byta farg p& produktbilder 14
Kommentarer/reviews 22
Ljud 11
Microsites 6
Min shop 18
Personaliserad butik 38
Personliga meddelanden genom sajten 21
Produktkonfiguratorer 12
RSS 9
Skriv ut 37
Video 16
Wikis 1
Zoom 19
Annat 3

I T \ T
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Bild 8: Funktioner som finns pa webbplatserna. Andel i procent.

I undersdkningen sa fick de svarande ange vilka av en rad funktioner som de hade pa sin
webbplats idag. Det fanns dven en mojlighet att ange andra funktioner &n de listade i enkéten.
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Ingen av de enskilda funktionerna kom upp till sa stor andel att en klar majoritet har den pa sin
webbplats.

De populéraste funktionerna att ha pa webbplatsen idag ar Alternativa visningar och
personaliserad butik med 38 % for vardera funktion. Tatt efter det kommer Skriv ut-funktioner
pa 37 % av webbplatserna. Efter det 4r det ett hopp till tredje platsen for funktionen
Kommentarer/reviews med 22 % och efter det pa 21 % funktionen att ha personliga
meddelanden genom webbplatsen. Pa femte plats kommer zoom, som19 % av webbplatserna
sdgs ha.

3.1 Funktionstoppen

Vilka av foéljande funktioner har ni pa er webbplats idag?

Funktion Andel (%)
1 Alternativa visningar 38
1 Personaliserad butik (med mitt konto, profil, favoriter) 38
2 Skriv ut 37
3 Kommentarer/reviews 22
4 Personliga meddelanden genom sajten 21
5 Zoom 19
6 Minshop 18
7 Blogg 17
8  Betygssattning 16
8 Video 16
9 Byta farg p& produktbilder 14
10 Produktkonfiguratorer 12
11 Ljud 11
12 Anvandargenererad visuellt innehall 10
13 RSS 9
14 Microsites 6
15 360 graders visning 2
16 Wikis 1

Annat [6ppet svar] 3

Tabell 7: Funktionstoppen, ranking av hur vanliga de olika funktionerna &r pa webbplatserna. Andel i procent.
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3.2 Planerade funktioner

PLANERADE FUNKTIONER

Antal svar: 130 Eget
Vilka funktioner planerar ni att resultat
inféra pa er webbplats inom de
kommande 12 manaderna?
360 graders visning 18
Alternativa visningar 18
Anvéandargenererad visuellinnehall 15
Betygsséttning 25
Blogg 26
Byta farg p& produktbilder 15
Kommentarer/reviews 30
Ljud 15
Microsites 2
Min shop 13
Personaliserad butik 25
Personliga meddelanden genom sajten 18
Produktkonfiguratorer 13
RSS 16
Skriv ut 16
Video 27
Wikis 3
Zoom 11
Annat 8

T T
50 75 100

Bild 9: Funktioner som planeras att genomftras pa webbplatserna. Andel i procent.

Stor aktivitet

Flera av funktionerna planeras att inforas pa webbplatserna inom de kommande 12 manaderna.
Det stammer ocksa val 6verens med resultaten fran var trendrapport ”Hur mar Sveriges
webbplatser?™ dar 26% av de svarande sade sig ha planer pa att infora nya funktioner. I den
undersokningen visade det sig att det rader stor aktivitet inom webbomradet och att ett stort antal
aktorer planerar att genomfora forandringar. Over en tredjedel uppgav att de skulle géra om sin
webbplats under 2008.

30 % kommer att implementera en kommentar/reviewsfunktion.
27 % uppger att de kommer att infora video och26 % har tankt borja anvénda sig av bloggande.

En fjardedel uppger att de kommer att inféra en betygséattningsfunktion och lika manga téanker
skaffa en personaliserad butik.

3 Se Rapport: Hur mér Sveriges webbplatser? Trendundersokning 2008, Web Service Award AB
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Vilka funktioner planerar ni att inféra pa er webbplats inom de
narmaste 12 manaderna?

Funktion Andel (%)
1 Kommentarer/reviews 30
2 Video 27
3 Blogg 26
4 Betygssattning 25
4 Personaliserad butik (med mitt konto, profil, favoriter) 25
5 360 graders visning 18
5 Alternativa visningar 18
5  Personliga meddelanden genom sajten 18
6 RSS 16
6  Skrivut 16
7 Anvéndargenererad visuellt innehall 15
7  Byta farg pa produktbilder 15
7  Ljud 15
8 Minshop 13
8  Produktkonfiguratorer 13
9 Zoom 1
10 Wikis 3
11  Microsites 2

Annat [6ppet svar] 8

15 (24)

Tabell 8: Funktioner som planeras att genomforas inom de narmaste 12 manaderna sorterade efter popularitet. Andel i
procent.

3.3 Prognos 2009
Om de som uppger att de ska inféra de planerade funktionerna gor det sa bor funktionstoppen

2009 vara féljande:
Prognos funktionstoppen 2009
Funktion Andel (%)

1(1) Personaliserad butik (med mitt konto, profil, favoriter) 63
2 (1) Alternativa visningar 56
3(2) Skrivut 53
4(3) Kommentarer/reviews 52
5(7) Blogg 43
5(8) Video 43
6 (8) Betygssattning 41
7 (4) Personliga meddelanden genom sajten 39
8(6) Min shop 31
9(5) Zoom 30
10 (9) Byta farg pa produktbilder 29
11 (11) Ljud 26
12 (12) Anvéndargenererad visuellt innehall 25
12 (10) Produktkonfiguratorer 25
12 (13) RSS 25
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13 (15) 360 graders visning 20
14 (14) Microsites 8
15 (15) Wikis 4

Annat [6ppet svar] 11

(Siffran inom parantes dr rankingen 2008)

Tabell 9: Prognos dver funktionstoppen 2009, ranking av hur vanliga de olika funktionerna ar pa webbplatserna. Andel i
procent.

Over halften av webbplatserna kommer att ha flera av funktionerna under 2009. Dessa &r
personaliserad butik, alternativa visningar, skriv ut och kommentarer/reviews.

FUNKTIONER, BEVAKNING

Antal svar: 104 Eget

Vilka funktioner bevakar ni men
resultat

planerar inte att inféra p& erwebbplats

inom de kommande 12 manaderna?
360 graders visning 26
Alternativa visningar 12
Anvéandargenererad visuellinnehall 11
Betygsséttning 16
Blogg 24
Byta farg p& produktbilder 6
Kommentarer/reviews 16
Ljud 10
Microsites 12
Min shop 1
Personaliserad butik 19
Personliga meddelanden genom sajten 16
Produktkonfiguratorer 8
RSS 17
Skriv ut 8
Video 12
Wikis 13
Zoom 6
Annat 8

\ T
50 75 100

Bild 10: Funktioner som bevakas men inte planeras att genomforas inom de ndrmaste 12 manaderna. Andel i procent.

Den funktion som bevakas mest men som inte kommer att inforas pa webbplatsen inom de
kommande 12 manaderna ar 360 graders visning. Over en fjardedel (26 %) bevakar denna
funktion.

Andra funktioner som &r vél bevakade &r bloggar med 24 %, personaliserad butik med 19 %, RSS
med 17 % och betygséttning och personliga meddelanden genom webbplatsen med 16 %.
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4. BETALNING

%EIQ!&N INGSSATT -
resultat
Vilka av foljande betalningssatt
erbjuder ni pa er webbplats?
Direktbetalning via Internetbank 34
Faktura 89
Kortbetalning 80
Delbetalning/Finanisering 36
SMS 1
Postforskott 49
Forskott 41
E-planbok 6

I T T T
0 5 50 75 100

Bild 11: Vilka betalningssétt som erbjuds pa webbplatserna. Andel i procent.

De flesta erbjuder sina kunder flera olika betalningssétt. Fakturabetalning och kortbetalning ar de
klart mest utbredda sdtten. Nédstan 90 % av e-handlarna erbjuder fakturabetalning och 80%
betalning med kort. Vissa betalningsalternativ erbjuds néstan inte alls. 6 % erbjuder E -planbok
och enbart 1 % betalning via SMS.

Vilka av foljande betalningssatt Béde B2B och
erbjuder ni pa er webbplats? Snitt B2B B2C B2C
Faktura 89 95 86 90
Kortbetalning 80 53 85 81
Postforskott 49 37 46 55
Forskott 41 32 41 41
Delbetalning/Finansiering 36 21 36 37
Direktbetalning via internetbank 34 26 39 32
E-planbok 6 5 8 4

SMS 1 0 0 4

Tabell 10: Andelen betalningssatt som erbjuds pa webbplatserna uppdelat pa i vilken malgrupp foretaget har for sin &
handel. Andel i procent.
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E-handelsforetagen som enbart vander sig till konsumenter erbjuder fler olika betalningssétt an
de som enbart vander sig till foretag. Det absolut vanligaste i alla kategorierna ar fakturabetalning.
Andelen som erbjuder det &r hogre bland B2B webbplatserna (95 %) &n bland B2C (86 %). Det
nast vanligaste betalningsalternativet ar kortbetalning. Har &r det stor skillnad i erbjudandegrad
mellan vilken inriktning webbplatsen har. For B2C &r det 85 % som erbjuder kortbetalning och
fér B2B har andelen sjunkit till 53 %. Det tredje vanligaste betalningsalternativet, postforskott,
anvands av mer dn halften av webbplatserna som bade vander sig till konsument och foretag (55
%), vilket &r hogre an for de renodlade B2C foretagen (46 %) och for B2B foretagen (37 %).

4.1 Anvandning av betalningsséatten

BETALNINGSSATT

Antal svar: 175
Hur vél anvanda ar de olika Eget
betalningssatten bland de som resultat

handlar?
Direktbetalning via Internetbank -39 I . 34 34

8

E-planbok

Delbetalning/Finansiering 7

Kortbetalning 70

Faktura 70

Forskott 34

Postforskott 46

SMS - 5

| . Inte alls anvant [ Anvanti liten utstrackning O] Anvanttill stor del . Mycket val anvant

*Urval de som erbjuder tjansten
Bild 12: Hur vél anvanda &r de olika betalningssétten bland dem som handlar. Andel i procent.

Enligt de ansvariga ar anvandargraden valdigt 1ag for flera av de betalningsalternativ de erbjuder.
Det som framfor allt anvands flitigast av kunderna &r faktura och kortbetalning, dar
anvandningsgraden ar 70 %. Andelen "mycket va anvant” & nagot hogre hos
fakturaalternativet an det &r for kortbetalning.

Om postforskott, som erbjuds som betalningssatt pa nastan hélften av webbplatserna, sager 46 %
att sattet ar vdlanvant. 34 % anser att metoden inte anvands alls eller i liten utstrackning.

Betalningstjanster som E-planbok och SMS ar tjanster som an sa lange inte har fatt nagon reellt
anvéandande bland kunderna. Det verkar inte heller som att direktbetalning via Internetbank har
fatt nagot storre gensvar.
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5. BAKGRUND

5.1 Inriktning

Antal svar: 249 Eget
resultat

Vilka riktar ni er e-handel till?

B2B 10
B2C 53
Bade B2B och B2C 37

0 25 50 75 100

Bild 13: Malgrupp for e-handeln. Andel i procent.
Majoriteten av foretagen i undersokningen ar inriktade pa konsumentmarknaden, 53 % &r enbart

inriktade pa konsumenter och 37 % vander sig bade till konsumenter och féretag. 10 % erbjuder
e-handel enbart till foretag.

E-HANDELSGRAD

Antal svar: 262 Eget
resultat
Vilken grad av handel har ni?

Enbart e-handel 33

E-handel och postorder 8

E-handel, postorder och butik 15
E-handel och butik 27

E-handel och séljare (faltséljare 16

och/eller telefonsaljare)

I T T T
0 25 50 75 100

Bild 14: Grad av e-handel de undersokta foretagen har. Andel i procent.

Flera aktorer har olika satt att na sin malgrupp for att gora afférer.
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For att se i vilken utstrackning de jobbar med e-handel och hur det paverkar svaren i
undersokningen sa stalldes fragan vilken grad av e-handel de har.

33 % av foretagen jobbar enbart med e-handel. 27 % arbetar bade med e-handel och butik, 16 %
har bade e-handel och aktiva saljare, 15 % anvénder sig av bade e-handel, postorder och butik
och 8 % med e-handel och postorder.

5.2 Omsattning

Eget
resultat

Vilken omsattning har ert foretag?
0-50 miljoner 74 74
51-100 miljoner 2
101-500 miljoner 14
501 miljoner— 1000 miljoner 3
Mer an 1000 miljoner 7
T 1
50 75 100

Bild 15: Foretagens totala omsattning. Andel i procent.

74 % av foretagen i undersokningen har en omséttning under 50 miljoner. 14 % har en
omsattning mellan 101 och 500 miljoner och 7 % har en omséttning éver 1000 miljoner.
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Eget
resultat
Hur stor del av er omséttning star
e-handeln for?
0% 5
1-25% 28
26-50% 16
51-75% 13
76-99% 15
100% 23
I T \
0 25 50 75 100
Bild 16: Hur stor andel av omsattningen som e-handeln star for. Andel i procent.
Spridningen ar ratt stor mellan hur stor del av omsattningen som e-handeln star for. For 23 %
star den for 100 % av omsattningen och for 28 % star den for upp till 25 % av omséattningen.
5.3 Storlek
Eget
resultat
Hur manga anstallda har ditt
foretag?
1 - 49 anstillda 80 80
50— 200 anstéllda 9
200 eller fler anstallda 11

T T T T
0 25 50 75 100

Bild 17: Hur manga anstallda de olika foretagen har. Andel i procent.

De flesta foretagen i undersékningen, 80 %, har mellan 1-49 anstallda. 9 % har mellan 50 —200
och 11 % har 6ver 200 anstéllda.
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Eget
resultat
Hur ménga &r ni som arbetar i
webbgruppen, dvs. som arbetar
kontinuerligt med webben?
> Endast 1 person 40
2-5 personer 55
6-10 personer 3
11-20 personer 1 1
Fler an 21 personer 1 1
T T \

Bild 18: Hur manga som arbetar i foretagets webbgrupp. Andel i procent.

Personalstyrkan som &r avsatt att jobba med webben 4r relativ liten. Hos 40 % av foretagen finns

bara en person avsatt for att arbeta kontinuerligt med webben. 55 % av foretagen har en grupp
bestaende av 2-5 personer.

Copyright Web Service Award AB, Stockholm 2008

Webserviceaward AB - Saltmétargatan 5 - S- 113 59 Stockholm - Tel: 08-673 68 40 - Fax: 08- 673 68 25
E-post: info@webserviceaward.com - Webbplats: www.webserviceaward.com - Org. Nr 556590 - 0189



23 (24)

6. OM WEB SERVICE AWARD

Web Service Award ar ett undersokningsforetag som specialiserat sig pa undersokningar via
Internet. Sedan ar 2000 genomfors Web Service Indexméatningar som visar vad Sveriges
Internetanvandare anser om kvaliteten pa svenska foretags, myndigheters och organisationers
webbsatsningar. Narmare 150 webbplatser har deltagit i métningarna under 2007.

Vi har genom aren genomfort undersokningar for foretag, organisationer, forbund, kommuner,
myndigheter m.fl. vilket gor att vi har en unik kunskap om trender inom webbplatsutveckling,
bestkares behov och diverse fallgropar. WSA har arbetat fram bade metodik och tekniska
I6sningar for att effektivt utvardera och presentera resultat av utvérderingar av webbplatser.

Goda exempel pa dem som har lyckats véal med sina webbplatser finns bland de nominerade och
vinnarna av Web Service Award 2007. | kategorin E-handel var det Malmg Aviation som vann
och de 6vriga nominerade var Bokus, Ginza och Misco.

Pa var webbplats kan du lasa mer om de goda exemplen. Dér hittar du dven information om Web
Service Awards produkter och tjanster: www.webserviceaward.com.

7. OM KREDITOR EUROPE AB

Kreditor & Nordens ledande akt6ér inom riskfria faktura- och delbetalningslésningar fér
e-handeln. Kreditors tjanster fakturera mig” och “dela upp betalningen” anvands av éver 2000
e-handelsforetag i Sverige, bland Kreditors kunder aterfinns bland andra Dustin, Webhallen.com,
Nelly.com och Misco. Kreditor dr &ven utgivare for branschtidningen e-handelsbarometern som
varannan manad tar upp unika nyheter baserade pa relevanta branschundersokningar.

Kreditor grundades 2004 och har sedan dess haft en expansiv utveckling samt en véxande
kundkrets. Bolaget har idag 6ver 50 anstéllda. Kreditor hanterade transaktioner motsvarande 1
miljard kr ar 2007.

8. OM WIPCORE AB

Wipcore ar marknadsledande pa e-handelsmarknaden. Wipcore levererar e-handelslésningar som
okar kundernas totala forséljning. Foretaget har 55 anstallda pa kontor i Stockholm och
Goteborg. Wipcore ar ett bolag med kraftig tillvéxt och god Iénsamhet. Bland kunderna finns
bland annat Lindex, Stadium, Ginza, Clas Ohlson, Siba,Hall-Miba, Volvo och Wellnet.

Wipcore har mer &n 10 ars erfarenhet fran att leverera e-handelslosningar till mellanstora och
stora foretag. Vi har en lang erfarenhet fran detaljhandelsforetag och konsumentinriktad handel
samt B2B handel. Var erfarenhet ar darfor en viktig bidragande faktor i kundernas l6sningar. Vi
vet vilka funktioner som ska skall prioriteras, hur projektet ska genomforas och vad som ska
undvikas. Vi har en djup kompetens inom fragestallningar som rér hur man internt ska arbeta
med e-handel och vilka processer man behover sétta pa plats.
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RAPPORT E-HANDEL UR HANDLARNAS PERSPEKTIV MAJ 2008

Producent Web Service Award AB
Saltmatargatan 5
S-113 59 Stockholm

Forfragningar Web Service Award AB
Pierre Du Rietz, VD/Chefsanalytiker
Tfn: +46 8 673 68 20
e-post: pierre@webserviceaward.com

Asa Jonsson, Pressansvarig
Tfn: +46 8 673 68 36
e-post: asa@webserviceaward.com

Wipcore AB

Kristian Hagset, Director Marketing & Sales
Tfn: +46 31 762 30 03,

e-post; kristian.hagset@wipcore.se

Kreditor Europe AB

Jacob Lovén — Partner- & Marknadsforingschef
Tfn: +46 8 120 120 23

e-post; jacob.loven@kreditor.se

Om du citerar ur denna publikation, var god uppge:

Kaélla: Web Service Award, Rapport: E-handel ur handlarnas perspektiv. Maj 2008.
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