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Inledning

Sverige ér ett av de lander i varlden dar

den sociala tilliten ar som allra storst. Enligt
forskare vid Géteborgs universitet litar
svenskar i allmanhet pa andra manniskor i
stor utstrackning, och sa har det sett ut i Gver
tva decennier enligt insamlad data mellan
1996 och 2014. Men globalt sett sticker
Sverige ut i en varld dar méanniskor litar pa
varandra allt mindre. Och fastan svenskarna
verkar lita pa sina medmanniskor, ar tilliten

till information pa internet en annan fraga.
Enligt Internetstiftelsens rapport “Svenskarna
och internet 2019 litar farre an halften av
svenskarna pé informationen pa internet.

| takt med att e-handeln véxer och den sociala
narvaron pa internet blir en allt stérre del

av vardagen, blir det inte bara viktigare for
méanniskor att samla in information fran olika
kallor — det galler &ven att veta vem och vilka
informationskallor man kan lita pa. Information
om produkter och foretag kan komma fran

en rad olika kéllor som sociala medier,
kundomddmen och rekommendationer

fran vanner och familj. Sa vilken typ av
information litar man mest pa i Sverige?

Och hur varderar svenskarna olika typer av
information nar de handlar pa natet? Gar
det att lita pa informationen om produkter
och tjanster som séljs online? Vilka
faktorer ar viktigast infor ett onlinekép?
Har kundomd&men en sarskild roll i
informationsinsamlingen?

Vi bad marknadsundersokningsféretaget
YouGov att utféra en oberoende studie i syfte
att fa en 6kad forstaelse for hur konsumenter
anvander sig av omddémen och vilka

faktorer som paverkar fértroendet i sex olika
europeiska lander. Denna rapport fokuserar
pa resultaten fran den svenska marknaden.
Studien genomférdes den 1-4 november 2019
och innehaller svar fran totalt 7 161 deltagare
fran Sverige, Tyskland, Nederlanderna,
Belgien, Frankrike och Italien. | Sverige deltog
1 012 respondenter i aldrarna 18 till 60+.

| denna rapport far du en inblick i vilka faktorer
som &r viktiga for svenska konsumenter nar
de handlar pa natet, deras prioriteringar, samt
vilken roll kundomdomen kan spela i vart allt
mer digitaliserade samhalle.


https://www.gu.se/sites/default/files/2020-05/Fragment---hela-boken.pdf
https://www.gu.se/sites/default/files/2020-05/Fragment---hela-boken.pdf
https://www.edelman.com/trustbarometer
https://www.edelman.com/trustbarometer
https://svenskarnaochinternet.se/app/uploads/2019/10/svenskarna-och-internet-2019-a4.pdf
https://svenskarnaochinternet.se/app/uploads/2019/10/svenskarna-och-internet-2019-a4.pdf
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Rekommendationer fran
vanner och familj

vager tyngst

| en forskningsrapport fran 2017 visar
Handelsradet att dagens konsumenter

ar kunniga och nyfikna personer som

staller krav pa foretagen de handlar

fran. Kunskapsinsamling om produkter,
tjdnster och féretag genom “digitaliserade
shoppingpraktiker” har blivit en viktig del av
képresan. Framforallt anvands mobiltelefoner
till att samla information infor ett kdp, fa
inspiration och halla koll pa trender. Men vilka
kallor &r egentligen mest trovardiga nar det
kommer till insamling av information?

Enligt YouGovs undersdkning litar svenska
konsumenter mest pa rekommendationer fran
vanner och familj nar de kdper produkter eller
tjanster (60 %), foljit av onlineomddémen pa
omddmesplattformar sdsom Trustpilot eller
TripAdvisor (27 %) och vad andra manniskor
skriver pa sociala medier (20 %). Fortroendet
for omdémen pa foretagets egna webbsaijt
(14 %), det foretaget skriver om sig sjalv

pa sin egen webbsajt (8 %) och reklam for
produkten eller féretaget (6 %) visar sig vara
betydligt lagre.

Enligt Internetstiftelsens ndmnda rapport

tror 80 % av svenskarna att “minst hélften”

av all information pé internet gar att lita pa.
For att sakerstalla att information fran andra
pa natet ar palitlig utfér konsumenterna
kontroller. Internetstiftelsen identifierar tre
typer av kontroller som svenskar utfér innan
de delar vidare information pa sociala medier
och déarmed visar 6ppet fortroende fér andras
innehall: 1) kontroll av trovirdigheten; 2)
kontroll av avsandare; 3) s6kande efter
information som bekréftar innehallet.
Resultaten visar att “mer an 7 av 10 gér nagon
form av kontroll” och de “flesta kontrollerar att
innehallet verkar trovardigt (88 %), foljt av att
kontrollera att avséndaren ar palitlig (84 %).”



https://handelsradet.se/wp-content/uploads/2017/03/2017-2-Kunniga-kunder-staller-nya-krav-pa-handeln.pdf
https://internetstiftelsen.se/kunskap/rapporter-och-guider/svenskarna-och-internet-2019/
https://svenskarnaochinternet.se/app/uploads/2019/10/svenskarna-och-internet-2019-a4.pdf
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Man litar pa personer
man kanner

Att uppemot tva tredjedelar (60 %) av
svenskarna litar “mycket” eller “valdigt
mycket” pa rekommendationer fran vanner
och familj kommer inte som en dverraskning
och sa har ser det dven ut i de andra
europeiska landerna som inkluderades

i denna undersokning. Information fran

den narmaste sociala kretsen valideras av
fortroendet som finns inom néra relationer.
Nar vi Okar det sociala avstandet aningen

till bekanta pa sociala medier, minskar dven
tilliten. Var femte person (20 %) anger att de
litar “mycket” eller “valdigt mycket” pa vad

andra manniskor skriver pa sociala medier nér

de kdper en produkt eller tjanst.

Men personer man inte
kanner da?

Tilliten till andra manniskor utanfor den
egna sociala kretsen ar som vantat lagre.
Men intressant nog anger narmare var
tredje svensk (27 %) att de litar “mycket”
eller “valdigt mycket” pa omdémen pa
omdomesplattformar sdsom Trustpilot

och TripAdvisor jamfért med omdoémen pa
foretagets webbsajt (14 %). Om man réknar
med alla som anger att de litar “en del” pa
omddmen pa andra webbsajter &n foretagets
egna (42 %), ser man att en majoritet (69 %)
av svenskarna litar pa kundomdoémen pa sa
kallade tredjepartssajter.

Svenskarna litar “mycket” eller “valdigt mycket” pa foljande information nar de képer

en produkt eller tjanst:

1. Rekommendationer fran vanner och familj — 60 %

2. Onlineomddmen pa andra webbsajter &n pa féretagets webbsajt
(t.ex omddmesplattformar) — 27 %

3. Vad andra manniskor skriver pa sociala medier — 20 %

4. Omdoémen pa foretagets webbsajt — 14 %

5. Det foretaget skriver om sig sjélv pa sin egen webbsajt — 8 %

6. Reklam for produkten eller féretaget — 6 %
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Fortroendet for f(")retag Allra lagst fortroende har svenska
ér |agst konsumenter for reklam. Endast 6 % av

svenskarna anger att de litar mycket eller
valdigt mycket pa reklam for produkten eller
foretaget (t.ex. pa TV, online, i tidningar och i
tidskrifter) nar de képer en produkt eller tjanst,
jamfért med 15 % globalt. Och néstan var
fijarde svensk (24 %) anger att de “inte alls”
litar pa reklam fér produkten eller foretaget,
jamfort med 13 % globalt.

Foretag och reklam hamnar sist pa
fértroendelistan. Endast 8 % av svenskarna
litar “mycket” eller “valdigt mycket” pa det
foretaget skriver om sig sjalv pa sin egen
webbsajt. Och en av fem (20 %) av de
tillfragade svarar att de “inte alls” litar pa det
foretaget skriver om sig sjalv pa sin egen
webbsajt nar de kdper en produkt eller tjanst.

“Att lasa recensioner av olika

slag ar saledes en vasentlig del i
[konsumenternas] shoppingpraktik
som bidrar till att de utvecklar sitt
kunnande och sin kompetens - en
kompetens som skapar en kansla
av trygghet i kdpbeslutet. Det ar
sarskilt intressant att notera att de
inte tycks anse att de kan fa denna
typ av information fran handlarnas
egna hemsidor och inte heller av
butikspersonalen.”

Ur “Kunniga kunder stéller nya krav pa
handeln”, Forskningsrapport 2017:2,
Handelsradets rapportserie.



https://handelsradet.se/wp-content/uploads/2017/03/2017-2-Kunniga-kunder-staller-nya-krav-pa-handeln.pdf
https://handelsradet.se/wp-content/uploads/2017/03/2017-2-Kunniga-kunder-staller-nya-krav-pa-handeln.pdf
https://handelsradet.se/wp-content/uploads/2017/03/2017-2-Kunniga-kunder-staller-nya-krav-pa-handeln.pdf
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Svenska konsumenter har alltsa storst
fortroende for den ndrmaste sociala kretsen
(v&nner och familj) och minst fértroende fér

information fran foretaget sjélv samt reklam.

Kundomddmen pa tredjepartssajter
anses vara den mest palitliga
informationskallan utanfér den narmaste
sociala kretsen. Aven i Handelsrédets
forskningsrapport fran 2017 visar resultaten
att svenskarna har storre fértroende for
kundomddmen an fér marknadsféring och
information fran saljare i en butik.

Prioriterade faktorer for
svenska konsumenter vid
onlineshopping (férsta,
andra och tredje prioritet):

Pris 76 %

Garanti pa produkten 51 %
Produktutbud 41 %
Onlineomddmen 40 %

Leveranstid 36 %

Fortroendemarkning 22 %

Flera faktorer spelar roll

Det ar viktigt att ta flera faktorer i beaktande.
Nar svenska konsumenter valjer vilka tre
faktorer de prioriterar hogst (forsta, andra och
tredje prioritet) nar de ska kdpa en produkt pa
natet, visar sig dessa i tur och ordning vara
priset (76 %), garanti pa produkten (51 %)
och produktutbudet (41 %) — tatt foljt av
onlineomddmen (40 %). Faktorer som inte
anses vara riktigt lika viktiga &r leveranstid
(36 %) respektive fortroendemarkning pa
foretagets webbsajt (22 %). Alla dessa
faktorer kan dock hjalpa manniskor att i olika
utstrackning skaffa sig en helhetsbild infor

ett kop.

40 %

av tillfragade svenskar
anser att onlineomddmen
ar en av de tre viktigaste
faktorerna vid ett
onlinekop.


https://handelsradet.se/wp-content/uploads/2017/03/2017-2-Kunniga-kunder-staller-nya-krav-pa-handeln.pdf
https://handelsradet.se/wp-content/uploads/2017/03/2017-2-Kunniga-kunder-staller-nya-krav-pa-handeln.pdf
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Over hilften av svenska
konsumenter laser

omdomen

Att hitta information om féretag och deras
produkter och tjanster genom onlineomdémen
har blivit en naturlig del av onlineshoppingen.
Over hilften (52 %) av svenska
konsumenter laser “alltid” eller “ofta”
omdémen innan de képer en produkt eller
en tjanst. Om man kollar pa vilka som laser
omdomen “ibland”, ar det en stor majoritet
(86 %) som tar sig tiden till att lAsa omddmen
innan de képer en produkt eller tjanst. Och
endast 3 % av svenskarna anger att de
“aldrig” laser omdodmen.

Hur ofta laser du onlineomdémen
innan du képer en produkt eller
tjanst?

Alltid 15 %
Ofta 37 %
Ibland 34 %

Sallan 10 %
Aldrig 3 %

Resultaten fran YouGovs undersdkning

visar dven att yngre manniskor laser fler
omdomen. Detta kan bero pa att unga har
lagre fértroende for information pa internet
och déarfor vill samla in mer och olika typer av
information. Det kan aven bero pa att yngre
manniskor har storre datorvana och har fatt
mer utbildning i kallkritik pé internet.



https://svenskarnaochinternet.se/app/uploads/2019/10/svenskarna-och-internet-2019-a4.pdf
https://svenskarnaochinternet.se/app/uploads/2019/10/svenskarna-och-internet-2019-a4.pdf
https://svenskarnaochinternet.se/app/uploads/2019/10/svenskarna-och-internet-2019-a4.pdf
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Laser “alltid” eller “ofta”
omddémen innan de kdper 70 % 66 %
en produkt eller en tjanst

Aldersgrupp 18-29 ar  30-39 ar

Den tekniska utvecklingen har gatt snabbt
framat de senaste aren, och vardagen har
blivit allt mer uppkopplad. Var kontakt med
andra manniskor har ocksa digitaliserats
inom flera omraden. Tank bara pa hur

vi uppratthaller relationer med hjalp av
sociala medier, handlar pa natet, signerar
kontrakt med bank-ID och gor lakarbesok
med hjalp av sarskilda appar. Mot denna
bakgrund &r det hogst troligt att de ungas
frekventa anvdndning av omdémen inte
ar en ungdomstrend, utan en del av den
teknologiska utvecklingen — en utveckling
som knappast ser ut att avta.

Visste du att...
Endast 1 % av svenskar under 50 ar
aldrig laser omdémen.

52 %

40-49 ar

41 %

50-59 ar

38 %

60+ ar
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Sammanfattning

| tillitens Sverige varderas information pa
internet utifran hur trovardig den ar, om den
gar att bekrafta och varifran informationen
kommer. Konsumenterna ar kunniga, nyfikna
och tar garna del av kunskap om féretag och
produkter innan de handlar pa nétet for att
forsakra sig om sina val. Utdver den ndrmaste
och yttre sociala kretsen i form av familj,
vanner och bekanta litar konsumenterna mer
pa omddmen an pa information fran féretaget
i fraga eller reklam och marknadsféring. Tva
av fem anser dessutom att omddémen &r bland
de tre viktigaste faktorerna nar de ska handla
pa natet. Idag laser Over hélften av svenskarna
alltid eller ofta omddmen innan de kdper en
produkt, och denna andel ar annu stérre i de
yngre alderskategorierna. Sammanfattningsvis
pekar resultaten pa att omdémen i en allt mer
digitaliserad vérld &r och forblir en viktig del av
konsumenternas kunskapsinsamling.

Om Trustpilot

Trustpilots mal &r att symbolisera fértroende
varlden over. Var styrka ligger i att Trustpilot
ar en plattform som ar gratis och éppen

fér alla konsumenter och féretag, samt
oberoende av bada. Med 6ver 100 miljoner
omddémen om fler &n 400 000 foéretag och
webbsidor, kan konsumenter nar som helst
lamna feedback till féretag och dela sina
upplevelser med andra konsumenter pa
Trustpilot, samtidigt som de kan hitta palitliga
foéretag. For foretag ar Trustpilot ett effektivt
satt att lyssna pa och besvara kunder for

att utvecklas och forbattras, samt fortjana
manniskors fértroende. Trustpilots omdémen
och widgets har dver 6 miljarder visningar pa
natet i manaden. Trustpilots 700 medarbetare
representerar mer an 45 olika nationaliteter
med kontor i Kbpenhamn, London, Berlin,
Edinburgh, New York, Denver, Melbourne
och Vilnius. Mer information finns pa https://
se.trustpilot.com/



https://se.trustpilot.com/
https://se.trustpilot.com/
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