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[SILENTIUM]

Denna undersokning &r gjord av Silentium 11/12 — 17/12

2014.

1038 personer i varierande aldrar 6ver hela Sverige har

tillfragats.

Aldersfordelningen i undersdkningen #r foljande:

20-29 21 procent
30-39 19 procent
40-565 32 procent
56-70 28 procent

Konsfordelningen i undersékningen ar foljande:

Kvinnor 49 procent

Miin 51 procent
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Fragestéllningar

1. Hinder det att du anvinder Internet for att bestilla varor och tjénster eller for att skaffa

information om varor och tjanster?

2. Vad tycker du 6verlag om anvandarvinligheten och enkelheten pa de webbsidor déir du

har bestllt varor och tjénster eller skaffat information om varor och tjénster?

3. Vad anser du om véntetiden de ganger du har ringt till en kundtjidnst niar du har bestllt

nagot pa Internet?

4. Har det hant att du har tinkt bestélla en produkt eller vara pa Internet men att du har

andrat dig/avbrutit kopet for att det har varit for komplicerat eller tagit for lang tid?

5. Vad tycker du overlag om kundservicen péa Internet?
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SAMMANFATTNING
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Digitaldiket riskerar att bli djupare

E-handeln slar nya rekord och beriknas ar 2014 omsétta 42 miljarder kronor vilket dr en dkning pa cirka 15 procent
jamfort med foregaende ar. Samtidigt svarar 60 procent av de tillfragade i en firsk undersokning att de anvinder

internet for att samla information om och bestilla varor och tjanster vilket dr i niva med foéregaende ar.

- Detta indikerar att digitaldiket kan vara pa vég att bli djupare. De som vil handlar 6ver internet gor det i hogre utstrickning dn tidigare men just nu verkar det inte vara nagon pataglig tillvaxt nir

det giller antalet konsumenter som anvénder nétet for att handla eller skaffa information, sdger Johan Talenti, vd pa Silentium AB.

En majoritet av de som handlar pa internet har ringt till en kundtjinst i samband med kopet och kunderna &r mer nojda
med anvédndarvinligheten pd webbsidorna dn vad de dr med véntetiderna till kundtjansterna. De yngre har i hogre utstrickning dn de

dldre ringt en kundtjénst nédr de har handlat pa nétet och de yngre dr ocksd mer njda med véntetiderna.

= Att de ildre ringer till kundtjinster i mindre utstriickning 4n de yngre kan bero pé att de stiller hogre krav pa korta vintetider och att de hellre liter bli #n att riskera att hamna i en ko. Aven andra

undersokningar visar tecken pd att dldre har mindre tilamod &4n yngre ndr det giller kder i kundtjdnster, fortsitter Johan Talenti.
Mer 4n hilften av de tillfrdgade har ndgon gang éndrat sig eller avbrutit ett kop pa internet for att det har varit for
komplicerat eller tagit for 1ldng tid. Avsevirt firre svarar i ar att de tycker att kundservicen 6verlag dr bra pa internet

och storst dr tillbakagangen hos de éldre och hos kvinnorna.

- Nir produkter och tjdnster blir alltmer lika kan det som filler avgérandet var man handlar vara just enkelhet och service. Att s manga foretag inte prioriterar kundservice hogre &r en smula markligt

med tanke pa hur ménga kunder som avbryter ett kop for att de tycker att det édr for krangligt, avslutar Johan Talenti.
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Hénder det att du anvander Internet for att bestilla varor och tjanster

eller for att skaffa information om varor och tjanster?

60 procent av de tillfragade anviander internet till att bade bestilla varor och tjanster och

skaffa information om varor och tjanster vilket dr i nivd med foregaende ar. 28 procent

svarar att de anvénder internet till att bestélla varor och tjanster, dven detta &r i niva med

foregaende ar. Samtidigt dr prognosen for E-handeln 2014 42 miljarder kronor vilket kan
jamforas med 2013 ars siffror da E-handeln uppgick till 37 miljarder vilket motsvarar en tillvixt
pa 15 procent. Detta indikerar att de som véljer att handla éver nétet gor det i hogre utstrackning

én tidigare.

Det &r inga signifikanta skillnader mellan konen, diaremot svarar de yngsta i mindre
utstrickning i ar att det hinder att de anvénder internet for att antingen bestélla varor och
tjanster eller for att bestilla varor och tjénster och skaffa information om varor och tjénster

(91 procent 2013 och 82 procent 2014).
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Vad tycker du 6verlag om anvindarvinligheten och enkelheten pa de webbsidor

dédr du har bestéllt varor och tjinster eller skaffat information om varor och tjinster?

Pa en skala mellan 1-4 ligger medelbetyget pa 3,10. Det kan jamféras med 3,09

2013, 2,97 2012 och 3,08 2011. Samtidigt svarar 55 procent att det har héint att de har
avbrutit ett kop pa internet med anledning av att det har tagit for lang tid eller for att det
har varit for komplicerat, vilket dr i niva med féregdende ar. Kvinnorna dr mer positiva till
anvindarvanligheten dn vad minnen &r vilket dven var fallet foregaende ar, trots det ar det
nagot fler kvinnor dn min som har avbrutit kép for att det har tagit for lang tid eller for att

det har varit for komplicerat.

Det ar fler i de yngre aldersgrupperna én i de dldre som anser att anvandarvénligheten och
enkelheten dr mycket bra. Det ar dock fler i den dldsta gruppen én i 6vriga grupper som
svarar att de anser att anvindarvinligheten och enkelheten ér antingen ganska bra eller

mycket bra.
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Vad anser du om vintetiden de ganger du har ringt till en kundtjanst nir du har bestéllt nagot pa Internet?

Nir E-handeln okar kraftigt 6kar samtidigt behovet hos kunderna att f& ménsklig service

och stod vid kop. Det dr endast 37 procent som svarar att de aldrig har ringt till en
kundtjénst nédr de har bestillt nagot pa internet. P4 en skala mellan 1-4 ligger medelbetyget pd 2,58 ndr det giller hur man uppfattar véntetiderna de ganger
de tillfrigade har ringt till en kundtjinst vilket &r nivd med de senaste tre &rens motsvarande undersokningar. Kunderna dr saledes mer nojda med

anvandarvénligheten och enkelheten dn med véntetiderna pa kundtjanst.

Fler kvinnor &n mén svarar att de aldrig har ringt till en kundtjinst niar de har bestillt nagot pa internet och fler dldre dn yngre svarar att de aldrig har ringt en
kundtjianst. De yngre som svarar att de har ringt en kundtjénst i hogre utstriackning dn de dldre har ocksa en mer positiv bild av véntetiderna én vad de

dldre har.

Det finns saledes vissa tecken pa att de aldres uppfattning om langa véntetider kan baseras pa féordomar snarare n fakta.
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Har det hént att du har ténkt bestélla en produkt eller vara pa Internet

men att du har dndrat dig/avbrutit kopet for att det har varit for komplicerat eller tagit for lang tid?

55 procent av de tillfragade har nagon gang andrat sig eller avbrutit ett kop pa internet for
att det har varit for komplicerat eller tagit for lang tid vilket i stort sett @r i niva med
foregaende ar.

Kvinnor har i hogre utstrickning &n ménnen avbrutit ett kop, 57 procent i jamforelse med

méinnen 52 procent vilket 4r i nivd med foregaende ar.

Talamodet eller acceptansen tycks ha blivit storre i den yngsta och i den dldsta gruppen
jamfort med foregaende ar. Betydligt farre i grupperna 20-29 ar och 56-70 ar svarar i ar
jamfort med foregaende ar att de har avbrutit ett kop for att det har varit for komplicerat
eller tagit for lang tid.

I gruppen 30-39 ar ir tdlamodet nagot mindre medan det inte dr nagon forandring i

gruppen 40-55 ar.
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Vad tycker du 6verlag om kundservicen pa Internet?

72 procent svarar i ar att de anser att kundservicen 6verlag dr ganska eller mycket bra

vilket kan jimforas med att 85 procent svarade detsamma foéregaende ar. Det har skett en
tillbakagang hos savil mdnnen som hos kvinnorna men kvinnornas missnéje har okat i
betydligt hogre utstrickning. Féregaende ar svarade 88 procent av kvinnorna och 82 procent
av mannen att de ansag att kundservicen 6verlag var tillfredsstillande pa internet. I ar svarar

72 procent av savil midnnen som kvinnorna detsamma.

Tillbakagangen ér storst i de dldsta grupperna nar det géller i vilken utstrackning man upplever
kundservicen som tillfredsstillande. Exempelvis svarade 90 procent i den éldsta gruppen ar

2013 att de ansag att kundservicen var tillfredsstidllande vilket kan jamforas med att 72

procent svarade samma sak i ar. I den yngsta gruppen var motsvarande siffror ar 2013 80

procent och i ar 73 procent.
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Hinder det att du anvinder Internet for att

bestilla varor och tjanster eller for att skaffa information om varor och tjinster?

80%

70% 67%

60%

50%

40% m 2011
W 2012
30% 2013
m 2014

10% -
0% -
Det hdnder att jag anvander Det hdnder att jag anvander Det hdnder att jag anvander Nej, det hander inte
Internet for att bestélla varor och Internet for att skaffa information Internet bade for att bestalla varor
tjdnster om varor och tjanster och tjanster och for att skaffa

information om varor och tjanster
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Hénder det att du anvénder Internet for att bestilla varor och tjanster

eller for att skaffa information om varor och tjanster?

61%

® Man

M Kvinna

Det hdnder att jag anvander Det hdnder att jag anvander Det hdander att jag anvander
Internet for att bestélla varor och Internet for att skaffa information  Internet bade for att bestélla
tjdnster om varor och tjanster varor och tjdnster och for att
skaffa information om varor och
tjanster

Nej, det hdnder inte
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Hénder det att du anvénder Internet for att bestilla varor och tjanster

eller for att skaffa information om varor och tjanster?

66%

m 20-29

Det hander att jag anvander
Internet for att bestalla varor och Internet for att skaffa information

tjanster

11% 11% 11%

m30-39
W 40-55

Det hander att jag anvander

om varor och tjanster

m56-70

Det hander att jag anvander
Internet bade for att bestalla
varor och tjanster och for att
skaffa information om varor och
tjanster

Nej, det hander inte
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Vad tycker du 6verlag om anvindarvinligheten och enkelheten pa de webbsidor

déir du har bestillt varor och tjénster eller skaffat information om varor och tjinster?

80%

72% 72%

2011 snitt 3,08
2012 snitt 2,97
2013 snitt 3,09

2014 snitt 3,10

m 2011
m 2012

w2013
W 2014

19% 20% 20%

0% 1% 0% 1%
— —

Mycket dalig

Ganska dalig Ganska bra Mycket bra Vet gj
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Vad tycker du 6verlag om anvindarvinligheten och enkelheten pa de webbsidor

déir du har bestillt varor och tjénster eller skaffat information om varor och tjinster?
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Vad tycker du 6verlag om anvindarvinligheten och enkelheten pa de webbsidor

déir du har bestillt varor och tjénster eller skaffat information om varor och tjinster?

90%

80%
80%

70%

60%

50% m20-29
m30-39

40% W 40-55

W 56-70

30%
24% 24%
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Vad anser du om vintetiden de ganger du har ringt till en kundtjanst niar du har bestillt nagot pa Internet?

41%

Mycket dalig

Ganska dalig

Ganska bra

2011 snitt 2,54
2012 snitt 2,59

2013 snitt 2,63
2014 snitt 2,58

m 2011
m 2012

m 2013
w2014

Mycket bra

Har aldrig ringt till
kundtjanst nar jag
bestallt nagot pa Internet
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Vad anser du om vintetiden de ganger du har ringt till en kundtjanst niar du har bestillt nagot pa Internet?

42%

® Man

H Kvinna

Mycket dalig Ganska dalig Ganska bra Mycket bra Har aldrig ringt till
kundtjdanst nadr jag bestallt
nagot pa Internet
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Vad anser du om vintetiden de ganger du har ringt till en kundtjanst niar du har bestillt nagot pa Internet?

40%
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Ganska dalig

Ganska bra
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m30-39
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Mycket bra

Har aldrig ringt till
kundtjanst nar jag bestallt
nagot pd Internet
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Har det hint att du har tinkt bestilla en produkt eller vara pa Internet men att du har

andrat dig/avbrutit kopet for att det har varit f6r komplicerat eller tagit for lang tid?

70%

60% 59%

50%

40%
m 2011
H 2012
30% m 2013
m 2014
20%
10%
0%
Ja, det hander ofta Ja, det hander ibland Nej, det har aldrig hant Jag har aldrig bestéllt en vara pa
internet
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Har det hint att du har tinkt bestilla en produkt eller vara pa Internet men att du har

andrat dig/avbrutit kopet for att det har varit f6r komplicerat eller tagit for lang tid?

57%

B Man

H Kvinna

Ja, det hander ofta

Ja, det hander ibland Nej, det har aldrig hant Jag har aldrig bestallt en vara pa
internet

STLENTIUM AB © COPYRIGHT WWW. SILENTIUM

.SE



70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

[SILENTIUM]

Har det hint att du har tinkt bestilla en produkt eller vara pa Internet men att du har

andrat dig/avbrutit kopet for att det har varit f6r komplicerat eller tagit for lang tid?

62%

Ja, det hander ofta

Ja, det hander ibland

Nej, det har aldrig hant

W 20-29
m30-39

1 40-55
m56-70

Jag har aldrig bestallt en vara pa
internet
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Vad tycker du 6verlag om kundservicen pa Internet?

[SILENTIUM]
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Vad tycker du 6verlag om kundservicen pa Internet?

62%  61%

H Man

W Kvinna

Mycket dalig

Ganska dalig

Ganska bra

Mycket bra

Vet inte/inte relevant
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Vad tycker du 6verlag om kundservicen pa Internet?

m20-29

m30-39
W 40-55
m56-70

14% 15% 149

3% 29 2%

Mycket dalig Ganska dalig Ganska bra Mycket bra Vet inte/inte relevant
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Kontakt:
Johan Talenti, 070-4405054

johan.talenti@silentium.se
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