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» Forord

2018 blev ett historiskt ar for e-handeln.

All férsaljningstillvaxt inom sallanképshan-
deln tillfoll e-handeln under aret, och e-han-
deln tog samtidigt forsaljningsandelar fran
de fysiska butikerna. Detaljhandeln ar mitt
uppe i en stor strukturomvandling, dar vi pa
PostNord vill vara med och férenkla bade for
vara kunder och for slutkunderna. Det gor vi
genom att utéka kapaciteten och under fjol-
aret invigde vi bland annat tva nya termina-
ler. Under aret kommer vi att paborja bygget
av ytterligare en terminal men ocksa andra
kapacitetshojande atgarder for att méta den
oOkande efterfragan. Lika viktigt ar arbetet
med att fortsatta utveckla och forbattra vara
tjdnster, bland annat éppnar vi fler ombud,
forenklar hemleveranserna och gor varu-
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breven sparbara samtidigt som vi férbattrar
vara digitala verktyg mot slutkonsumenten.

Vi vill genom E-barometern driva pa utveck-
lingen i branschen, bidra med 6kad forstaelse
for vissa foreteelser och ge kunskap om det
férandrade konsumentbeteende som digita-
liseringen innebadr. Denna rapport summerar
e-handelsaret 2018 och vi hoppas att den

ger dig som lasare en hel del nya insikter och

tankar som du kan bara med dig in i verksam-

hetsaret 2019.

Stockholm, februari 2019

Annemarie Gardshol
VD, PostNord Sverige

» Om e-barometern

PostNord foljer i samarbete med Svensk
Digital Handel och HUI Research den svenska
detaljhandelns utveckling inom e-handeln.
E-barometern publiceras en gang per kvartal
och bygger pa ett flertal konsumentunder-
sOkningar och en féretagsundersdkning.
E-handeln definieras i e-barometern som in-
ternetférsaljning av varor som levereras hem,
till ett utldmningsstalle eller hamtas i butik,
lager- eller utlamningslokal av konsument.

Darmed definieras féljande inte som
e-handel i e-barometern:

» Kop i butik som forst har bokats via internet

» Forsaljning av tjanster (exempelvis resor,
hotell och konsertbiljetter) som sker via
internet

» Nedladdningar av exempelvis musikfiler,
filmer och applikationer

» Internetférsaljning mellan féretag

» Internetférsaljning mellan privatpersoner

E-barometern i\rsrapport 2018 baseras pa
information som samlats in fran detaljhan-
delsforetag i januari 2019. Totalt 237 féretag
som saljer varor 6ver internet deltog i mat-
ningen. Konsumentresultaten baseras pa
12 stycken manadsundersokningar med
drygt 1 000 respondenter vid varje under-
s6kningstillfalle. PostNord har dessutom
genomfért temaundersékningar varje kvar-
tal, dar den senaste kvartalsundersdékningen
genomférdes i januari 2019 och bestod av
tva enkater med drygt 3 000 respondenter i
respektive enkat.

Samtliga konsumentundersdkningar
har genomférts med hjdlp av Kantar Sifos
webbpanel. Alla undersékningar ar gjorda
med ett riksrepresentativt urval av Sveriges
befolkning i aldrarna 18-79 ar.

Kontakta PostNord for detaljerad information
om respektive undersékning.
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» E-Nandelns utveckling

15%

E-handelns tillvéxt 2018 2018 blev ett framgangsrikt ar for den svenska

e-handeln. Tillvaxten uppmattes till 15 procent
jamfort med féregaende ar. Detta var en 6kning med
10 miljarder kronor jamfért med i fjol och e-han-
delsforsaljningen uppgick till 77 miljarder kronor

yhz:il;::s under 2018. Detta innebar att e-handeln utgjorde 9,8
omsittning 2018 procent av den totala detaljhandelsférsaljningen i

E-handelsaret 2018

Sverige, vilket kan jamféras med 3,0 procent ar 2007.
Nar det kommer till sdllanképsvaruhandeln kom
2018 att bli en betydande milstolpe for e-handelstill-
vaxten. Enligt SCBs prelimindra statistik blev detta
aret da tillvaxten for butiksforsaljningen var negativ.
E-handeln tog saledes all tillvaxt i sdllankopsvaru-
handeln och darutover forsaljningsandelar fran
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butikerna. Detta kan stéllas mot att butikshandeln sa
sent som 2015 stod for 77 procent av tillvaxten inom
sallankdépsvaruhandeln, vilket illustrerar hur snabbt
férandringen har skett.

Avseende 2019 dr prognosen att e-handeln
kommer att véxa med 14 procent och uppga till
88 miljarder kronor.

E-handelns omsattning (mdkr):

E-handeln tar andelar av tillvdxten i
sdllanképsvaruhandeln varje ar

23% 42% 94% 13%

77% 58% 6% @
(50

2015 2016 2017 2018

2005

M Butik M E-handel 2006 2007

Revidering av omsattningen i elektronik och total e-handel, vilket resulterar i ett tidsseriehopp mellan 2014 och 2015.
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» E-Nandelns utveckling

E-handelsbranschernas
tillvaxt fortsatter

Infor 2018 fanns bade framtidstro och orosmoln
inom e-handeln och med facit i hand kan det kon-
stateras att utvecklingen bland delbranscherna var
varierande, i synnerhet under senare halvan av aret.

Av de etablerade branscherna ar det framféralit
bygghandeln som har paverkats negativt under aret.
Efter ett okej férsta halvar gick botten ur bygghan-
deln pa natet och bade tredje och fjarde kvartalet
utvecklades mycket svagt, i synnerhet jamfért med
de enorma tillvaxttal som branschen har presterat
historiskt. Detta bottnar framférallt i den makroeko-
nomiska verklighet som bygghandeln befinner sig i.
Oron pa bostadsmarknaden, byggbolag i ekonomiska
problem, de tidigare inférda amorteringskraven och
héjda rantorna har haft en dampande effekt pa saval
proffs som amatér. Men aven den oerhért varma
sommaren gav tvarstopp i bygghandeln, efter den
tog forsaljningen inte riktigt fart igen.

Bland arets tillvdxtraketer har den starkaste utveck-
lingen funnits i livsmedelshandeln, mébelhandeln
och sporthandeln. Sarskilt livsmedelshandeln har
utvecklats starkt, vilket beror pa att de stora aktérer-
na verkligen har satsat pa natet under aret. ICA lanse-
rade bland annat sitt férsta renodlade plocklager for
e-handelskunder i april 2018 och aviserade manaden
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efter ett samarbete med brittiska Ocado - kant fér
sina automatiserade lagerl6sningar for dagligvaror i
Storbritannien.

Aven e-handeln fér mébler och heminredning har
vaxt under aret. IKEA, som ar en stark kraft inom mo-
belhandeln, gick ut i media med starka tillvaxttal for
sin e-handelssatsning och kommunicerade i oktober
att de har haft narmare 100 miljoner besok pa den
svenska hemsidan. Det ar inte konstigt att mébel-
och heminredningshandeln pa natet utvecklas
forhallandevis val nar de stora aktorerna satsar pa
segmentet och konkurrerar om marknadsandelarna.

Sporthandeln tillhér ocksa tillvaxtkanonerna pa
natet men delar av branschen har under aret
brottats med l6nsamhetsproblem. Leksaks-
branschen, som brukar tillhéra tillvaxtkanonerna pa
natet, har utvecklats nagot svagare under aret.

Nar det kommer till de branscher som &r etable-
rade pa natet har tillvaxttakten varit forhallandevis
stabil. Mode och hemelektronik har utvecklats i
linje med genomsnittet de senaste aren och dven
bokhandeln hade ett medelar.
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» E-Nandelns utveckling
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Sa gick det for de olika branscherna pa néitet under 2018

NS
Branschernas Branschernas Branschernas
Delbranscher omsittning tillvaxt e-andel
@ Hemelektronik 15,6 12% 32%
@ Kldder/skor 11,6 13% 18%
@ Bocker/media 4,6 6% -
@ Byggvaror 47 10% 1%
@ Inredning/mobler 37 22% 6%
Q Sport/fritid 3,3 21% 12%
Barnartiklar o _
@ /leksaker 2 e
B Livsmedel 5,8 27% 1,9%
::;..._ - - Kalla livsmedel: Svensk Dagligvaruhandel, rapporten Dagligvaruindex
T
s — . - E
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» E-Nandelns utveckling

Mode — mest populart

Kldder och skor dr de mest populéara varorna att
handla pa natet och modehandeln hade ett bra 2018.
Helarstillvaxten uppgick till 13 procent, vilket var i
linje med fjolaret. Detta innebar att branschen vaxte
med 1,3 miljarder kronor pa natet till en total e-han-
delsférsaljning om 11,6 miljarder kronor 2018. Detta
motsvarar en e-handelsandel om 18 procent.

Ett av skalen till delbranschens goda tillvaxt ar att
de traditionella butikskedjorna har fokuserat mer pa
natet under de senaste aren. Kappahl gick nyligen ut
med att e-handeln vaxt kraftigt och star for 7 procent
av den totala omsattningen och dven MQ satsar
digitalt med en ny e-handelslésning. Butikskedjornas

miljarder
Omséttning 2018

Andel av totala
modehandeln

13 31%

Tillvéxt 2018

KLADER OCH SKOR

7 E-barometern Arsrapport 2018

Var konsumenterna
senast inhandlade
klader och skor

18 69 % l

oro fér att 6kade e-handelssatsningar ska kanni-

balisera pa den fysiska forsaljningen ar knappast
bortblast, men den digitala handelns omfattning

bérjar bli sadan att alla aktorer maste positionera
sig pa marknaden.

De traditionella butikskedjorna har ocksa ett ess i
rockdarmen just inom mode. Delbranschen ar kand
for sin notoriskt hdéga returgrad och den fysiska
butiken kan fungera som en vardefull support-
funktion och ge e-handelskunderna méjlighet att
smidigt lamna tillbaka eller byta varor eller fa tips
och rad om farger och storlekar.

Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive
varukategori (flera svarsalternativ mojliga)

B 21 % - Damklader M 8 % - Barnklader
B 13 % - Herrklader 9 % - Skor

Andel av e-handels-

konsumenterna som
har e-handlat klader
och skor

Bas: Har e-handlat
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Andel konsumenter som skulle kunna
ha gjort sitt senaste onlinekép av
klader/skor i sin hemkommun

38

Andel konsumenter som e-handlat
klader/skor tidigare fran samma webb-
butik dar de gjorde sitt senaste kop

73



» £-Nandelns utveckiing ¢ INNEHALL

Elektronik — storst pa nétet

Hemelektronikhandeln tillhér de delbranscher ar att elektronikvaror ar homogena, vilket forsva-
som har kommit Idngst pa natet och den 6kande rar féretagens majligheter att differentiera sig.
mognadsgraden har satt sina spar vad galler tillvax- Branschen &r ocksa patagligt transparent genom
ten. Hemelektronikhandeln aterfinns darfor sallan att varorna tenderar att vara specificerade pa hog
bland e-handelns framsta tillvaxtlokomotiv men detaljniva, vilket underlattar individuell research
vaxer i regel stabilt fran ar till ar. Under 2018 uppgick och prisjamforelser.
tillvaxttakten till 12 procent, vilket ligger i linje med
tillvaxttakten under fjolaret. E-handelsforsaljningen i Elektronikhandeln har ocksa framtiden for sig i
delbranschen uppgick till 15,6 miljarder kronor 2018, och med att det sker en kontinuerlig branschglid-
vilket motsvarar en e-handelsandel om 32 procent. ning nar tekniken letar sig in i allt fler branscher
Nar det kommer till konkurrenssituationen har del- och produkter. Det senaste exemplet ar kladhan-
branschen redan tappat flera tunga kedjeaktorer pa deln dar modemadrket Ralph Lauren tagit fram en
butikssidan efter e-handelns framvaxt. ONOFF gick vinterjacka vars temperatur regleras med hjalp
omkull for ett antal ar sedan, Expert likasa och Siba av en app i mobilen och behdver laddas likt en
blev Netonnet. Ett skal till den harda konkurrensen mobiltelefon.

Var konsumenterna Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive Andel konsumenter som skulle kunna
senast inhandlade varukategori (flera svarsalternativ mojliga) ha gjort sitt senaste onlinekdp av
’ hemelektronik elektronik i sin hemkommun
m“jarder _- -
Omséttning 2018 43

B 8 % - Dator inklusive tillbehor 3% - Personvard
32 B 7 % - Mobilt inklusive tillbehor M 2 % - Kamera inklusive tillbehor
oL _ i i o/ _ i
| 404, Ljud ?ch bild m1 f) S;.Jelkonsol exklusive spel Andel konsumenter som e-handlat
Andel av totala M 3 % - Hushallsapparater M 1% - Vitvaror elektronik tidigare fran samma webb-
elektronikhandeln butik dar de gjorde sitt senaste kdp

o, Andel av e-handels-
43 A’ konsumenterna som
hare- handlat hem-
elektronik

Bas: Har e-handlat

HEMELEKTRONIK

Tillvéxt 2018
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» E-Nandelns utveckling

Varannan bok siljs pa natet

Bokhandeln var den forsta bransch som verkligen
etablerade sig pa natet. Aven nutida giganter som
amerikanska Amazon har en bakgrund som digital
bokhandlare. Den héga mognadsgraden innebadr att
bokhandeln har gatt in i en ny fas med i genomsnitt
lagre tillvaxttal an évriga delbranscher. Arets tillvéxt-
takt var inget undantag och summerades till

6 procent, vilket var nagot lagre an fjolarets.

Den traditionella bokkonsumtionen haller ocksa
pa att férandras. De digitala abonnemangstjansterna
av framforallt ljudbdcker vaxer kraftigt i Sverige och
tar férsaljningsandelar i branschen. Abonnemangs-
foretag som Storytel och Bookbeat ar ofta nya
aktoérer och tillhér inte ndédvandigtvis de etablera-
de bokhandlarna pa natet. Det forekommer dven

internationell konkurrens, exempelvis i form av
Amazonagda Audible och deras lasplatta Kindle,
som fokuserar just pa den digitala tidnings- eller
bokslukaren - dven om dessa annu inte gjort
nagon satsning pa den svenska marknaden.
Precis som med andra streamingtjanster ar det
dock sannolikt mest en tidsfraga innan de globala
aktorerna etablerar sig pa allvar dven i Sverige.

Bokhandeln véntas fortsatta vaxa pa natet under
2019 men konkurrensen kommer sannolikt att 6ka
ytterligare. A ena sidan fran abonnemangstjans-
terna a andra sidan om en utlandsk e-handelsjatte
etablerar sig i Sverige, vilket det spekulerats
mycket kring under aret.

Var konsumenterna Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive
senast inhandlade varukategori (flera svarsalternativ mojliga)
’ bdcker och media

Andel av totala
bokhandeln *

60 %

BOCKER OCH MEDIA
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miljarder
Omséttning 2018
40 %
M 20 % - Bocker 2 % - CD-skivor
B 3 % - Data- eller tv-spel B 3 % - Tidningar eller magasin

M 3% - Filmer

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har e-handlat bécker
och media

* Kalla: Svenska bokhandlareféreningen och Svenska forlaggare-
Tillvaxt 2018 féreningen, Rapporten Bokforsaljningsstatistiken - h1 2018

Bas: Har e-handlat
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Andel konsumenter som skulle kunna
ha gjort sitt senaste onlinekép av
bdcker/media i sin hemkommun

33

Andel konsumenter som e-handlat
bocker/media tidigare fran samma
webbbutik dar de gjorde sitt
senaste kop
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» E-Nandelns utveckling

Sport — en

snabbvaxare online

Trots sin relativa likhet med modehandeln ar
sporthandeln inte alls lika utvecklad pa natet som
sin systerbransch. De etablerade kedjorna var sena
med att lansera konkurrenskraftiga e-handelslos-
ningar. Detta har 6ppnat for renodlade aktérer som
som kunnat, med ett stort utbud tillsammans med
relevant och lattillganglig content, springa pa och ta
marknadsandelar.

Foljden ar att den tidigare nagot slumrande e-han-

deln med sport- och fritidsvaror snabbt har vaxt
under de senaste aren och 2018 var inget undantag.
Tillvaxttakten uppgick till 21 procent for helaret.
Detta innebar att e-handelsférsaljningen uppgick till

3,3 miljarder kronor, vilket motsvarar en e-handel-
sandel om 12 procent.

Sporthandeln gynnas ocksa av hélsotrenden
som rader i Sverige. Andelen som idrottar har
Okat under de senaste aren men det ar ocksa sa
att skillnaden mellan aktiva och inaktiva vaxer. De
som idrottar regelbundet goér det mer an tidigare
och halsa och traning har for manga blivit en livs-
stil som upptar en allt stérre del av fritiden. Det ar
darfor troligt att de ocksa ar beredda att spendera
mer pengar pa utrustning och idrottsklader, vilket
dven kommer e-handeln till del.

& INNEHALL

Andel konsumenter som skulle kunna
ha gjort sitt senaste onlinekép av
sportartiklar i sin hemkommun

Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive
varukategori (flera svarsalternativ mojliga)

sportartiklar

Var konsumenterna
’ senast inhandlade

miljarder
() Omséttning 2018 33
= M 6 % - Utrustning W 3% - Skor
E B 4 % - Klader
T Andel konsumenter som e-handlat
o Andel av totala sportartiklartidigare fran samma
o sporthandeln webbbutik dar de gjorde sitt
O, senaste kop
'E 35 /0 Andel av e-handels-
(@) konsumenterna som
o har e-handlat sport-
(7)) Tillvixt 2018 artiklar Bas: Har e-handlat
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» E-Nandelns utveckling

Mobelbranschen
borjar rora pa sig

Handeln med mébler och heminredningsprodukter
paverkas starkt av utvecklingen pa bostads-
marknaden. Flytt och renovering innebar ofta
férandrade inredningsbehov och att méblemanget
behdver anpassas till den nya bostaden. Butiks-
handeln med mébler och heminredning férefaller ha
tyngts av den vikande bostadsmarknaden. E-handelns
tillvaxt var med sina 22 procent trots detta starkare
under 2018 @n under 2017 - vilket betonar den
tillvaxtfas branschen befinner sig i. E-handels-
forsaljningen uppgick till 3,7 miljarder kronor, vilket
motsvarar en e-handelsandel om 6 procent.

En orsak till den starka tillvaxten ar att de stora
aktorerna satsar allt mer pa natet. IKEA har under

& INNEHALL

aret starkt sitt e-handelserbjudande och har bland
annat infért expressleverans. Mio rapporterade
tidigare att besoksantalet pa hemsidan natt
milstolpen 30 miljoner under aret och de arbetar
ocksa aktivt med en ny e-handelssatsning i form
av en marknadsplats.

En annan orsak till delbranschens goda tillvaxt
ar att den renodlade forsaljningen av heminred-
ningsprodukter har vaxt starkt pa natet. Hemin-
redningsprodukter lampar sig i grunden val for
e-handel och ar i regel inte lika skrymmande som
mobler. Segmentet har trots detta tidigare varit
nagot eftersatt men har under de senaste aren i
gengald vuxit desto snabbare.

mobler och inredning mébler/inredning i sin hemkommun

Var konsumenterna Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive Andel konsumenter som skulle kunna
senast inhandlade varukategori (flera svarsalternativ mojliga) ha gjort sitt senaste onlinekép av

miljarder
Omséttning 2018

Andel av totala
inredningshandeln

zz 32%

Tillvéxt 2018

HEMINREDNING

11 E-barometern Arsrapport 2018

6 68 % l

M 10 % - Heminredning

W 2% - Mobler Andel konsumenter som e-handlat
mébler/inredning tidigare fran
samma webbbutik dar de gjorde
sitt senaste kop

Andel av e-handels-

konsumenterna som
har e-handlat mébler
och inredning Bas: Har e-handlat



» £-Nandelns utveckiing ¢ INNEHALL

Bygg — uppgangen

kom av sig

Bygghandeln har tidigare varit ett av de framsta
tillvaxtlokomotiven pa natet men detta forandra-
des under 2018. Andra halvan av aret har praglats
av relativt sett mycket svaga tillvaxttal och till-
véaxten for helaret uppgick till 10 procent. E-han-
delsférsaljningen uppgick till 4,7 miljarder kronor,
vilket motsvarar en e-handelsandel om 11 procent.

Anledningarna ar flera. Bygghandeln ar en av de
branscher som ar mest beroende av utvecklingen
pa bostadsmarknaden och en férmanlig kreditgiv-
ning. De goda ar som varit har inneburit exceptio-
nella tillvaxttal for delbranschen. Den laga rantan
har gjort att svenskarna har kunnat investera i

4 7 Var konsumenterna

miljarder
Omsattning 2018

Andel av totala
bygghandeln

10 19 %

Tillvaxt 2018

BYGGHANDELN
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sina bostader och se vardet 6ka. Ovanpa det har man
kunnat dra av arbetskostnader fér hantverkare genom
rotavdraget. | takt med att e-handelslésningarna dartill
blivit allt battre har nathandeln med byggvaror vuxit
mycket snabbt.

Sedan kom amorteringskrav, vikande bostadspriser
och till slut dven en rantehdjning. De goda tiderna
byttes mot oroligare och intresset for att investera i
bostaden minskade nagot. Lagg dartill till den varma
sommaren, som satte stopp féor hemmasnickrarna. Infér
2019 aterstar det att se om bygghandeln kan studsa
tillbaka eller om den svaga tillvaxten fortsatter.

Andel konsumenter som skulle kunna

& ha gjort sitt senaste onlinekép av
senast inhandlade o byggvaror i sin hemkommun

Andel konsumenter som e-handlat
byggvaror tidigare fran samma webb-
butik dar de gjorde sitt senaste kop

byggvaror

Andel av e-handels-

konsumenterna
som har e-handlat
byggvaror
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Leksaksbranschen

i omdaning

Delbranschen barnartiklar och leksaker tillhér
snabbvéaxarna pa natet. Arets tillvaxttakt uppgick till
17 procent, vilket var nagot lagre éan under 2017 men
alltjamt hogre an den totala e-handelstillvaxten.

Dagarna fore nyar stod det klart att den svenska
leksaksmarknaden kommer att omdanas i grunden.
Sveriges storsta leksaksforsaljare Top Toy -som
kontrollerar BR Leksaker och Toys R Us - férsattes
da i konkurs. Detta innebar att ett attiotal butiker
kommer att férsvinna eller byta dgare och en dryg
miljard kronor i férséljning finns att dela pa fér kon-
kurrenterna.

2019 vantas bli en kapplépning for att fylla det

miljarder
Omsattning 2018

17

Tillvaxt 2018

68 %

32%

BARNARTIKLAR
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Var konsumenterna
senast inhandlade
barnartiklar

& INNEHALL

valdiga tomrum som Top Toy lamnar efter sig och
inte minst nataktorerna star redo. Lekmer har
redan talat om ambitionen att fylla luckan efter
Top Toy. Jollyroom och Lekia informerade
snabbt marknaden om att BR Leksakers och Toys
R Us kunder som kommit i kldm under konkursen
kan byta in sina varor hos dem.

1 jakten pa marknadsandelar ar det troligt att
e-handeln kommer att vdxa starkare an vanligt
under 2019 och att e-handelsaktérerna kan kapa
at sig forsaljning pa den fysiska handelns bekost-
nad.

Andel konsumenter som skulle kunna
ha gjort sitt senaste onlinekép av
barnartiklar i sin hemkommun

Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive
varukategori (flera svarsalternativ mojliga)

M 2 % - Barnartiklar
B 5% - Leksaker

37

Andel konsumenter som e-handlat
barnartiklar tidigare fran samma
webbutik dar de gjorde sitt senaste
kop

77

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har e-handlat barn-

artiklar och leksaker Bas: Har e-handlat
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Stor potential for
livsmedel pa nétet

Livsmedelshandeln hér till de snabbast vaxande
branscherna pa natet och 2018 var inget undantag.
Tillvaxten uppagick till 27 procent for helaret.

En anledning till den snabba tillvaxten ar bran-
schens tréga start. Utbudet var lange mycket be-

gransat och behovet av specialtransporter fér exem-
pelvis frysvaror har varit en utmaning fér branschen.

En annan drivkraft for den radande tillvéxten ar att
stora livsmedelsaktérer som ICA, Mat.se, Mathem.
se och Coop har lagt resurser pa att utveckla sin
e-handel till att na ut éver hela Sverige. Till en borjan
var e-handeln med livsmedel framférallt tillganglig i
storstadsregionerna.

* 5,8

miljarder
Omsattning 2018

Andel av totala
livsmedelshandeln

27

Tillvixt 2018

DAGLIGVAROR
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Den 6kade tillgangligheten har tillsammans med
mdjligheten till tidsbesparing gjort att allt fler konsu-
menter fatt upp 6gonen for e-handeln med livsmed-
el. Framférallt barnfamiljer har tagit e-handeln till sig
dar kombinationen av stérre livsmedelsinkép och
pressat schema gor att e-handlarna verkligen kan
underlatta i vardagen.

Trots de senaste arens snabba tillvéxttakt finns
fortsatt tillvaxtpotential i branschen. Jamfért med
sallankdpsvaruhandeln ar andelen som e-handlar

livsmedel alltjamt Iag. Ungefar var attonde konsument

uppger att de handlat livsmedel en genomsnittlig
manad, vilket vantas 6ka de kommande aren.

Kalla: Dagligvaruindex december 2018,
Svensk Dagligvaruhandel

& INNEHALL

Andel av e-handelskonsumenterna som har handlat fran respektive
varukategori (flera svarsalternativ méjliga)

M 10 % - Livsmedel (inklusive matkassar)

W 4% - Ovriga dagligvaror

Andel av e-handels-
konsumenterna
som har e-handlat

. Bas: Har e-handlat
dagligvaror
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Apotea var svenskarnas favoritakt

Apotea toppade listan 6ver svenskarnas
favoritaktorer pa natet under perioden sep-
tember 2017 till juli 2018. Framgangsfaktorn
bestar dels av att apoteksbranschen ar en
av de hetaste branscherna pa natet och un-
derlattar for svenskarna i deras vardag, men
ocksa av att Apotea har lyckats na en bred
kundgrupp bestaende av saval gammal som
ung. Merparten av de 6vriga foretagen pa
topplistan ar i huvudsak populdra antingen
bland yngre (Zalando och H&M) eller bland
aldre (Bokus). Apotea uppskattas av alla och
dari ligger nyckeln till féretagets popularitet.

Nar det kommer till andra- och tredjeplat-
sen ar det noterbart att bada innehas av
digitala marknadsplatser. Férst CDON.com
som de senaste aren satsat hart pa CDON
Marketplace, och darefter modeplattformen
Zalando. Aven internationella plattformsfé-
retag som Amazon, eBay och Wish aterfinns
bland svenskarnas favoriter.

Resultatet talar ocksa sitt tydliga sprak nar
det kommer till féretagstyp. H&M ar den enda
traditionella butikskedjan pa topp 10 av favo-
ritaktorer pa natet och dagligvaruhandeln ar
inte representerad alls utan aterfinns betydligt
langre ner. Detta illustrerar saval de svarighe-
ter som finns i dvergangen fran fysisk handel
till e-handel eller omnikanalhandel, som den
okande konkurrens som finns pa marknaden,
inte minst i form av globala féretag. >
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Antal Procent Antal

494 10 % 6 Webhallen 163

9 Bokus
10 Amazon

Or pa natet

Procent

3%
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Nar det kommer till vilken webbutik som kon-
sumenterna handlade flest varor hos var Apotea
i topp aven dar. En foérklaring ar att féoretaget
alltid erbjuder fri frakt och snabb leverans, Fran vilken webbutik har du e-handlat flest fysiska varor?
vilket mojliggér aven sma bestallningar. Fore-
taget gynnas aven av att branschen som sadan
premierar aterkommande kop. Oavsett om det
roér sig om vitaminer, hudsalvor eller mediciner
ar det inte ovanligt med produkter som férnyas ™ '
och konsumeras mer eller mindre regelbundet, | __ it i 4 9 Tradera

vilket driver upp mangden férsandelser. Det- = -~ 4 10 Ellos 2 i— -t

samma ar dock sant fér dagligvaruhandeln som o i e - —“l}:_'i’ “"-l'
trots hogst kopfrekvens i detaljhandeln inte har r ZEy e PR : i PRIEE I ! L AAE 'p-i:,. i1
nagon aktér med pa topplistan. ) ) - y

Bakom Apotea har Adlibris tagit andraplatsen
medan Zalando akt ner till en femteplats. Adli-
bris rankas hégt dven bland de mest populara
butikerna men det ar mdjligt att den skillnad
som finns mellan popularitet och faktiska kép
delvis kan forklaras av att en viss konsumtion,
framfoérallt bland de yngre, ar behovsstyrd -
exempelvis i form av studentlitteratur - snarare
an néjesshopping av varor man sjalv énskar.
Zalando visar pa det omvanda med en hogre
ranking vad galler favoritbutik an vad galler
faktiska kép.

Aven Wish ligger kvar i en tatposition d& mer-
parten av matningen gjordes fore introduktio-
nen av paketavgifter. Manga av képen fran Wish
ar dock sma eller mycket sma, vilket medfor att
féretaget primart utmarker sig vad galler antal
paket snarare an vad galler konsumtion i kronor ‘o - . - e h
och oren. Det ar ocksa noterbart att den storre - . P iHiil . b : ' | ,
kinesiska aktoren Alibaba/Aliexpress inte finns : | ] L Adlibris &r ; ”F l’ Jl
med pa listan och inte lyckats na de svenska : : e - engodtvaa

o . . . B 3 - pa topplistan.
konsumenterna sa som Wish har gjort.

Antal Procent Antal Procent

1d31SYITIVM 1IVIIN OLO4

L
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Klader och skonhet toppar listan

Tva av tre svenska konsumenter handlar pa
natet under en genomsnittlig manad. Trots att
e-handel har blivit avsevart vanligare jamfért med
for nagra ar sedan finns det fortfarande stora ge-
nerationsskillnader. Flest e-handelskonsumenter
aterfinns i dldersgruppen 30 till 49 ar dar atta av
tio uppger att de har e-handlat under den senaste
manaden. Motsvarande andel bland konsumenter
i aldrarna 65 till 79 ar ar knappt 50 procent, dock
har andelen 6kat med cirka 5 procentenheter
sedan 2016.

Under aret handlade de svenska e-handelskon-
sumenterna i snitt for 2 060 kronor per manad pa
natet, vilket ar nagot mer an under féregaende ar.
En av drivkrafterna bakom den 6kade e-handelskon-
sumtionen ar dagligvaruhandeln. Allt fler handlar
livsmedel pa natet och 2018 uppgav 12 procent av
e-handelskonsumenterna att de handlat livsmedel
under en genomsnittlig manad. Eftersom livsmedel
kdps och konsumeras regelbundet 6kar e-handels-
frekvensen markant bland de som 6vergar till att
e-handla och man kan darfér betrakta livsmedel som
en stark drivkraft for en 6kad kopfrekvens pa natet.

De vanligaste produkterna att e-handla @r dock
alltiamt modevaror, som legat i topp pa natet i
manga ar. 39 procent av de som handlat pa natet
uppgav att de handlat modevaror. Nast darefter
foljde segmentet skénhet och halsa med 32 pro-
cent och pa tredje plats kom mediaprodukter med
27 procent.
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Varor i topp:

& INNEHALL

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2018)

Har 6kat
med 4 % fran
forra aret

Har 6kat

med 3 % fran
forra aret

&
_ 1

Klader Skénhet Bdcker Hem- Inredning Daglig- Sport
[skor /halsa /media elektronik /mobler varor [fritid

Barnartiklar  Bil-, bat-, mc-
/leksaker tillbehor
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& INNEHALL

Stockholmarna e-handlar mest i Sverige

Hur e-handlar vi egentligen pa regional niva?
Finns det nagra betydande skillnader mellan olika
platser i Sverige? Genom de drygt 36 000 respon-
denter som berattat om sina e-handelsvanor under

storstdderna. Man kan darfér konstatera att den
digitala utvecklingen och den vaxande e-handeln
paverkar hela Sverige men att anledningarna och
drivkrafterna till att man e-handlar skiljer sig at.

Topplistan — lan for 1an

e o . E-handels- Andel
de senaste tva aren har E-barometern en unik méj- konsumtion som har
lighet att ge insikter om den regionala e-handeln i Nir det kommer till den regionala e-handels- per person* e-handlat *
Sverige. konsumtionen ligger Stockholms lan i topp, och de e 14 2233k 65%

Den region som har mest utvecklad e-handel som e-handlat uppger att de spenderat drygt 2 200 RERLR s [an r °
i Sverige ar Stockholms ldn. Stockholms héga kronor under en genomsnittlig manad. Darefter Blekingeldn 2166 kr 1%
befolkningsdensitet medfér att det finns fler foljer Blekinge med knappt 2 200 kronor Uppsalalin 1940 kr 66%
!everansalternatlv som.ger en stérre .Pekvamllghet och }Jppsa.!Ia m.ed kna?ppt 2 000 kronor. Gavieborgs I5n 1930 kr 67%
i e-handeln - exempelvis kan varor hamtas upp En foérklaring till Blekinges hdga e-han-
0,
eller returer aterlamnas i det lokala butiksnitet. P& delsandel &r att de har ett Iagt utbud av Kalmarlén 1926 kr 65%
manga platser ute i landet ar forutsattningarna an- fysiska handelsplatser. Detta kan stallas Jonkoépings lan 1925 kr 67 %
norlunda, liksom skalen till att e-handla. Pa lands- mot Gotlands lan dar natkonsumenterna Viisterbottens lin 1924 kr 62%
bygden och i mindre stader ar den framsta orsaken endast spenderat cirka 1400 kronor en VistraGotalandslan 1923 kr 67%
till att handla pa natet att produkten helt enkelt genomsnittlig manad. Variationen vad ?
inte finns att tillgd, medan 6kad bekvamlighet &ren  géller andelen som har e-handlat i res- Visternorrlandsldn 1916 kr 62%
vanligare orsak i storstaderna an pa landsbygden. pektive l1an ar generellt 1agre an e-handel- Jamtlandsldn 1909 kr 65 %
Detta illustrerar hur det stérre utbudet i hégre grad sﬂkonsumhonen perupers?n, mewn a!ven har Skanelin 1908 kr 66%
driver e-handelskonsumtionen utanfor storstader- aterfinns Gotland pa en 1&g niva. Aven Hal- . 6 . . .
na medan pris och bekvamlighet ar drivkrafter i land, Kronoberg och Varmland praglas av Den d's_"tala stergotiandslén 1907 kr 67%
att en lagre andel konsumenter har utvecklingen Vastmanlandsldan 1904 kr 64 %
e-handlat i genomsnitt per manad. ochden Va;ande Dalarnaslin 1868 kr 64%
En delférklaring ar dlderssamman- e-handeln paverkar Norrbottenslin 1858 kr 6%
sattningen i lanet. Enligt Statistiska hela Sverige, men ?
centra'byrén har Gotland den hogsta anledningarna och Orebrolin 1820 kr 67 %
medelaldern av de svenska ldnen, drivkrafterna till att Sédermanlands lin 1817 kr 64%
och aldre handlar generellt mindre mai-'l.e'hifnth Virmlands 15n 1810 kr 64%
pa natet an yngre. Men den framsta skiljer sig at. .
orsaken ligger sannolikt i tillganglig- Kronobergs lan 1799 kr 63%
heten och leveranserna till Gotland. Hallands ldn 1762 kr 61%
Aven inkomstskillnader mellan regionerna Gotlands ldn 1416 kr 60%

kan ha en viss paverkan.
* Avser en genomsnittlig manad under
matperioden januari 2017 till november 2018
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Livsmedelshandel driver

okad e-handelskonsumtion

Mathandeln pa nétet vaxer
starkt och maten star for nastan
hdlften av omsattningen i
detaljhandeln. E-handeln med
livsmedel ar darfor en stark
faktor foér att kunna héja svensk
e-handelskonsumtion.

Detta askadliggors av att
Stockholms 1an som har den
hdgsta genomsnittliga e-handel-
skonsumtionen per person och
manad med cirka 2 200 kronor
samtidigt ar det Ian dar man
handlar mest livsmedel pa natet.
12,3 procent av e-handelskonsu-
menterna i Stockholm uppgav
att de handlat matvaror pa natet
under en genomsnittlig manad.
Motsvarande andel i Norrbotten
ar 4,4 procent och dar ar ocksa
den totala e-handelskonsumtio-
nen lagre.

Livsmedelshandeln pa natet
bedrivs pa tva olika satt, genom
hemleverans eller genom

click and collect via den lokala
butiken. P4 mindre orter ar
e-handeln med livsmedel
darfér ofta beroende av den

19 E-barometern Arsrapport 2018

lokala handlaren. | takt med att
e-handeln med livsmedel 6kar
kan de regionala skillnaderna
avseende snittkbp komma att
vaxa framover om tillgangen till
dagligvaruhandel pa natet inte
kommer alla till del.

Topplistan — lan for 1an

Andel

som e-handlat

Lan livsmedel*
Stockholmslan 12,3%
Vdstra Gotalands ldn 9,3%
Ostergétlands ldn 91%
Orebrolin 9,0%
Uppsalaldn 8,0%
Jamtlandslan 7.8%
Jonkopings ldn 7.8%
Vdsterbottens lan 7.6 %
Gavleborgsldan 7.6 %
Skanelan 76 %
Hallands ldn 76 %
Gotlandslin 74%
Vdsternorrlands ldn 6,3%
Sodermanlandslan 6.3%
Vastmanlandslin 6,1%
Varmlandslan 6,0 %
Kalmarlan 6,0 %

Blekingeldan ,6 %

Kronobergs lan , 5.1%
Dalarnaslan 1 " 48%
Norrbottens lén S 4,4%

& INNEHALL

Storstadsbor handlar
fran Storbritannien och
landsbygdsbor fran Kina

Det finns en tydlig regional
skillnad vad galler vilket land
natkonsumenterna valjer nar
de e-handlar fran utlandet.
Storstadskonsumenterna ten-
derar att féredra Storbritannien
och USA och landsbygdsborna
Kina.

Detta illustrerar tva olika
typer av shoppingbeteende.
Den kinesiska handeln sker i
regel med lagprisvaror med
varumarken som ar okanda

i Sverige, sannolikt via Wish
som ar den e-handelssajt med
kinesiska varor som ar mest
popular i Sverige. Handeln fran
Storbritannien och USA bestar
sannolikt i hégre grad av mer
etablerade varor och varumar-
ken, eller av kdnda varumarken
som inte finns representerade i
Sverige, och det ar tankbart att
det dr det stérre utbudet av eta-
blerade varor som ar intressant
snarare an att hitta laga priser.

2 Sa stora ir skillnaderna i utlandshandeln *

E

g

s 45 % Il Storbritannien
E 40 % I Kina
235%
'230 %

25%
EZO %
? 15%
% 10 %

Andel e-han

Storstader Storre stad

5% |
0% 1

Mindre ort Landsbygdskommun

* Avser en genomsnittlig manad under matperioden januari 2017 till november 2018
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Topp 5 varor:

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2018)

L.

- L Herrkldder g Damkldder
(R
- 2

E-handlar regelbundet:

Sa manga svenskar e-handlar varor
minst en gang i manaden.

e
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1%

Andel
kvinnor:

Bocker e " Kosmetika
\
J ] Datorer/datatillbehor 2 Apoteksvaror
=
4 4 o
Apoteksvaror Bocker
5 e 5 . .
Sport och fritid Heminredning
18-29 ar 74 %
30-49 ar 78%
50-64 ar 63%
65+ ar 48 %
Bas: Samtliga
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Carin Blom, chef PostNord Arne Andersson, e-handels-
expert pa PostNord.

Lyssnar pa PostNord Sverige.

A — JEE-

”Konsumenter ar kanalagnostiker
som handlar var, nar och hur de vill”
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Trendspaning

E-handeln fortsatter vaxa och kapa at sig andelar fran den
fysiska handeln 2019. Men ryktet om butiksddden ar dver-
drivet. FOr konsumenten ar det viktiga en enkel, smidig och
inspirerande kundupplevelse ocavsett var kdpet sker.

TEXT: IRMI PERSSON FOTO: EVELINA CARBORN

anga trender forstarktes
under 2018, men inte
riktigt i den takt och
omfattning som manga
forutspatt. Det talades till
exempel mycket om butiksdéden, att e-han-
deln skulle sla ut den fysiska handeln. Men det
stammer bara delvis enligt Carin Blom, chef
PostNord Lyssnar pa PostNord Sverige.

- Jag skulle sdga att det blivit tuffare for alla
butiker som inte férandrar sig med markna-
den, oavsett om de finns pa natet eller nagon
annanstans.

- 1 dag ar man faktiskt inte lika radd som fér
ett ar sedan. Det som sker nu ar mer en all-
man retailférandring, sdger Arne Andersson,
e-handelsexpert pa PostNord.

- Kundupplevelsen ar jatteviktig bade i fy-
siska butiker och i natbutiker. Vi ser ocksa en
6kad polarisering mellan starka brands och
lagpristrenden med till exempel Dollar Store
och outlets av olika slag.

Vaga satsa pa Al

Al och maskininlarning ar pa uppatgaende. In-

tresset Okar for den nya tekniken, men ocksa

22 E-barometern Arsrapport 2018

dar tar branschen totalt sett ganska sma steg
framat.
- Al har bérjat anvandas. Man kanske per-

sonaliserar nyhetsbrev och har en rekommen-

dationsmotor. Men riktigt stora, omvalvande
I6sningar har de flesta inte an, sager Carin
Blom.

Dock sa kommer mer och mer billig, anvan-
darvanlig programvara med Al ut pa mark-
naden. Dar har de mindre féretagen har varit
forst med att haka pa. Enligt Arne Andersson
bérjar nu dven de stdrre aktérerna att vakna.

- De inser att de kan koppla pa nya, sma
system pa de system de redan har, och att det
kan bidra bade till kostnadseffektivisering och
o6kad forsaljning.

Kundupplevelsen i centrum

For att 6verleva i det nya retaillandskapet blir
kundcentrering och customer journey map-
ping allt viktigare.

- Dagens konsumenter ar kanalagnostiker
som handlar var, nar och hur de vill. De blir
mer och mer bekvama, sager Carin Blom.

- Same day delivery ar ett exempel pa hur
kraven pa snabbare leveranser 6kar. Men jag

vill ocksa ha en 6kad relevans for mig som
kund, och det galler alltifran kommunika-

tion till leveranser. Dér har vi en bit kvar. De
senaste aren har manga foéretag fokuserat pa

- och lyckats val med - att utveckla kundupp-
levelsen pa natet. De fysiska butikerna har inte
agnats riktigt samma omsorg.

- Jag tror inte det racker med natet. Vi ar
sociala varelser och vill ga i butiker. Framat
géller det att optimera och fa ihop fysiskt och
digitalt, sager Arne Andersson.

- Férdelen med den fysiska butiken ar det
personliga métet. Samtidigt tar vi konsumen-
ter med oss natupplevelsen ut i butik. Det
maste vara enkelt och inspirerande att handla
aven dar, sager Carin Blom.

Darmed inte sagt att allt maste vara "wow”.
Detaljer kan vara nog sa viktiga. Ett exempel
pa det ar mojligheten att valja mellan kvitto pa
papper och pa mejl, nagot som Elgiganten och
Willys redan erbjuder.

Den viktiga leveransen

Konsumenterna staller hégre krav an fér bara
nagot ar sedan, pa képupplevelsen i allmanhet
och pa leveransen i synnerhet.

- Hur kunden upplever sjdlva éverlamning-
en av varan ar jatteviktigt. Aven om man gjort
allt ratt innan ar det dar allt avgérs, sager
Carin Blom.

Enligt Arne Andersson har leveranserna
forbattrats under 2018, framférallt nar det galler
snabbhet. Varubreven och paketutlamningen
hos ombud fungerar bra, daremot kan hemleve-
ranserna och andra alternativ utvecklas mer.

& INNEHALL

- Tidigare har leveranserna kanske hindrat
starkare tillvaxt, men det ar dar tillvaxtpotenti-
alen ligger i dag, sager Arne Andersson.

Paketvolymerna kommer fortsatta 6ka,
nagot som kraver nya leveranslésningar. Det
forutsatter i sin tur en 6kad samverkan mellan
e-handelsféretag, distributérer, fastighetsaga-
re och kommuner.

- Vi maste hitta nya satt att sprida volymer-
na. Paketboxar i fastigheter, paketautomater i
butik eller leverans utanfér dérren ar exempel
pa mojliga l6sningar. Det borjar rora pa sig
och vi hoppas att det hander mer konkreta
saker har under 2019, sager Carin Blom. H

ARNE & CARIN
spanar och tipsar

\/‘/]

Hang med Arne Andersson och Carin
Blom pa e-handelsresan. Ta del av
deras spaningar och tips genom hela
E-barometerns arsrapport 2018. =




» -Nandel Over nationsgranserna

Tyskland och Storbritannien
ar svenskarnas utlandsfavoriter

Den granslésa e-handeln har 6ppnat for en bredare
konsumtion i Sverige. Aven om merparten av képen
sker i Sverige e-handlas en férsvarlig mangd varor
fran utlandet.

De mest populdra e-handelsdestinationerna fér
svenska konsumenter ar Tyskland, Storbritannien,
Kina och USA. Under aret har framforallt den kinesis-
ka handeln tappat férsaljningsandelar i och med de
féorandringar som har gjorts avseende leveransvill-
kor och paketavgifter.

Mot bakgrund av Kinas minskade attraktivitet ar
det framférallt Tyskland och Storbritannien som har
klivit fram som svenskarnas favoritalternativ. Lan-
dernas relativa narhet till Sverige méjliggér snabba
transporter och effektiv returhantering samtidigt
som konsumenterna far tillgang till ett stérre pro-
duktutbud och férmanliga priser.

De mest populdra produktkategorierna att handla
fran utlandet ar klader och hemelektronik. Aktorer
som tyska Zalando och brittiska Asos har skraddar-
sydda svenska sajter och marknadsfor sig aven pa
svenska. Lokalanpassningen ar stundtals sa stark
och leveranstiderna sa korta att besdkarna inte
forstar att de ar inne pa en utlandsk webbsida.
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+7%

fran 2017

3%

fran 2017 |
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Storbritannien |
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Kina
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USA

4%
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Bas: Har e-handlat fran utlandet.
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ARNE & CARIN || _~"
spanar och tipsar

Visst dr svenskarna globala i sin
shopping idag, men det ar dven
andra landers befolkning. Sa lika val
som det kan vara ett hot att svenska
konsumenter handlar fran utlandska
sajter, sa finns det en enorm potential
for svenska foretag att exportera.

Lds mer om hur du kan ga tillvdga pa
sidan 25.




» -Nandel Over nationsgranserna

Unga “overalltare”
driver utlandshandeln

Detaljhandelns spelplan har snabbt blivit global och  stora anledningarna till att konsumenter e-handlar

vissa konsumentgrupper gar i braschen for denna fran utlandet.

utveckling. Bland dem som e-handlar ar det betyd-

ligt vanligare bland yngre an bland aldre att handla Motpolen till “6veralltare” brukar betecknas

fran utlandska webbutiker. Den kommande gene- “nagonstansare” ("somewheres”). Nagonstansare
rationen utgors av sa kallade "digitala infédingar” ar i hog grad rotade pa en sarskild plats och kanner
som ar uppvaxta med digital teknik, och for manga i samhorighet med kulturellt betingade varden som
denna grupp ar de tekniska, kulturella och definierar deras tillvaro. Bejakandet av det

sprakliga barriarerna férknippade med
att handla fran utlandska aktorer nastintill
obefintliga.

Manga yngre ar ocksa sa kallade
“overalltare” ("anywheres”), vilket innebar
att de ar geografiskt rérliga, positivt
installda till globalisering, modernitet

lokala, det traditionella och det familjara
ar framférallt vanligt férekommande
bland dldre konsumenter, vilket kan bidra
till att de helst handlar fran inhemska
aktdrer. Den absolut vanligaste anled-
ningen till att konsumenter inte handlar
fran utlandet ar upplevelsen av att allt
samt férandring. Overalltare saknar stark de behdver finns att tillga inom Sveriges
lojalitet till sarskilda platser eller traditio- granser. Av dem som inte handlat fran
ner och svenska handlare kan saledes inte utlandet uppger mer an tva tredjedelar
rdakna med positiv sarbehandling fran dessa till foljd (68 procent) detta som orsak, vilket ar en 6kning
av spraklig, geografisk eller kulturell gemenskap. Pris-  jamfért med 2017. Okningen kan delvis tolkas som
och utbudsfaktorer hamnar ofta i fokus, vilket skapar att den svenska e-handelns snabba tillvaxt har gett
betydande fléden till utldandska webbutiker eftersom upphov till ett stérre och fér konsumenterna mer
laga priser, unika sortiment och stora utbud ar de tillfredsstallande inhemskt utbud.

du fran utlandet
i stillet for att handla
fran Sverige?

»

Varfor handlade @

B . Varorna fanns inte
Lagre priser pa svenska sajter
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Storre Snabbare
utbud leveranser

Oftast hittar du
“nagonstansaren”
pa samma stalle ...

*NAGONSTANSARE”

® Lojala och lokala @
som konsumenter -
® | hoég grad dldre

personer

® Tycker i hég grad att

allt de behéver finns i

Sverige

& INNEHALL

... men var
nagonstans finns
“6veralltaren™?

*OVERALLTARE”

® Rorliga konsumenter 0
® | hog grad yngre -
personer

® Handlar gérna fran ]
utldndska webbutiker, ‘

i regel till foljd av lagre
priser eller storre utbud

Bas: Har e-handlat
fran utlandet det
senaste aret

Annat: 3 %



» -Nandel Over nationsgranserna

Marknadsplatser pa natet skapar
nya mojligheter att lyfta exporten

Ungefar hdlften av alla e-handelsféretag har
idag forsaljning till utlandet. Nar svenska féretag
expanderar till nya lander sdker de sig i férsta
hand till de geografiskt narliggande nordiska
marknaderna Norge, Finland och Danmark. Aven
Tyskland, Storbritannien och Nederlanderna ar
dock relativt vanliga destinationer for varor fran
svenska e-handlare. For ett fatal av de exporte-
rande e-handelsforetagen - atta procent - star
exporten for 6ver halften av férsaljningen.
Konkurrensen om de svenska konsumenterna
har hardnat i takt med att digitaliseringen trans-
formerat handeln. Tre av fem e-handelsféretag
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ansag under forsta kvartalet 2018 att konkurren-
sen fran utlandska aktorer hade okat sedan mot-
svarande kvartal 2017. Stérst konkurrens upplever
handlarna fran aktorer fran Tyskland, Kina och
Storbritannien.

F6r manga e-handlare ar brist pa tid, kapital
och kunskap barridrer fér expansion till nya
marknader. Ett potentiellt satt att komma runt
dessa hinder och prova pa lyckan utomlands ar
att borja salja pa internationella marknadsplatser
som exempelvis Amazon eller Alibaba. Under
2018 spekulerades det vilt i hur och nar Amazon

Vilken ar er storsta utlandsmarknad?

NS
Finland

a3.. 16-

Danmark

i
15«

Tyskland

13«

kommer att penetrera den svenska markna-

den pa allvar. Foretaget forvarvade under aret
fastigheter pa flera platser i Sverige och sakrade
domanen amazon.se. Alibaba 6ppnade nyligen
ett distributionscenter i belgiska Liege for att 6ka
kontaktytan mot europeiska foretag. | takt med
att de internationella jattarnas narvaro blir alltmer
pataglig 6kar de svenska féretagens intresse for
marknadsplatser. | bérjan av 2018 fanns vart fjar-
de svenskt e-handelsféretag med export antingen
redan representerat (9 procent) eller planerade
infor att lansera sig (16 procent) pa denna typ av
plattformar.

49 %

...av de svenska
webbutikerna
har forsaljning

till utlandet.

Bas féretag som bedriver e-handel

(E-barometern Q12018.)

& INNEHALL

Spanar och tipsar

Borjar du vaxa ur den svenska mark-
naden eller har du produkter som
lampar sig val fér andra marknader?
Da ar forsta steget att vaga!

Nar du val bestamt dig finns sedan
nagra saker som ar viktiga att géra
innan du kastar dig ut, nedan foljer
nagra exempel:

Lar kdnna dina kunder pa respek-
tive marknad; hur vill de betala, fa

paketen levererade, returvillkor osv. Ta
gadrna hjalp av nagon som kan landet
och som kan guida dig ratt.

Har du ratt kompetens in house,

eller behdver du ta in stéd? Det
ar oerhort viktigt att det finns resurser
internt fér en expansion.

Vad ar det for lagar och regler

som galler? Skatter, moms eller
ar det nagra restriktioner kring det du
ska salja?

Hitta relevanta marknads-

foringskanaler som passar just
den marknaden. Det kan skilja sig en
hel del i bade tonalitet och kanaler.

Vilka konkurrenter har du? Lar

fran dem och forbattra ditt
erbjudande.

Ett sista tips ar att testa smatt pa

en marknadsplats for att lara av
det och se vad som fungerar och inte
fungerar.
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» Omnikanal

& INNEHALL

Stora skillnader vid val av inkopskanal

Bade kvinnor och mén
shoppar mest i stads-
centrum.

2%

...av konsumenterna
under 2018 gjorde sitt
senaste kop med en
mobiltelefon. Ar 2015
var motsvarande
siffra bara 3 %.

E-barometern har under en fyraarsperiod undersokt
var svenska konsumenter genomférde sitt senaste
kodp av en sdllankdpsvara. Den tydligaste beteende-
forandringen mellan aren 2015 och 2018 har inte helt
ovantat varit att allt fler kdp sker digitalt. Den kon-
sumentgrupp som uppvisat den starkaste digitala for-
flyttningen under perioden ér man i aldern 30 till 49
ar, vilket resulterat i att de kommit ikapp den yngre
generationen man i aldern 18 till 29 ar. Man ma vara
mer digitala an kvinnor men de senare ar betydligt

Kvinnor

18-49 ar

mobiltelefon.

mer mobila. Kvinnor i aldern 18 till 49 ar formligen
utklassar mannen vad galler kép med mobiltelefon.
Hela 21 procent uppger att deras senaste kdp av

en sallankdépsvara genomférdes med hjalp av en

En tydlig konsekvens av e-handelns framfart ar
att kdpcentrum, stadscentrum och stormarknader
utvecklas svagt i undersdékningen. Den stérsta be-
teendeférandringen vad galler fysiska kop uppvisas
av kvinnor i aldern 18 till 29 ar. Mellan aren 2015 till

2018 uppger 8 procentenheter farre unga kvinnor

i aldern 18 till 29 ar att deras senaste kop av en
sallanképsvara skedde i ett k6pcentrum, vilket ar
mycket oroande fér kopcentrumhandeln da denna
konsumentgrupp i mangt och mycket representerar
framtidens kdpbeteende. Bland man uppvisas den
storsta beteendeférandringen i aldern 30 till 49 ar.

| denna konsumentgrupp uppger 9 procentenheter
farre att deras senaste kdp av en sallankdpsvara
skedde i ett stadscentrum.

I vilken typ av butik handlade du din senaste vara?

Man
18-49 ar
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Andel Fordndring 18/15 Andel F6riandring 18/15
ar 2018 (procentenheter) ar 2018 (procentenheter)

1 Stadscentrum 30% 1% 1 Stadscentrum 25% -6%
&. 2 Képcentrum 25% -6% m 2 Dator 23% -4%

Q 3 Mobiltelefon 21% +15 _&. 3 Kopcentrum 23% -5%
m 4 Dator 12% -5% Q 4 Mobiltelefon 15% +12%
ﬁ 5 Stormarknad 10% 2% _Fi 5 Stormarknad 12% +2%

D 6 Surfplatta 2% 0 D 6 Surfplatta 2% 0%

Bas: Samtliga exklusive svarsalternativen "Tveksam, vet ej” och "Annat”



» OMmnikanal & INNEHALL

o e TN — b
Var gjordes det senaste kopet? t -

Fysisk butik

s8% &

T

78 % W=

&1 ]
-

i .

Fysisk butik eller webbutik?
Clas Ohlson satsar pa bada
delarna i sin butik pa Svea-
vagen i Stockholm, dar man
digitaliserar upplevﬂs_en.
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» OMmnikanal

& INNEHALL

Digitalt och fysiskt gar hand i hand under kundresan

Kundresan har blivit allt mer komplex och oférutsag-
bar och den skiljer sig at mellan olika produkter, kund-
grupper och tillfdllen. Omnikanalhandel kan ses som ett
svar fran detaljisterna pa den komplexa kopresan och
innebar att varumarken satter kunden i fokus och syftar
till att férmedla samma kansla oavsett inkdpskanal.
Balansen mellan det digitala och fysiska ar fortfarande
inte helt sjalvklar och de fysiska butikernas betydelse
diskuteras flitigt. Under senare ar har det blivit en hy-
gienfaktor for starka etablerade fysiska akt6érer sasom
Elgiganten, IKEA och H&M att paborja resan mot
omnikanalhandel, ddremot har majoriteten av e-han-
delsaktorerna fortfarande en singel-kanalstrategi. Ett
satt att belysa hur dagens konsumenter rér sig mellan
de digitala och fysiska kanalerna ar genom begreppen
showrooming och webrooming.

Webrooming, det vill sdga nar konsumenten soker
information om en produkt pa internet for att sedan
kopa den i fysisk butik, ar ett vanligt férekommande
kdpbeteende som syns hos nastan halften av befolk-
ningen 18 till 79 ar. En orsak &r att konsumenter har
daligt talamod och nér de val har fatt upp intresset fér
en vara pa internet, foredrar de sedan att handla varan
i fysisk butik om det innebar att de far den fortare.
Noterbart ar att webrooming kan se olika ut och bland
yngre konsumenter ar det till exempel vanligt att géra
research via mobiltelefonen samt via sociala medier.

Ett nagot mindre vanligt forekommande kopbeteende
ar showrooming, nar konsumenten provar eller tittar pa
en produkt i en fysisk butik for att sedan kbpa den pa
internet. Showrooming har varit populart hos yngre mode-
intresserade kvinnor som énskat prova ett plagg innan de
bestaller hem varan till ett Iagre pris online. Showrooming-
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beteendet visar dock tecken pa att anvandas av allt farre
konsumenter. Detta kan delvis bero pa att fler natbutiker
har utvecklat verktyg som hjalper kunden att vaga slut-
fora kopet digitalt. Genom tydligare produktinformation,
bilder, videor, kundrecensioner och storleksguider har
natkonsumenter blivit mindre benagna att prova produk-
terna i fysiska butiker. En annan potentiell bakomliggande
orsak ar nataktérernas forbattrade returhanteringen,
vilket skapar fértroende i slutfasen av kdpprocessen.

Show- och webroomingbeteendet belyser vikten av
att ha en omnikanalstrategi. Utdver att vara en stor och
viktig malgrupp ar flerkanalkopare ocksa en mycket
attraktiv kundgrupp. De har redan gjort sin research,

last kundrecensioner och prisjamfort, vilket innebar
att de ar trygga i slutfasen av kdpprocessen. Faktum
ar att flerkanalkonsumenterna handlade fér drygt 15
procent mer an singelkanalskonsumenterna under det
fiarde kvartalet 2018. Svenska detaljister maste darfor
integrera forsaljningskanalerna sa att de attraktiva
flerkanalkdéparna stannar kvar inom varumarket under
hela képprocessen. Det forsta steget ar att samordna
sortiment, prisbild och budskap i den fysiska och den
digitala butiken. Nasta steg ar att skapa intressanta
kopplingar mellan fysisk och digital butik genom upp-
levelse och service. Detaljister som varken utnyttjar
den fysiska butikens férdelar eller de méjligheter som
digitaliseringen innebar kommer att férsvinna.

‘ Research infor senaste kop

Webrooming

40 %

Gjorde research pa
internet infor sitt se-
naste kép av en vara
i en fysisk butik

=l

= [Tl

Bas: Samtliga

Showrooming

9 %

Gjorde research i fysisk
butik infor sitt senaste kop
av en vara pa internet

g

— L

Bas: Har handlat pa internet



» Bltiken

& INNEHALL

Forsta steget mot friktionsfri shopping

Konsumenter skickar med ett starkt bud-
skap nar det galler vad som ar avgérande
for om de valjer att handla i en webbutik
eller inte: tydlighet och enkelhet. | kon-
sumenternas 6gon utgoér dessa faktorer
grundbultarna fér en friktionsfri shopping-
upplevelse.

Tydlig information om saval produkten
som saljféretaget, inklusive information om
exempelvis returpolicy och hur man kon-
taktar kundtjanst, ar idag hygienfaktorer.
Som ett led i detta efterfragar kunder aven
i hog grad extern validering av féretaget
genom trygghetscertifiering sasom "Trygg
e-handel” och kundomdémen. Behovet av
tydlighet och adekvat information avspeg-
las vidare i vad konsumenter 6nskar att
webbutikerna arbetar mer med. Liknande
typer av krav pa battre information stalls pa
fysiska butiker: tre fjardedelar av konsu-
menterna vill exempelvis kunna kontrollera
lagersaldo direkt i mobilen.

Konsumenterna 6nskan om enkelhet
innebar bland annat anvandarvanlighet

pa sajten genom en bra sokfunktion, enkel
navigering och att inte behdéva registrera
sig vid kép. Aven om dessa preferenser har
funnits lange bér man komma ihag att det
skett en forskjutning i vad som avses med
enkelhet. Ribban fér vad som betraktas som
anvandarvanligt héjs hela tiden i takt med
den tekniska utvecklingen.
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Viktigt for konsumenter i en webbutik

Bra och tydlig information om produkter 96 % '

. 2009 uppgav
endast 11% av e-handels-

. . . konsumenterna att de ville
rada e-handelsforetag

att gora det lattare for

Latt att navigera pa sajten 93 %

konsumenten att
Bra sokfunktion pa sajten 91 % navigera pa sajter.
\_/am\_/
Webbutikensutbud &5 9, m
[} |
Bra och tydlig information om foretaget 83 % F =n
y | X

Att det ar tydlig information om returrutiner 83 %

Att det tydligt framgar hur jag kontaktar kundservice 80 %

Att det framgar pa sajten att webbshopen &r trygghetscertifierad (t ex Trygg E-handel) 81 % a
A

Att det dr ett féretag/varumarke som jag kanner till 76 % P

[
Att inte behova registrera mig/bli medlem 69 % m
* >k >k Xk

*

Att jag pa sajten kan ldsa andra kunders omdémen om webbutiken 67 %

Att webbutiken ar mobilanpassad 50 %

Bas: Har e-handlat under det senaste aret.



» Bltiken

De fysiska butikernas trumfkort:
omedelbar leverans och upplevelser

Aven om e-handeln erbjuder manga konkur-
rensférdelar finns det ett antal aspekter som
alltjamt uppratthaller dragningskraften till fy-
siska butiker. En pataglig sddan ar konsumen-
ternas 6nskemal om att fa omedelbar tillgang
till den képta varan. Eftersom leveranstiden i
regel ar kortare i storstader an i glesbefolkade
omraden skulle man kunna anta att de fysiska
butikernas konkurrensférdel i detta avseende
vore mindre i storstader an pa landsbygden.
Sa ar dock inte fallet. Tvartom ar det stor-
stadsbor som i hdgre grad anger omedelbar
leverans som avgorande for varfér de handlar
i fysisk butik, ndgot som antyder att kraven
pa snabb leverans ar hogt stallda i storstads-
omradena.

Det finns dock aven starka “mjukare”
anledningar till varfér konsumenter ibland
foredrar kop fran fysiska butiker. Manga
varderar sjalva shoppingupplevelsen och
tycker helt enkelt det ar roligare att handla i
fysiska butiker an pa natet, en tendens som
ar vanligare bland kvinnor an bland man. Fér
vissa varukategorier som klader eller bécker
ar ocksa spontankép i fysiska butiker frekvent
féorekommande och inom hemelektronik ar
det fortfarande relativt vanligt att vilja tala
med en butikssaljare. Slutligen ar kombina-
tionen av olika sinnesintryck som samverkar
och lockar konsumenten till kép i fysisk butik
ofta svarkopierad for e-handlare. Att kunna se
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sajten for att 6verbrygga detta gap, exempelvis
genom utférliga bilder, produktbeskrivningar och
omd®émen som bidrar till att potentiella kunder
kanner sig trygga.

den nya soffan i en verklig miljo eller att kunna slippa
oroa sig for problem relaterade till jackans storlek och
passform betingar ett varde for konsumenten. E-hand-
lare bor darfor arbeta aktivt med smarta inslag pa

Varfor handla i en fysisk butik i stillet for pa natet?

¥ -

15 %

... tycker att det ar 1 5 %
. roligare att
handlaien ...ville se hela
fysisk butik utbudet som
fanns i den
fysiska butiken

' 19%

.. vill inte vanta
pa att fa varan
levererad

M%

14 % ...gjorde ett
spontankép
... vill testa, ta pa, i den fysiska

préva varan butiken

i butik fore kép |

& INNEHALL

Fraga: Senaste kopet. Vilken var den
frdmsta orsaken till att du gjorde képet
i en fysisk butik istallet fér pa internet?

Bas: Har handlat i en fysisk butik




» Marknadsforing

Upplysta konsumenter driver
webbutikerna att hoja nivan

Konsumenterna moéter dagligen otaliga kommer-
siella budskap och forsok till paverkan. Samtidigt

har digitaliseringen koncentrerat stor makt i konsu-
menternas hander eftersom méjligheterna att fatta
valinformerade beslut har okat kraftigt. For att fa

en smidig och prisvard képupplevelse anvander sig
konsumenterna av en mangd olika informationskal-
lor. Varje informationskalla har sina for- och nackdelar
och de olika Kkallorna tycks, snarare an att konkurrera,
i hog grad komplettera varandra. Darmed ar det inte
ovanligt att en konsument anvander sig av flera olika
informationskallor i en och samma inképsprocess.

Butiken eller varumarkets egen hemsida anses av
konsumenterna vara den viktigaste kallan till infor-
mation. Det kan bero pa att webbutikens hemsida ar

en naturlig flédespunkt fér konsumenterna och att
forstahandsinformation om butikens egna produk-
ter och varumarken i manga fall ar av hog relevans.
Som den nast viktigaste informationskallan aterfinns
Google och andra s6kmotorer. Att hamna hégt upp
pa sbkmotorer signalerar inte bara trovardighet utan
kan ocksa vara avgorande for att driva trafik, varfor
manga e-handlare storsatsar pa sokmotoroptimering
och s6kordsannonsering. Att jattar som Google inves-
terar stora resurser i retail och exempelvis erbjuder
integrerade prisjamférelser genom Google Shopping
driver pa en utvecklingen mot 6kad konsumentrorlig-
het och manar pa webbutikerna att erbjuda relevanta
képupplevelser. Ytterligare informationskallor av

stor betydelse ar kundrecensioner, familj, vanner och
bekanta samt besok i fysiska butiker.

En viss skillnad marks vad galler vilka informations-
kallor man respektive kvinnor anvander. Kvinnor ber
garna vanner och bekanta om rad och faster relativt
stor vikt vid kallor som &r relaterade till nagon typ av
varumarkeslojalitet, exempelvis nyhetsbrey, sociala
medier och SMS-utskick. Mannen utmarker sig istallet
genom att i hdgre grad lita till exempelvis jamforelse-
sajter och internetforum.

& INNEHALL

(Andel som svarat mycket
eller ganska viktigt)

Bas: Har e-handlat senaste aret
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Kommunicera pa kundens villkor

1 dag finns det otaliga kommunikationskanaler att
valja mellan nar e-handlare ska kommunicera med
sina malgrupper, allt fran fysiska brev och e-post till
sms, hemsida, appar och sociala medier. Antalet kana-
ler vaxer ocksa da svenskarna ar teknikkunniga och
snabbt blir narvarande pa nya kommunikationsplatt-
formar. Samtidigt har det blivit allt svarare att géra sig
hord i bruset. E-handelsféretagen maste darfér vara
lyh6érda och kommunicera pa kundens villkor for att
na framgang.

E-barometern har under en femarsperiod under-
sOkt vilken kommunikationskanal svenska e-handel-
skonsumenter anser ar den mest personliga/relevan-
ta ndr natbutiker vill kommunicera erbjudanden och
information. Enligt konsumenterna ar kommunikation
fran natbutiken via e-post ohotad etta oavsett alder
och kon. Foérklaringen ligger sannolikt i att e-post
oftast ar lattoverskadlig och ger mottagaren moj-
lighet att sjalv bestamma om och hur mycket av
innehallet man vill ta del av. Samtidigt passar kommu-
nikation via e-post bast vad galler befintliga kunder.
Nar konsumenterna tillfragas om kommunikation
fran natbutiker dar de inte redan ar kunder ar bilden
en annan.

Bubblaren i arets undersokning ar hemsidan som
nastintill férdubblats i popularitet som relevant kom-
munikationskanal. Hemsidan, som nu ligger pa en
ohotad andraplats, har framférallt vaxt i popularitet
i dlderskategorin 50 till 79 ar. Samtidigt har den mer
personliga och direkta kommunikationsformen sms
halverats i popularitet bland svenska e-handelskonsu-
menter. Sms har anvants flitigt av e-handelsféretagen
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i samband med reor, utférsaljningar och shopping-
hogtider, vilket mojligtvis kan forklara raset i arets
undersokning. Bland kvinnor i aldern 18 till 29 ar har
populariteten minskat med hela 12 procentenheter.

Sociala medier, exempelvis Facebook, Instagram,
Snapchat och Youtube, rankas fortsatt lagt av nat-
konsumenterna nar det kommer till kommunikation.
Endast 6 procent av konsumenterna anger att denna
kommunikationskanal kdanns mest personlig/relevant.

Samtidigt uppger 17 procent av kvinnorna i undersok-
ningen att de féredrar sociala medier for att fa erbju-
danden fran natbutiker dar de inte redan ar kunder.

Undersokningen visar tydligt att det inte finns
nagon enskild kommunikationskanal som ar ratt for
hela kundcykeln, men genom att kommunicera i flera
kanaler med olika innehall och budskap kan natbuti-
kerna skapa lojalitet och inspirera till kdp.

Var anser du att du far den mest personliga/relevanta kommunikationen for just dig?

Andel
ar2018
E 1 E-post 48 %
E 2 Hemsida 20%
" 3 Sociala medier 6%
4 SMs 5%
% 5 Brevilada/fastighetshox 4 %
@ 6 App 1%

Bas: Har handlat pa internet minst nagon gang per ar.

Férdndring ar 18/14
(procentenheter)

2%

+8 %

0%

-5%

-6 %

0%
Annat:3%




» Marknadsioring ¢ INNEHALL

ARNE & CARIN
spanar och tipsar

Konsumenterna idag vill ha betydligt
mer relevanta erbjudanden och
kommunikation fran e-handlare. Nar
man blir matad med intryck och kom-
|. munikation under hela dagarna kan
man hjdlpa konsumenterna att salla i
informationen.
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Facebook ar toppvalet for marknadsforing

Digital marknadsforing ar ett heltidsjobb vars betydel-
se Okar i takt med att kunderna spenderar mer och mer
tid pa natet. For att tranga igenom bruset och for att
fanga konsumenternas uppmarksamhet kravs relevanta
marknadsféringsstrategier. Det ar dven viktigt att finnas
i olika marknadsféringskanaler fér att maximera syn-
lighet och na fler malgrupper. Facebook ar alltjamt den
vanligaste marknadsféringskanalen f6ljt av annonser

i sociala medier. Sociala medier har under de senaste
aren gatt fran att vara ett roligt tidsfordriv till att bli en
viktig informations- och inspirationskalla. Idag anvander
atta av tio foretag Facebook i sin marknadsforing, sex
av tio anvander Instagram och tva av tio anvander sig
av Youtube.

De sociala mediernas popularitet varierar dock.

Aven om Facebook &r mest frekvent anvént har antalet
féretag som uppger att de anvander Facebook som
marknadsféringskanal minskat nagot sedan i fjol,
medan anvandningen av Instagram har 6kat. En annan
faktor kan vara att Facebookannonsering ar effektiv och
levererar resultat. Styrkan i Facebook ar att det gar att
na specifika kundsegment, dven om kunderna sjalva
kanske féredrar att bli kontaktade pa ett annat satt.

Nar det kommer till vilka kommunikationsverktyg fo-
retagen betraktar som viktigast sticker tre ut i mangden:
nyhetsbrev via e-mail, s6kordsoptimering och sékords-
annonsering. Dessa verktyg fungerar pa lite olika satt.
Bade mottagarlistor av nyhetsbrev och battre narvaro
i sokmotorerna via s6kordsoptimering ar immateriella
varden som féretagen successivt bygger som sedan
genererar avkastning i form av fler kép. S6kordsannon-
sering ar daremot mer lik traditionell annonsering och
ar forenad med kostnader for antalet personer som ser
och klickar pa annonsen.
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Vilka verktyg och kanaler anvander ni er av for marknadsfoéring? *

*Flera svarsalternativ méjliga.
Bas: Samtliga féretag (100 %)

Facebook 78 %

Annonser i sociala medier 72%

Nyhetsbrev via e-post 65 %
63 %

58 %

Instagram

Sékordsoptimering
Sokordsannonsering/betalade lankar 53 %
Tidningsreklam
Sponsring

Erbjudanden till fysiska brevlador

Influencers

Vilka tre verktyg ar viktigast

Events for er marknadsféring? *
Tv-/radioreklam 20 % N
Produktkatalog/kundtidning 1 Nyhetsbrev via e-post 43 %
Youtube 2 Sokordsoptimering 38%
Nyhetsbrev via sms 3 Sokordsannonsering 33%
4 Facebook 31%

Bloggar
PR

5 Annonser isocialamedier 25 %

*Valj upp till tre svarsalternativ.

Ovriga sociala medier Bas: Samtliga foretag (100 %)

Utomhusreklam

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Sa kan e-handlare minska
risken for avbrutna kop

Med en allt tuffare konkurrens pa natet ar det
viktigare an nagonsin att e-handlarna forstar
konsumenternas preferenser i samband med koép.

Totalt har sju av tio e-handelskonsumenter avbrutit

ett kop under den senaste manaden. Den héga
andelen beror sannolikt pa att det ar valdigt latt
att avbryta ett onlinekop. Detta till skillnad fran ett
kop i en fysisk butik dar det ofta kravs nagon form
av anstrangning for att en konsument ska lamna
sin plats i kén och stélla tillbaka varan pa hyllan.
Intressant ar att andelen avbrutna koép har 6kat
under de senaste aren. Ar 2010 uppgav 66 procent
av e-handelskonsumenterna att de nagon gang
avbrutit ett kdp. En mdjlig orsak till att fler natkon-
sumenter avbryter kdp idag kan vara att dagens
breda spektrum av onlineaktérer goér det enkelt for
konsumenten att byta till en annan natbutik om
den forsta upplevs bristfallig i nagot avseende.

Andel som avbrutit kop

Tveksam,
vet ej

Ejavbrutit 8 T4
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Kvinnor ar mer bendgna att avbryta kép an man.
Totalt 74 procent av de kvinnliga e-handelskonsu-
menterna har avbrutit ett kdp under den senaste
manaden jamfort med 64 procent av mannen.
Genom att forsta varfor konsumenterna avbryter
sina kop kan féretagen utveckla sina webbutiker
och uppna fler genomférda kop. Vissa anledningar
till att kop inte fullfoljs ar dock svarare att paverka
an andra. Den vanligaste motivet, som en av fem
konsumenter uppger, dr att konsumenten insett att
hen inte behévde produkten. Det finns dock andra
vanliga skdl som webbutikerna enklare kan justera
for i syfte att 6ka konverteringen. 14 procent uppger
att det framsta skalet till att de avbrutit ett kdp ar att
fraktkostnaden varit fér hég. En av tio konsumenter
uppger faktumet att det inte gick att betala pa det
satt de féredrog som framsta anledning. En annan
faktor som 6kar sannolikheten for att konsumenten
inte ska fullfolja ett kop i en webbutik ar da konsu-
menten maste registrera sig for att kunna handla.

Det dr tydligt att det finns rum fér e-handelsforeta-
gen att fundera mer noggrant kring leverans- och
betalningsméjligheter, framférallt eftersom antalet
konkurrenter 6kar. Det ar dock svart for en del akto-
rer att kompromissa med kostnader fér till exempel
frakt. Inte minst nar det galler leverans av tyngre
produkter som till exempel mobler. Da finns istallet
andra faktorer som kan avleda konsumenternas
uppmadrksamhet.

... av e-handelskonsumen-
terna uppgav ar 2010 att
de nagon gang avbrutit
ett kop. 2018 var motsva-
rande siffra 70 %.

& INNEHALL




Ch@CKOUt & INNEHALL

Produktrecensioner ligger hogst upp pa
konsumenternas onskelista for webbutiker

Det finns flera faktorer som konsumenterna énskar Vad onskar du att webbutiker jobbar mer med?
att webbutikerna jobbar mer med och i topp ligger

produktrecensioner, vilket tre av tio konsumenter vill
se mer av. Tre av tio konsumenter vill ha mer Produktrecensioner
av produktrecensioner och ungefar var fjarde
efterlyser vassare produktbilder, produktjamfoérelser
respektive kundomdémen.

Bland topp fem finns ocksa att manga konsumenter
énskar att webbutikerna arbetar mer med hallbarhet. Produktjamfrelser
Det ar viktigt att e-handlarna arbetar aktivt for att
eliminera de hinder som finns i webbutiken. Emellertid

29 %
26 %
25 %

Produktbilder

Kundomdémen 25 %
kan de ocksa fanga konsumenternas uppmarksamhet
pa andra satt och till exempel utmaérka sig genom att . o
erbjuda hallbara leveransmetoder. Hallbarhet 24 A)
Bittre tillganglighet
hos kundservice

24 %

19 %

\ r" Fler leveransalternativ
II

\

\

| Fler betalnings-

| alternativ 18 %
IIII'| Videodemonstration 11 %
:gtet:f(ggmmunikation ?a 1 O %

CalBO8 06

— @ 39,

Bas: Har e-handlat under det senaste aret.
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Tydlighet och valfrihet centrala konsumentkrav

Dagens e-handelskonsumenter har héga
krav pa leveransen och starka preferenser
nar det gdller betalningsalternativ. Konkur-
rensen ar tuff och det ar viktigt for féretagen
att kanna till vilka leveransegenskaper som
konsumenten varderar extra mycket. Centralt
ar att det rader stora skillnader i preferenser
beroende pa konsumenternas alder, vilket

ar logiskt da varje aldersgrupp har sina egna
utmaningar vad galler att fa ihop livspusslet.

Den egenskap som konsumenterna efterfra-
gar mest ar att sjalva fa valja hur varan ska
levereras. Andra viktiga egenskaper ar att ett
leveransdatum anges vid bestallningen samt
mojligheten till fri frakt. Att butiken levererar
varan sa snabbt som majligt anses viktigare
av man an av kvinnor. Daremot varderas ett
fokus pa hallbarhet hégre bland kvinnor.

De mest populdra betalningsalternativen
bland svenskar ar faktura respektive betal-

Hur vill du betala for en vara som du handlat pa néitet?

Konto- eller
kreditkort

=
38% M 22 %

Faktura

Betalar gdrna
med faktura:

v Kvinnor

v Glesbygdsbor

Direktbetalning

12%

Swish

Paypal, Payson
eller liknande

ning med konto- och kreditkort. Skickliga
betallésningsaktoérer driver pa utvecklingen
mot sémldsa och smidiga fakturalésningar
samtidigt som manga konsumenter alltjamt
foredrar att betala med kort.

Vilket alternativ som féredras varierar mel-
lan olika grupper av befolkningen. Intresset
for faktura ar storst bland de dldre konsumen-
terna och allra popularast bland dldre kvinnor.
Mer an halften av kvinnorna i aldern 65 till 79

ar foredrar faktura. Kvinnor generellt uppvisar
ocksa ett storre intresse for fakturabetalning-
ar an man. En orsak kan vara kvinnors stora
intresse fér handel av kldder och skor och att
de vill se varorna innan de betalar. | de yngre
aldrarna anger man konto- och kreditkort som
betalsatt nummer ett medan kvinnor féredrar
faktura. Det alternativ som ékar mest i popu-
laritet ar dock Swish, ett betalsatt som ar allra
populdrast i storstader.

Viktiga egenskaper hos webbutiken vid leveransen*

85 %

Att jag kan valja hur
varan ska leveras

Att ett leverans-
datum anges

*Andel som svarat "mycket viktigt” samt "ganska viktigt” (juni)

80 %

Att jag vid
hemleverans
kan valja datum

68 %

Att jag kan fa varan
levererad inom
tre vardagar

Att det ar fri frakt

Bas: Har e-handlat

N

Betalar gdrna Betalar garna

med kort: med Swish:
v/ Unga man v Yngre
v Storstadsbor v Storstadsbor
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Upphamtning vid utlamningsstalle
den vanligaste leveransmetoden

Den vanligaste leveransmetoden nar svenskarna
e-handlar ar att varorna levereras till ett utldmnings-
stalle. Nastan sju av tio leveranser sker pa detta satt.
Utlamningsstallet har varit valanvant under en langre
tid och i nulaget ses inga tecken pa att detta kommer
att forandras. Populariteten beror sannolikt pa att
konsumenterna ar vana vid att sjalv kunna hamta

ut sina varor och pa en tid som passar dem sjalva.
Manga uppskattar att kunna spendera sin tid pa
annat an att vanta pa en hemleverans om den spas

Click n’ Collect &r det
vanligaste leveranssittet

som e-handlarna erbjuder
sina kunder.

levereras nagon gang under dagen alternativt under
kvdllen. Nast vanligaste leveranssattet ar hemleve-
ranser utan kvittens. Slutligen hemleveranser mot
kvittens, vilket 6kar i popularitet. Framférallt varderas
flexibiliteten att inte behdva passa en leverans och
inte heller behéva ga till ett ombud.

Leveransen ar en integrerad del av e-handeln och
en positiv leveransupplevelse ar en central del av att
halla kunderna néjda. | nulaget far e-handelsforeta-
gen anses prestera val. Drygt 9 av 10 konsumenter

tycker att leveransen fungerar eller ar mycket néjda
med sin senaste leverans och kundndjdheten har
varit relativt konsekvent under aret.

Kundnojdheten varierar en del med avseende pa
alder. Konsumenterna i aldersgruppen 18 till 29 ar
var nadgot mindre nojda an de i ldersgruppen 65 till
79 ar, som generellt &r mest ndjda. Detta illustrerar
vikten av att e-handelsféretagen hanger med och
kan erbjuda leveranslésningar som méter de yngre
konsumenternas krav och férvantningar.

‘ Sa levererades senaste e-handlade varan ‘

Hemleverans utan kvittens

A O

Postlada/
fastighetsbox

18 %

Hemleverans med kvittens

a

Hem kvallistid

2%

Click n’ Collect

My

P

N EE 2

Webbutiks Hem dagtid

66% 2% 4%

Utanfor dérr
3%

Bas: Har handlat pa natet

Paketautomat

1%

Utlamningsstalle
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24 %

... av konsumenterna var néjda med
sin senaste leverans (helaret 2018).

/
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& INNEHALL

ARNE & CARIN
spanar och tipsar

kommer inte att kunna hantera de

bli betydligt smidigare, vi kommer

utanfér dérren. Och vi kommer att

ternativ de efterfragar.

Vi vet att det kommer att behévas fler
leveransalternativ framéver. Ombuden

volymer som férvantas inom bara ett
par ar. For 2022 spas antalet paket att
férdubblas mot dagens volymer. Det
hér stéller helt nya krav pa logistiken.
Hemleveranserna kommer att behéva

att behdva ha paketautomater, boxar
vid vara hem eller att paket levereras

behova effektivisera allt storre floden.
Erbjuder du dina kunder relevanta
leveransalternativ? Tank pa att kraven
okar for varje ar som gar, och att kon-
sumenter numera latt kan avbryta ett
kop om de inte erbjuds de leveransal-

Lads mer pa s 40 och 41 om konsumen-
ternas krav.

Vel




» | everansen 5 INNEHALL

Konsumenterna varderar flexibilitet

E-handelskonkurrensen ar hard och kunderna re sju av tio leveranser sker till utlamningsstallen och i Stockholm, Géteborg och Malmé.
rorliga. For att sticka ut som e-handelsfére- ar det av konsumenterna féredragna leveranssattet i Aven leveransalternativet paketautomat &r mer po-
tag racker det inte med snabba och smidiga fyra av tio fall. Hemleverans ar ocksa relativt populart pulart bland konsumenterna an vad det ar férekom-
leveranser, leveransalternativen ska ocksa helst men nar det kommer till hemleveranser pa kvallstid mande. Endast en procent av leveranserna skedde
matcha de specifika krav som konsumenten har e-handlarna svart att moéta konsumenternas 6ns- via paketautomat medan det var det féredragna
staller. kemal. Elva procent av konsumenterna 6nskade sig alternativet i fyra procent av fallen. Automaterna ar
Att skicka paket via utldmningsstalle ar hemleverans under kvallstid, men detta leveranssatt dock alltjamt tamligen ovanliga och det &r troligt att
vanligt bland e-handlarna i Sverige och ocksa anvandes endast for en procent av leveranserna. Att utbudet av paketboxleveranser kommer ikapp efter-
ganska populart bland konsumenterna. Narma- fa varan hemlevererad pa kvallstid ar sarskilt populart  fragan i takt med att leveranslosningen byggs ut.

‘ Sa vill mottagaren helst fa sin vara levererad ‘

Click n’ Collect Hemleverans medkvittens = Hemleverans utan kvittens
AN el A O
= v &
Utlimningsstille Paketautomat fxi?(gutﬂjkt?k Hem dagtid Hem kvllstid Arbete fa;?gs::gfsab/ox Utanfor dorr
39% 4% 1% 3% N% 1% 28% 10%
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Konsumenterna varderar precision och valfrihet

E-handelskonsumenterna har héga krav
nar det kommer till service, inte minst vad
galler leveranserna. Det racker inte med att
e-handlarna erbjuder snabba leveranser utan
leveransen maste dven passa in i kundernas
livspussel. En viktig faktor i detta ar 6kad
valfrihet.

Mer an 8 av 10 konsumenter anser att det
ar viktigt att fa valja hur en vara ska levereras.
Ddaremot ar det endast halften som uppger att
de fick valja leveranssatt i ungefar halften av
fallen, det ar dock en 6kning med 8 procent-
enheter sedan 2015. Det ar vanligare att fa
mojlighet att valja leveranssatt i storstader an
pa landsbygden. Vikten av att fa valja illustre-
ras av att kunder som inte far vélja leverans-
satt tenderar att vara mindre néjda med sina
koép. Av de som var missndéjda med sin senaste
leverans uppgav nio procent att det var pa
grund av att de inte fatt valja leveranssatt, vil-
ket var det nast vanligaste skalet till missndje
efter férseningar.

Samtidigt ar det ocksa viktigt med snabbhet
och att leveransen ar prisvard fér konsumen-
terna. Snabbhet och prisvardhet ar faktorer
som efterstrdvas av konsumenterna. Nar kun-
dernas forvantningar oévertraffades uppgav 83
procent att det var for att varan levererades
snabbt. Samtidigt bér e-handelsféretagen ock-
sa halla blicken pa underliggande demografis-
ka skillnader. Snabba och billiga leveranser ar
viktigare bland yngre konsumenter an bland
aldre och alla konsumenter varderar inte de
kritiska leveransfaktorerna pa samma satt.
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1
™ ’
85% i

... anser att det ar viktigt att fa valja hur
varan ska levereras, exempelvis om den ska
till ett specifikt utlamningsstalle,
till postladan eller till hemmet.

Fick du vélja hur du skulle fa
varan levererad till dig?

Bas: Har e-handlat

Ja Nej Vet gj

i
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Konsumenterna beredda att vanta
langre pa miljovanliga leveranser

Hallbarhetsfragor far ett allt storre fokus i takt
med att ny infrastruktur och logistik vaxer fram
parallellt med e-handelns utveckling. Som ett svar
pa detta arbetar manga e-handelsforetag aktivt
med att minimera sin miljopaverkan och pa sa satt
signalera ansvarstagande till kunder och andra
intressenter. De vanligaste hallbarhetsatgarderna

i relation till leveransen fran svenska e-handlare ar
att anvanda atervinningsbara forpackningsmaterial,
digitalisera kundutskick som exempelvis fakturor,

manualer och garantier samt att reducera mangden
forpackningsmaterial per vara.

Kraven pa snabba leveranser ar inte alltid enkla
att férena med ett maximalt hallbarhetsfokus.
Intressant nog finns det en rejal klyfta mellan fore-
tag och konsumenter avseende huruvida konsu-
menterna ar beredda att vanta pa sina varor for att
optimera leveransen ur ett hallbarhetsperspektiv.
Ungefar fyra av tio foretag tror att konsumenterna

ar beredda att vanta en till tva dagar extra pa leve-
ransen forutsatt att leveransen ar mer miljévanlig
an vad som annars vore fallet. Nar konsumenter-
na sjalva tillfragas ar dock siffran mer an atta av
tio. Vad konsumenterna uppger ar forvisso inte
ndédvandigtvis identiskt med hur de agerar i skarpt
lage. Givet den stora diskrepansen ligger dock
foljande slutats nara till hands: konsumenterna ar
beredda att géra betydligt stérre uppoffringar for
hallbara alternativ an vad féretagen tror.

Arbetar ni pa nagot sarskilt siatt med hallbarhet i leveransen?

4Y
%o

45 %

Anvander ater-
vinningsbara
férpacknings-
material

33 %

Minimerar

pappersutskick
genom elektro-
niska alternativ

32%

Arbetar med att
reducera mang-
den férpack-
ningsmaterial
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W 3 &

Erbjuder
kunden séarskilt
hallbara leve-
ransmetoder

Flera svarsalternativ méjliga

3%
Klimatkompen-

serar sjalva for
leveranser

%
6%
Har utformat
returhantering

utifran hallbar-
hetsaspekter

6%

= 2

%
2%
Minimerar anta-
let misslyckade

leveranser ge-
nom att erbju-

.

0% 23%

Erbjuder Nej
kunden

mojligheten att
klimatkompen-

da éndring av sera

plats och tid fér

Annat: 3%

leverans under

leveranstiden

Bas: Alla féretag

& INNEHALL

FORETAG: Tror ni att era kunder
ar beredda att vianta 1-2 dagar
langre pa leveransen om leve-
ransen dr mer miljovanlig?

KONSUMENT: Skulle du kunna
tanka dig att vanta 1-2 dagar
langre pa leveransen omden
ar mer miljévanlig?

42% | 82%

Ja

34% | 8%
Tveksam, vet ej
M Foretag

B Konsumenter
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Konsumenterna vill veta leveransstatus,
men manga utnyttjar deninte

Nio av tio konsumenter anser att det ar viktigt kunderna ska beléna bra kommunikation men det ras ar det manga konsumenter som inte utnyttjar
att e-handelsféretaget kommunicerar férsandel- omvanda riskerar att irritera. mojligheten att kontrollera den. Nastan halften av
sens leveransstatus fran bestallning till leverans. konsumenterna sager att de inte kontrollerar var
Leveransférseningar ar den vanligaste orsaken till Konsumenterna vill veta nar var och hur varan paketet befinner sig nagon gang éver huvud taget.
missndje och dalig kommunikation gor kunderna an ska levereras. Men de vill ocksa ha en proaktiv Ytterligare 22 procent sager att de kontrollerar det
mer frustrerade. approach dar de far information utifall en leverans en gang. Dock kan diverse appar antingen hjalpt
Kommunicerad leveransstatus ar nagot som kon-  skulle bli férsenad. Det kan radda leveransen fran till med eller underlattat detta da man inte aktivt
sumenterna férvantar sig och tar for givet. att bli en negativ upplevelse. Trots att nio av tio an- behdéver uppdatera sig om var paketet befinner
E-handelsféretagen kan inte férvanta sig att ser att det ar viktigt att leveransstatus kommunice- sig.

Hur manga ganger kontrollerade du var ditt paket
befann sig mellan bestdllning och leverans?

45 %
... tycker att det ar viktigt att
féretagen kommunicerar
leveransstatus.
22%
14 % ...tycker att det 4r viktigt
@ att det anges ett datum
8 A) for leverans
. 3% 1% 4%
(o]
"""" e S— S— S— . . ! - - ! ]
Ingen gan, Engang Tva Tre Fyra Fem Fler &n
alls ganger ganger ganger ganger fem ganger

Tveksam, vet ej - 3%

Bas: Handlar pa internet
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Konsumenter mer positiva till nya leveranssatt

Framtiden &r néra, dtminstone om konsumen- ‘ I vilken utstriickning skulle du vilja ha dina leveranser pa féljande sétt i framtiden? * ‘

e-handelskonsumenterna tagit stora kliv framat i
acceptansen av nya och innovativa leveranssatt. Ett On
exempel ar att leverans med drénare har gatt fran

Aven om de kommersiella drénarleveranserna
fortfarande ar en bit bort i tiden har andra leveranssatt
borjat leta sig in i verkligheten och ter sig inte langre L:;’;';"r': Zau“;%‘:‘ Leverans dit dir du &r
experimenterat med geolokalisering. Detta tycks ha vid hemmet
influerat de svenska konsumenterna som i betydan-
de grad har férandrat sin installning till fenomenet. o o o o
Andelen e-handelskonsumenter som uppger att de o o o o
onskar fa leverans till sin nuvarande plats inom en

42 %) (35 %) (24 %) 11%)

till 35 procent 2018.

Sammanfattningsvis gar det att konstatera att
de svenska e-handelskonsumenterna premierar
I6sningar som gar snabbt, ar smidiga och sker auto-
matiskt. Andelen konsumenter som vill ha leverans B e
samma dag har 6kat fran 35 till 55 procent. Andelen
som vill ha leveranser till en last varubox i hemmet
® ® , g t

terna far bestamma. Under aret har de svenska

en acceptansgrad om 13 till 23 procent under aret.

sa avlagsna. Exempelvis har flera europeiska aktorer Last varubox bestllningen Paketautomat inom en timme
timme har flerdubblats under aret, fran 11 procent i fjol

eller en paketautomat har ocksa 6kat, liksom ande-

Leverans via Leverans via Leverans in i hemmet Leverans till din bil

len som énskar leverans med sjalvkérande fordon. sjslvkérande fordon en drénare genom en engangskod Viabagagelickan

Leveranslésningar som kraver tillgang till den

privata sfaren har dock inte 6kat i lika hog grad - ex- o o o o
empelvis leverans direkt in i hemmet eller till bilens
bagagelucka. Detta beror sannolikt pa den har o o o o

typen av I6sningar forutsatter att konsumenten har

. . o L ks . (18 %) (13 %) (13 %) (10 %)
till exempel ett digitalt 13s, vilket inte ar sa utbrett i
Sverige an. | takt med att tekniken implementeras
bedoms efterfragan av leveranser in i hemmet 6ka. * Andel som svarat "I mycket stor utstrackning” samt ”I ganska stor utstrackning”  (Siffror inom parantes anger forra arets resultat.) Bas: Har e-handlat under det senaste aret.

44 E-barometern Arsrapport 2018



i
» Returnantering ¢ INNEHALL

De flesta ar nojda med returerna

Returhanteringen ar en central del av kdpproces-
sen pa natet. Lika smidigt som det var att fa varan
levererad maste det ocksa vara att lamna tillbaka
den. Varje manad returnerar en tiondel av e-han-
delskonsumenterna minst en vara och missndjet
kan snabbt sprida sig bland kunderna om inte
returprocessen fungerar.

De flesta av e-handelskonsumenterna uppger
att de ar néjda med returprocessen. Knappt 90
procent anser att det fungerar bra eller mycket
bra att returnera varor. Men de stora flertalet, 70
procent, uppger att returerna fungerar ganska
bra. Bara 19 procent uppgav att returerna
fungerar mycket bra vilket innebar en
forbattringspotential.

I vissa fall ar returhanteringen ocksa en integrerad
del av sjalva képet. Bland de yngre konsumenterna
(18-29 ar) uppger en fjardedel att de nagon gang
under aret bestallt flera exemplar av samma vara,

i olika farg eller storlek, for att endast behalla den
artikel som passar bast. | dessa fall blir e-handels-
képen automatiskt férknippade med en returpro-
cess, vilket innebar att en valoljad logistikapparat
blir an mer avgérande fér kunderna.

Dessa nya konsumentbeteenden satter ocksa
fingret pa returens férandrade roll inom e-handeln.
Fran att tidigare ha betraktats som en ren kostnad
kan returerna idag ocksa ses som en tjanst som
skapar ett mervarde for kunden - en méjlighet att
prova varanilugn och ro i sitt eget hem. En férst-
klassig returprocess kan ocksa méjliggéra 6kad
forsaljning om kunderna kanner sig trygga med att
bestalla hem fler varor an tidigare.
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Hur tycker du att det fungerar att returnera e-handlade varor?

Ganska bra

70%

Mycket daligt

1%

Mycket bra Ganska daligt

i 3 returnerat en vara

\‘\-.

.

... har avstatt fran att kopa
en vara hos en e-handlare
eftersom de inte gillar
foretagets returpolicy.

... tycker att det ar viktigt
med fria returer.

- Bas: Har e-handlat under
de senaste 30 dagarna.
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Konsumenterna vill ha smidiga returlosningar

Under de senaste aren har kraven pa e-han-
delsleveranserna férandrats och returhantering-
en dr inget undantag. En smartfri returprocess
ar idag en sjalvklarhet for manga e-handel-
skonsumenter och missndjet vaxer snabbt om
inte handlaren kan leva upp till de hogt stallda
férvantningarna.

Manga svenskar synar returvillkoren innan
de lagger en bestallning. En av tre uppger att de
ibland avstar fran att e-handla pa grund av handla-
rens returavgift. Detta ar vanligare bland kvinnor
an bland man, vilket sannolikt beror pa att kvinnor
kdper mer modevaror och att dessa har en hdég
returgrad. Det ar ocksa vanligare bland dem som
e-handlar ofta, vilket indikerar att vardet av bra
returprocesser 6kar i takt med e-handelsvanan.

Nar konsumenterna far valja hur de vill
genomfdra sina returer ar via brevlada eller
ombud mest populart. Mer an halften av e-han-
delskonsumenterna féredrar detta alternativ.
Det nast mest populdra alternativet ar retur i
aktorens fysiska butiker, vilket betonar vikten av
en genomtankt omnikanalstrategi dar e-handel
och fysiska butiker arbetar tillsammans.

Det ar dock fortfarande relativt fa konsumen-
ter som skulle foredra att fa returerna uppham-
tade i hemmet. Detta dr inte desto mindre ett al-
ternativ att halla 6gonen pa framover eftersom
det hdander mycket pa omradet. PostNord testar
bland annat en ny returldsning tillsammans
med Zalando dar returpaket hamtas inom 60
minuter. Liknande tjanster testas dven interna-
tionellt, vilket kommer att géra det enklare fér
konsumenterna att fa sina returer upphamtade
i framtiden.
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Vilket av dessa returalternativ foredrar du?

59 % 20 %

7%

Upphdmtning

Retur via brevlada Retur hos
eller ombud aktorens fysiska av retur(?rna
(y butiker hos mig
o

... avstar ibland fran att
handla varor de vill ha
for att slippa betala retur-
avgift. Av dessa ar 38 %
kvinnor och 24 % man.

=

1%

Retur via
paketautomat

4%

Upphamtning av retur
vid en plats och tid
som passar mig

Tveksam, 80/
Bas: Om handlar pa natet vetej (1]



Artificiell intelligens - ¢ INNEHALL

Lar dig
utnyttja
mo;llgheterna

“med Al
o

Artificiell intelligens ar ett fantastiskt verktyg

for e-handeln. Men de foretag som utnyttjar
mojligheterna med tekniken ar annu fa. |
Darfor ar det smart att passa pa nu -
forhoppningsvis fore konkurrenterna. =>» marketing automation, &r aktuell

med boken Datadriven marketing

Magnus Unemyr, expert pa

TEXT: IRMI PERSSON FOTO: PETTER TRENS with artificial intelligence.
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6r 15-20 ar sedan var kunder-
nas beteende ganska behovs-
styrt. Och nar de skulle képa
nagot gick de helt enkelt till en
fysisk butik. | dag ar kundresan
betydligt mer komplex och svaréverblickbar.

De e-handlare som har mest kunddata kom-
mer att vinna i langden, fér ju mer fakta desto
battre underlag for att fatta bra beslut. Det
menar Magnus Unemyr, expert pa marketing
automation och aktuell med boken Data-
driven marketing with artificial intelligence.

- A ena sidan skulle det har kunna innebéra
att de stora bolagen blir annu mer dominanta,
till exempel Amazon som var tidigt ute med
marketing automation och maskininlarning.

A den andra kan sma aktorer utnyttja sin
snabbrorlighet mot de stora, sega féretagen
som inte kommer i gang, sager Magnus.

Al-baserad marketing automation handlar
om att lata intelligent programvara behandla
data fran en webbplats. Ju mer data program-
varan matas med desto "smartare” blir den -
systemet ar sjalvlarande och skapar automa-
tiskt personaliserad marknadsféring baserad
pa sadant som tidigare inkop, preferenser och

Magnus Ur;emyr

sokbeteende. Aena s.ldan s.!(ulle det har > Magnus Unafiyr forelaaer ST
- Ett marketing automation-system kan till kunna innebdra att de skrivit flera bocker om internet marketing,
exempel anpassa vilka epostmeddelanden stora bolagen blir &nnu ir:fgrk:;";i‘;‘:g’;‘itc'ﬁrkle"t’epre"°rs"ap’
som skickas till en person beroende pa hur mer dominanta. A den ul | : f ;
. ) . . . ” e -> Magnus dr aktuell med boken Data-dri-
hen har klickat runt pa hemsidan, tittat pa en andra kan sma aktorer ven marketing with artificial intelligence
film eller reagerat pa tidigare epost. utnyttja sin snabbrorlighet och online-kursen Marketiiag automation
Magnus Unemyr blir ofta inbjuden att hal- mot de stora, sega féoretagen. adegasy.

la féredrag om marknadsféring med Al. Han
tycker att kunskapen och intresset bland =
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Tema

=> marknadschefer 6verlag ar ganska lagt.

- Men de maste vakna, om inte annat sa att
de forstar hotet som Al-bestyckade konkur-
renter kommer att innebara. Som eBays vd
sa for nagot ar sedan: ”If you don’t have an Al
strategy, you're gonna die”.

Manga e-handelsféretag tror att Al ar
svarare och dyrare an det egentligen ar. Men
det behover inte alls vara sa komplicerat. | dag
finns fardiga standardsystem att kdpa med
kreditkortet.

Man maste inte utveckla nagot eget eller
hur veta hur Al fungerar. Det ar inbyggt
“under huven” i programvaran. Fler exempel
pa anvandningsomraden for Al och sjalv-
larande system ar produktrekommendationer.
Vilka forslag en anvandare far beror pa hens
tidigare beteende och inkdp, eller pa vad
andra, liknande anvandare gjort och képt.

Allt personaliseras.

- Tva individer som soker efter roéda gym-
nastikskor kan alltsa fa olika forslag beroende
pa vad de gjort tidigare, sdger Magnus.

Konverteringsoptimering, dar man férséker
fa sa manga besokare som mojligt att registre-
ra sig och slutféra ett kdp, ar givetvis av stort
intresse fér e-handelsféretagen. Aven dar kan Al
vara till stor hjalp. Bland annat finns algoritmer
som designar om sidan och mater vilka andring-
ar som férbattrar konverteringsgraden.

- | Sverige ar det inte sa vanligt an, men
det kommer. Just den har typen av verktyg
fungerar dock inte fér de minsta e-handlarna
eftersom det kravs ratt mycket trafik foér att
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fa tillrdckligt mycket data att basera optime-
ringsbesluten pa.

Sedan nagra ar finns manga relativt billiga
Al-verktyg som webbshopagare kan integre-
ra i sin befintliga e-handelsplattform. Enligt
Magnus Unemyr ar de gjorda for att vem som
helst ska kunna anvanda dem. Kanns det anda
stort och svart, bérja i liten skala.

- Ingen kan gora allt pa en gang. Plocka ett
par saker och testa hur de funkar. En lamplig
rekommendationsmotor ar bra att bérja med.
Sa smaningom kan man utoka och fortsatta
med sadant som churn och customer lifetime
value (CLTV) prediction, dar programvaran
till exempel identifierar och forsdker radda
kunder man haller pa att tappa.

Ingen kan gora
allt pa en gang.
Plocka ett par

saker ocn’ i
hur de funkar.

Foér att de sjalvlarande systemen ska funge-

ra kravs stora mangder kunddata. Innan man
satter i gang ar det viktigt att ha koll pa vilka
lagar och regler som galler.

- Mitt rad &r att ta kontakt med en GDPR-
jurist och se till att ha en integritetspolicysida
som redovisar vilken niva av datainsamling
och dataanalys du gor.

Ur ett integritetsperspektiv ar Al och data-
insamling langt ifran oproblematiskt. Lagstift-
ningen har dessutom svart att hdnga med
och samhadllets beslutsfattare forstar ofta inte
vad som haller pa att handa, menar Magnus
Unemyr.

- Bara som exempel, ténk dig att en mat-
butik registrerar alla dina kép och att det du

& INNEHALL

brukar handla tyder pa en allvarlig sjukdom.
Vad ska butiken géra da? Man kan fa lite for

traffsakra algoritmer med etiska konsekven-
ser man inte riktigt forutspatt.

De narmaste aren kommer Al att féréandra
samhallet i stort. Redan nu bérjar tekniken
ersatta valutbildad arbetskraft.

- Tidigare foérsvann manga jobb som inte
kravde sa mycket utbildning. Men nu kommer
ocksa fler och fler akademiskt kravande
arbeten att ryka.

Foérst férsvinner de jobb som handlar om
dataanalys och relaterat beslutsfattande,
samt repetitiva arbetsuppgifter av de flesta
slag. S6kmotoroptimering och digitala an-
nonsink®p ar bra exempel.

- Jag skulle inte vilja vara SEO-konsult eller
skota nagons annonsinkép pa Google och
Facebook om ett par ar. Det kommer att skotas
av Al-programvaror som optimerar annonsbud-
geten automatiskt, dygnet runt, i realtid.

Kort sagt, det finns manga skal att satta sig
inivad Al ar, bade som privatperson och som
e-handlare. Magnus Unemyr tycker absolut
att dven sma foretag bor skaffa sig en kansla
for vad det ar. Man behéver inte nédvandigt-
vis investera i system omgaende, men det

ar hog tid att borja lasa pa och forsta hur Al
kommer att paverka marknadens dynamik.

- For att lara sig mer kan man bdérja med att
lasa min bok, beséka min blogg och googla.
Med Al och sjalvlarande system kan man 6ka
precisionen i sin marknadsféring och géra
den autonom med obemannade beslut, sager
Magnus Unemyr. B
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Manegen krattad for en intelligent revolution

Vid sidan av e-handel, global konkurrens och férandrade kon-
sumentbeteenden star ytterligare en potentiellt disruptiv kraft
redo att stépa om handeln. Artificiell intelligens (Al) har manga
anvandningsomraden och utgors av smarta datorer som si-
mulerar mansklig intelligens - en intelligens med férmagan att
tanka, kommunicera, planera, lara och utféra arbetsuppgifter.
Nagra tillampningar inom handeln &r algoritmer som individan-
passar sajter eller skraddarsyr rekommendationer, chatbots
som hjalper kunden att navigera pa hemsidan, robotiserad
lagerhantering och leveranser via drénare eller sjalvkérande bi-
lar. Konsumenter anvander redan idag appar och digitala Al-as-
sistenter for att exempelvis folja upp halsotillstand (blodtryck,
mediciner med mera), féresla kost- och traningsscheman, ska-
pa inkopslistor eller lasa upp hemmet for godkanda individer.

| enlighet med dessa méjligheter tror fyra av tio konsumenter
(43 procent) att samhallet kommer att utvecklas till det battre
genom Al. Ungefar en tredjedel uppger att de skulle vara be-
kvama med att anvanda Al-enheter till matlagning, i hdlsosyfte
samt for 6kad hemsakerhet inom fem ar. Motsvarande siffra
for shopping ar ungefar var sjunde konsument, vilket indikerar
att Al-baserad handel annu &r i sin linda och att manniskors
erfarenhet av densamma &r liten.

Det ar dock ocksa vart att notera att relativt manga konsu-
menter i alla alderskategorier - omkring tre av tio - kdnner
oro 6ver hur Al som fenomen kan komma att paverka
dem i framtiden. Sannolikt finns har en koppling till hur Al
behandlas i popularkulturen. Frankenstein och The Matrix
ar exempel pa berattelser dar intelligens som uppfunnits av
manskligheten ger upphov till oavsiktliga och destruktiva
konsekvenser. Det kan saledes finnas anledning fér e-hand-
lare att ta en aktiv roll i att stilla konsumenternas oro genom
att utbilda dem och sdkerstalla att man arbetar varsamt med
kunddata.
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Inom vilka omraden
skulle du inom fem
ar vara trygg med
attanvanda AI?

N

T 1 Matlagning
' Halsa

Hemsadkerhet

|II—II| Tréning

Personlig
assistent

A

11

. Shopping

\_/

Moderadgivning
=2 =

®

18-29 ar

8323

30-49 ar

50-64 ar

65-79 ar

33 % (
32%
30%
27 %
23%
14 %
13%

42 %
37 %
29 %
33 %
30 %
14 %
17 %

39 %
36 %
34 %
36 %
28 %
19 %
16 %

25%
27%
) 31% (
17%
15 %
9%
9%

13%

190,
(9%

“19% )
~__

7%
8%
8%
3%

Bas: Har e-handlat i december 2018
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Digitala assistenter — manniskans basta van?

D

...av e-handelskonsumenter-
na 2018 &r inte intresserade
av att képa en digital Al-
assistent, exempelvis Google
Home eller Amazon Echo.

Att fa hjdlp med enklare arbetsuppgifter i vardagen

genom modern teknik kan vara en attraktiv och efter-

traktad tjanst for manga manniskor. Digitala assis-
tenter och smarta hégtalare som Google Home och
Amazon Echo/Alexa ar I6sningar som vinner alltmer i
popularitet. Detta inte minst i USA dar fler an halften
av alla hushall vantas férfoga 6ver en sadan enhet

... av e-handelskonsumen-

Vad har du anvant din personliga assistent till?
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inom tre ar, enligt analysféretaget Juniper Research. |
Sverige ar assistenternas vanligaste uppgifter att spe-
la upp musik, géra research och hantera att géra-lis-
tor. Shopping genom réstkommando och produktre-
search ar dock rejalt pa uppgang. Ungefar var tionde
svensk konsument har idag en digital assistent eller
planerar att kopa en. Dock skall man komma ihag att
manga dessutom ager en Al-baserad assistent utan
att reflektera 6ver det genom Apples Siri som ingar i
képet av iPhone. Om man tar hansyn till detta uppgar
siffran istallet till omkring hadlften av konsumenterna.
Numera finns till exempel Google Home &dven pa
svenska, men det ar an dock en barriar da inte all
funktionalitet finns och den &nnu inte &r sa "smart”
pa svenska. Konsumenterna moter dartill ofta stora
tekniska skiften med en viss motstravighet, i synner-
het innan den nya tekniken natt en kritisk massa av
anvandare. Tre fjardedelar av de svenska e-handel-

= 21%

Hantera
to do-listor

57 %

r Research

i

skonsumenterna sager sig i dagslaget inte alls vara
intresserade av att képa en digital Al-assistent. Fragan
ar dock vilka vaxlar man ska dra av detta da ungefar
lika manga (77 procent) ar 2009 uppgav att de inte
kunde tanka sig att e-handla via mobilen. Knappt tio
ar senare, i december 2018, uppgick andelen som
mobilhandlat pa manadsbasis till en bra bit 6ver

50 procent.

Bas: De som har roststyrning/
en digital assistent

13%

Recept

13%

Har inte
anvant annu

4%

Spel

2%

E-handel

Annat: 6 %
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Dags att rusta for en framtid med Al

Kommer ni att arbeta mer
med Al-baserade verktyg eller

tjanster det kommande aret?

N\

Bas: Alla féretag

99

”If you don’t have
an Al strategy you
are going to die.”

Vilever i entid dar kdpresor och kundbeteenden
blir alltmer komplexa. Interaktionen med kunderna
sker i en mangd olika kanaler. Bruset ar starkt i det
stora informationsflédet samtidigt som konsumen-
ternas krav pa relevanta kopupplevelser vaxer.
Manga foretag har insett att Al och smarta algorit-
mer av olika slag utgér ett satt i att bringa ordning i
stora mangder data och tolka kundernas beteenden.
Tre av tio féretag som bedriver e-handel planerar
att arbeta mer med Al under det kommande aret.
De investeringar som idag gors syftar framst till att
anpassa hemsidan, forbattra CRM-system/kunddata
och satsa pa Al-baserad socialmarknadsforing.
Foretagen tycks ocksa generellt vara mer positivt
installda till en framtid med Al an konsumenterna,

sannolikt da uppsidan skymtar i ett klarare ljus for f6-

retagen. Endast fem procent av e-handelsféretagen

betraktar Al primart eller enbart som ett hot snarare
an en mojlighet. Nar féretagen rangordnar majlig-
heterna som Al ger upphov till toppar méjligheten
till battre konverteringsgrad pa sajten (39 procent),
foljt av lagre kostnader genom effektiviseringar (37
procent), hdgre snittkdp per kund (14 procent) och
hogre trafik till sajten (10 procent).

Det faktum att det tycks finnas en klyfta mellan
foretagens optimism och konsumenternas oro
tyder pa behovet av en balansakt fran foretagens
sida. Att lyssna in konsumenterna ar fortsatt vik-
tigt samtidigt som det inte langre ar tillrackligt att
vara reaktiv och besvara konsumenternas redan
kanda 6nskemal. Snarare maste féretagen, i ljuset
av den tekniska omstallning som nu pagar, vaga
ga fore, vara kreativa och lysa upp vagen mot nya
upplevelser och unika kdpresor.

Ser ni Al som ett hot eller som en méjlighet for foretaget?

Bade som-
en méjlighet
; och ett hot

ARNE & CARIN
spanar och tipsar

Tycker du att det kanns jobbigt och ar
lite orolig 6ver att jobbar med Al och
machine learning? Boérja i sa fall med
sma medel, och testa dig fram. Sa kan
du ta det darifran. Det kan till exempel
handla om att képa nagot standard-
program och bdrja med produkt-
rekommendationer.

Gor lite research kring enkla stan-
dardprogram och las pa — det behover
inte blir sa dyrt. Och du vet som sagt
att konsumenterna staller allt hdgre
krav pa personaliserad kommunika-
tion, vilket gor att det sannolikt kom-
mer att krdvas inom en snar framtid.

el

22%

Endaéi som
en mojlighet

Devin Wenig,

vd Ebay

3% 2%
Primart Endast som
som ett hot ett hot

Bas: Alla foretag
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Allmant

Konsument: Vilka typer av varor har du handlat pa internet
under den senaste manaden?

Bas: Har handlat varor pa internet under de senaste 30 dagarna

(68% av konsumenterna, manadssnitt helaret 2018)

Klader 39%
Skonhet & halsa 32%
Media 27%
Hemelektronik 23%
Mébler & heminredning 12%
Sport & fritid 12%
Livsmedel 12%
Barnartiklar & leksaker 7%
Fordon 5%

Konsument: Hur ofta man handlar varor pa internet
Bas: Samtliga, Q4 2018

Varje vecka 3%
2-3 ganger i manaden 14%
Nagon gang i manaden 30%
Nagon gang per kvartal 27%
Nagon gang per halvar 10%
Nagon gang per ar 8%
Mer séllan 4%
Aldrig 3%
Tveksam, vet ej 0%
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Utlandshandel

Foretag: Hur stor andel av er férsiljning gar till utlandet?
Bas: Har forsaljning till utlandet

1-3 procent 40%
4-6 procent 14%
7-10 procent 8%
11-15 procent 3%
16-20 procent 4%
21-30 procent 5%
31-50 procent 1%
51-75 procent 5%
76-100 procent 3%
Vet ej 1%

Foretag: Varfor har ni ingen forséljning till utlandet?
Bas: Har ej forsaljning till utlandet

Logistiska utmaningar 38%
Saknar tid 22%
Saknar kompetens 19%
Lokala lagar/férordningar férsvarar 16%
Forsaljningen pa andra marknader sker i separata bolag 15%
Utlandska skatteregler forsvarar 1%
Sprakliga utmaningar 10%
Vet ej 8%
Saknar kapital 7%

Foretag: Hur bedémer ni att er forséljning till utlandet
kommer att utvecklas under det kommande aret?
Bas: Har forsaljning till utlandet

Oka mycket 25%
Oka nagot 30%
Vara of6érandrad 30%
Minska nagot 7%
Minska mycket 0%
Vet ej 7%
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Foretag: Finns ni representerade pa marknadsplatser
utomlands (exempelvis Alibaba, Etsy, eBay, Amazon)?
Bas: Har férsdljning till utlandet

Ja 9%

Nej, men vi planerar att géra det 16%

Foretag: Vilka dr era storsta utlandsmarknader?
Bas: Har forsaljning till utlandet (49% av e-handelsféretagen, Q12018)

Norge 43%
Finland 16%
Danmark 15%
Tyskland 13%

Konsument: Har du nagon gang under den senaste
manaden e-handlat varor fran utlandet?
Bas: Har e-handlat senaste manaden

Ja 18%

Konsument: Fran vilka lander har du handlat varor pa
internet fran utlandet under den senaste manaden?

Bas: Har e-handlat fran det under den anaden, manadssnitt
helaret 2018

Tyskland 28%
Storbritannien 26%
Kina 23%
USA 14%
Danmark 8%

Konsument: Vilka varor har du e-handlat fran utlandet
under den senaste manaden?

Bas: Har e-handlat fran under den manaden, manadssnitt
helaret 2018

Klader 31%
Hemelektronik 19%
Media 12%
Fordon 10%
Sport & fritid 10%
Skoénhet & hdlsa 8%
Méobler & heminredning 6%
Barnartiklar & leksaker 4%
Livsmedel 3%

Tank tillbaka pa ditt senaste e-handelskép fran en utldndsk
webbutik. Varfor handlade du fran utlandet istéllet for
Sverige?

Bas: Har e-handlat fran utlandet under det senaste aret

Lagre priser 62%
Varorna fanns inte pa svenska sajter 51%
Stérre utbud 29%
Snabbare leveranser 2%
Annat 3%
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Omnikanalhandel

Foretag: Erbjuder ni férsiljning i flera kanaler (mobil,
e-handel, telefon, katalog eller fysisk handel)?
Bas: Foretag som bedriver e-handel

Ja 77%
Nej 23%

Foretag: Hur stor andel av er foérsiljning gar via mobilen?
Bas: Féretag som bedriver e-handel

0 procent 2%
1-5 procent 2%
6-10 procent 5%
11-15 procent 3%
16-20 procent 3%
21-25 procent 1%
26-30 procent 10%
31-40 procent 9%
41-50 procent 13%
Mer @n 50 procent 22%
Vet €] 29%

Foretag: Hur stor andel av besdken pa er e-handelssajt sker
med mobiltelefon?
Bas: Féretag som bedriver e-handel

0 procent 2%
1-5 procent 2%
6-10 procent 1%
11-15 procent 2%
16-20 procent -
21-25 procent 2%
26-30 procent 3%
31-40 procent 7%
41-50 procent 14%
Mer an 50 procent 43%
Vet €] 25%
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Gjorde du infor ditt senaste kop i fysisk butik research
av varan pa internet? (webbrooming)
Bas: Samtliga

Ja 40%

Konsument: Gjorde du infér ditt senaste kop pa internet
research av en vara i fysisk butik? (showrooming)
Bas: Har e-handlat senaste aret

Ja 15%
Konsument: Har du nagon gang under den senaste
manaden anvéant din mobiltelefon till nagot av féljande?

Bas: Samtliga, Q4 2018

Tagit emot erbjudande i min mobiltelefon fran en butik

dar jag ar kund 46%
Gjort research om en vara med min mobiltelefon 46%
Kollat lagersaldo for en produkt innan jag gatt till en butik  37%
Sokt efter en narliggande butik 32%
E-handlat en vara med min mobiltelefon 35%

Gjort research om en vara med min mobiltelefon

nar jag befunnit mig i en fysisk butik eller ett kdpcentrum 25%
Tagit ett foto pa en vara och/eller prislapp med min
mobiltelefon i en fysisk butik for ett eventuellt senare kop 21%
Klickat pa en annons/banner nar jag surfat med min

mobiltelefon 15%
Laddat ner en app for ett speciellt varumarke eller

butikskedja 12%
Betalat for en vara med min mobiltelefon nar jag befunnit

mig i en fysisk butik 9%

Tagit en bild pa mig sjalv (tagit en selfie) i ett provrum och
skickat bilden till en van och bett om dennes asikt om

envara 4%
Angett plats i mobilen och fatt information om lokala

erbjudanden 4%
Checkat in i en butik via sociala medier 3%
Inget av ovanstaende 17%
Tveksam, vet ej 2%

Konsument: Tdnk tillbaka pa ditt senaste kép av en vara/
varor (exklusive dagligvaror/livsmedel). | vilken typ av affar
kopte du varan?

Bas: Samtliga Q4 2018, exklusive alternativen "annat” och "tveksam, vet ej”

| en fysisk butik i ett stadscentrum 29%
| en fysisk butik i ett kdpcentrum 26%
| en fysisk butik hos en stormarknad som ICA Maxi,

Coop Forum eller dylikt (exkl livsmedel) 13%
| en webbutik med min dator (stationar eller barbar) 17%
| en webbutik med min mobiltelefon 12%
| en webbutik med min surfplatta 3%

Konsument: Tank tillbaka pa ditt senaste kép av en vara/
varor pa internet. Gjorde du nagot av féljande infér kopet?
Bas: Handlar pa internet minst nagon gang per ar, Q4 2018

Research pa webbutikens hemsida/sajt 29%
Research pa internet via sckmotorer (exempelvis Google) 27%
Research pa jamforelsesajter pa internet 24%
Research i andra webbutiker an den du e-handlade

varan fran 23%
Research i andra kedjors fysiska butiker 5%
Research i webbutikens fysiska butik 4%
Research via sociala medier (Facebook, Instagram,

Pinterest etc) 3%
Annan research (exempelvis magasin eller reklam

i breviadan) 1%
Jag gjorde ingen research 32%
Tveksam, vet ej 2%

Konsument: Har du nagon gang den senaste manaden
genomfort ett kop av en vara med din mobiltelefon?
Bas: Har e-handlat senaste 30 dagarna

Ja 44%
Nej 54%
Tveksam, vet ej 2%
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Marknadsforing

Konsument: Hur viktiga ér féljande kallor for dig nar du ska

handla en vara pa nitet?
Andel som svarat "ganska viktigt” eller "mycket viktigt”
Bas: Har e-handlat under det senaste aret

Butiken/varumarkets hemsida

Google/sokmotorer

Kundrecensioner

Familj, vanner och bekanta

Jamforelsesajter

Besok i fysisk butik

Information/rekommendationer i bloggar/forum
Nyhetsbrev via e-mail
Information/rekommendationer i sociala medier, tex. pa
Facebook, Instagram eller Youtube
Produktkataloger/kundtidningar/erbjudanden/reklam
i brevladan

Annonser/reklam pa internet

Annonser/reklam i sociala medier

SMS-utskick

Annonser/reklam i TV eller radio

Vilka verktyg och kanaler anvédnder ni er av for
marknadsforing?
Bas: Féretag som bedriver e-handel

Facebook

Annonser i sociala medier
Nyhetsbrev via e-mail

Instagram

Sékordsoptimering
Sokordsannonsering/betalade lankar
Tidningsreklam

Erbjudanden/reklam till fysiska breviador
Sponsring

Events

Influencers

TV-/radioreklam
Produktkatalog/kundtidning

56 E-barometern Arsrapport 2018

77%
1%
69%
63%
62%
45%
23%
22%

20%

15%
13%
12%
9%
8%

78%
72%
65%
63%
58%
53%
33%
22%
22%

21%

21%
20%
19%

Youtube

Bloggar

Nyhetsbrev via SMS
PR

Utomhusreklam
Ovriga sociala medier

Vilka tre verktyg och kanaler &r viktigast for er
marknadsforing?
Bas: Féretag som bedriver e-handel

Nyhetsbrev via e-mail
Sokordsoptimering
Sokordsannonsering/betalade lankar
Facebook

Annonser i sociala medier

Instagram

Tidningsreklam

TV-/radioreklam
Erbjudanden/reklam till fysiska breviador
Events

Produktkatalog/kundtidning
Influencers

Annat, namligen:

Bloggar

Ovriga sociala medier

Nyhetsbrev via SMS

PR

Sponsring

Utomhusreklam

Youtube

18%
17%
17%
14%
13%
13%

43%
38%
33%
31%
25%
18%
15%
13%
8%
8%
8%
5%
5%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
2%

Konsument: Hur féredrar du att fa erbjudande fran
webbutik ddr du dr kund?

Bas: Har e-handlat under det aret

E-post 48%
Hemsidan 20%
SMS 5%
Brevladan/fastighetsboxen 4%
Facebook 3%
Instagram 2%
App 1%
Ovriga sociala medier 1%
Annat 3%
Tveksam, vet ej 12%

Hur viktiga ar foljande egenskaper nar du beslutar om
vilken webbutik du ska handla fran?

Andel som svarat “mycket viktigt” eller "ganska viktigt”

Bas: E-handlar minst ndgon gang om aret

Bra och tydlig information om produkter 96%
Latt att navigera pa sajten 93%
Bra sokfunktion pa sajten 91%
Webbutikens utbud 85%
Bra och tydlig information om féretaget 83%
Att det ar tydlig information om returrutiner 83%
Att det framgar pa sajten att webbshopen &r trygghets-

certifierad (t ex Trygg E-handel) 81%
Att det tydligt framgar hur jag kontaktar kundservice 80%
Att det ar ett foretag/varumarke som jag kanner till 76%
Att inte behova registrera mig/bli medlem 69%
Att jag pa sajten kan lasa andra kunders omdémen om

webbutiken 67%
Att webbutiken ar mobilanpassad 50%
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Marknadsforing

Vad énskar du att webbutiker jobbade mer med? Konsumenter: Tink tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/ Produkten var billigare i den fysiska butiken 3%

Bas: Har under det aret varor i en fysisk butik (exklusive livsmedel/dagligvaror). Jag ville inte betala extra for frakt 2%
Varfér gjorde du kopet i en fysisk butik istillet for pa internet? Det skulle vara féor omstandigt att returnera varan om den

Produktrecensioner 29% (Flera svar mdjliga) inte passade 2%

Produktbilder 26% Bas: Alla konsumenter Jag tycker det ar osakert att handla varor pa internet 1%

Produktjamforelser 25%

Kundomddmen 259% Det fanns inga leveransalternativ som passade mig 30%

Hallbarhet 24% Jag ville inte vanta pa att fa varan levererad 19%

Battre tillganglighet hos kundservice 24% Jag ville se hela utbudet av varor som finns i en fysisk butik 15%

Fler leveransalternativ 19% Det ar roligare att handla i en fysisk butik 15%

Fler betalningsalternativ 18% Jag ville testa, ta pa, préva varan i butiken innan jag

Videodemonstration 1% képte den 14%

Bittre kommunikation efter kop 10% Det var ett spontankdp nar jag var i butiken 1%

Personaliserat innehall 3% Jag ville tala med en person i en butik innan jag handlade 6%

Checkout

Foretag: Vilka av foljande faktorer &r viktigast for att 6ka
konverteringsgraden, det vill séga att fa kunden att fullfélja
ett kop hos er?

Bas: Foretag som bedriver e-handel

Senaste gangen du avbroét ett kop av en vara pa internet,
vad berodde det friamst pa?
Bas: E-handlat senaste aret och har avbrutit kop

Konsumenter: Hur vill du helst betala fér en vara som du
handlat pa internet?
Bas: E-handlat senaste manaden (december)

Faktura 38% Jag kom pa att jag inte behévde produkten 18%

Att kunden kanner sig trygg med att handla fran sajten ~ 67% Kontokort eller kreditkort 22% Fraktkostnaden var for hog 14%
Att det ar enkelt att handla 64% Direktbetalning 14% Jag b!ev }Jpptagen med aunnat o . 12%
Att vara priser ar konkurrenskraftiga 47% Swish 12% Det gick |r]te att betala pa det satt jag féredrar pa 10%
Att vi har et brett sortiment utifran var bransch 46% Paypal, Payson eller liknande 8% Detblev for dyrt . . 9%
Att vi &r tydliga med vad totalkostnaden blir 44% Jag var tvungen att registrera mig/bli mediem 6%
Att kunden har flera olika betalsatt att vilja mellan 39% Det tillkom kostnader som jag inte fatt information om 5%
Att vi kan erbjuda snabba leveranser 36% Konsumenter: Andel som avbrutit kép senaste aret Jag litade Inte pa betalningssystemet 4%
Att vi har ett brett utbud i lager 34% Hur méanga ganger uppskattar du att du har avbrutit ett kép Det var for lang leveranstid 4%
Att kunden inte behéver registrera sig/bli medlem 30% i en webbutik under den senaste manaden (dvs du har gatt Svarr)awgerad webbutik 4%
Att vi erbjuder fri frakt 15% till varukorgen och direfter avbrutit kopet)? Tekniska problem uppstod o 3%
Att kunden har flera olika leveranssitt att vélja mellan 9% Bas: E-handlat senaste aret Det gick inte att valja den leveransform jag Snskar 2%
Att vi &r tydliga med vad som galler avseende returrétt 8% Det var f3r otydlig information om returhantering 1%
Att vi erbjuder fria returer 4% Avbrutit kép 70% Webbutiken férsdkte sdlja kompletterande produkter 1%
Tveksam, vet gj 1% Ej avbrutit kép 26% Litade inte pa hur féretaget anvander mina personuppgifter 1%
Tveksam, vet gj 4% Dalig s6kfunktion 1%

For mycket produkter 0%

Annat 4%
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Tveksam, vet ej

2%
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Leveransen

Konsumenter: Tank tillbaka pa ditt senaste e-handelskop av Hur néjd var du med din senaste leverans? Tank tillbaka pa ditt senaste kdp av en e-handlad vara/varor.
en fysisk vara/varor. Hur fick du varan/varorna levererad? Bas: E-handlat senaste aret Hur manga ganger kontrollerade du var ditt paket bafann
Bas: E-handlat senaste aret sig mellan bestallning och fram till leverans?
Valdigt néjd 55% Bas: E-handlat senaste aret
Upphdmtning Ganska nojd 27%
Utlamningsstalle 66% Varken eller 1% Ingen gang alls 45%
Webbutikens fysiska butik 2% Ganska missndjd 3% En gang 22%
Paketautomat 1% Valdigt missnojd 2% Tva ganger 14%
Vet ej 1% Tre ganger 8%
Hemleverans med kvittens Fyra ganger 3%
Hem dagtid 4% Fem ganger 1%
Hem kvallstid 2% Hur viktigt dr det for dig att ett e-handelsféretag Fler an fem ganger 4%
Arbete 0% kommunicerar leveransstatus for ditt paket fran lagd Tveksam, vet ej 3%
bestéllning till leverans?
Hemleverans utan kvittens Bas: E-handlat senaste aret
Postlada 18%
Utanfér dérr 3% Mycket viktigt 43%
Ganska viktigt 46%
Ganska oviktigt 9%
Tink tillbaka pa ditt senaste e-handelskdp av en fysisk vara/ Inte alls viktigt 1%
varor. Hur hade du helst velat fa varan levererad om du fick Tveksam, vet ej 1%

vilja nagot av nedstaende alternativ?
Bas: E-handlat senaste aret

Upphdmtning Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (andel som
Utlamningsstalle 39% svarat “mycket viktigt” samt “ganska viktigt™) (juni)
Webbutikens fysiska butik 1% Hur viktiga ar foljande egenskaper nar du beslutar vilken
Paketautomat 4% webbshop/sajt du ska handlaifran?

Bas: Har e-handlat i juni 2018
Hemleverans med kvittens

Hem dagtid 3% Att jag kan valja hur varan ska levereras 85%
Hem kvallstid 1% Att ett leveransdatum anges 84%
Arbete 1% Att jag vid hemleverans kan vdlja leveransdatum 80%
Att det ar fri frakt 78%
Hemleverans utan kvittens Att jag kan fa varan levererad inom tre vardagar 68%
Postlada 28% Att jag kan lagga till extratjanster till leveransen 35%
Utanfoér dorr 10% Att jag kan fa varan levererad nasta vardag 30%
Att jag kan andra mitt val av leveransmetod under
leveranstiden 27%
Att jag kan fa leverans pa en l6rdag eller sondag 17%
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Artificiell intelligens

Konsumenter: Om 5 ar, inom vilka omraden tror du att du skulle Vad har du anvant din personliga assistent till? Konsumenter: Skulle du vara bekviam med att lata Al férnya

kanna dig trygg att anvanda Alinom? Bas: De som har réststyrning/en digital assistent en bestillning som har tagit slut?

Bas: Har handlat varor pa internet i december Bas: Har handlat varor pa internet i december

Norden  Sverige

Norden  Sverige Spela musik 58% 80% Sverige
Halsa 31% 32% Research A% 57% Ja (de som svarat valdigt eller ganska bekvam) 27%
Kdksassistent 27% 33% Hantera to do-listor 15% 21% Ja ganska bekvam 20%
Hemséakerhet 26% 30% E-handel 9% 2% Ja valdigt bekvam 7%
Fitness 25% 27% Recept 8% 13%
Personlig assistent 20% 23% Spel 5% 4%
Shopping 13% 14% Har inte anvant annu 19% 13% Foretag: Ser ni Al som ett hot eller som en méjlighet for
Moderadgivning 10% 13% Annat 9% 6% foretaget?
Ingen av ovanstaende 27% 23% Vet inte 2% - Bas: Alla foretag
Vet inte 20% 20%
Endast som en méjlighet 22%
Konsumenter: Hur vill du s6ka pa webbplatser? Primart som en méjlighet 36%
Konsumenter: Om 5 ar, inom vilka omraden tror du att du skulle Bas: Har handlat varor pa internet i december Bade som en mojlighet och som ett hot 38%
kdnna dig trygg att anvidnda Al inom? Primart som ett hot 3%
Bas: Har e-handlat december Norden  Sverige Endast som ett hot 2%
Genom att skriva 88% 92%
Samtliga 1829ar  30-49ar 50-64ar 6579ar Genom réstkommando 6% 5%
Matlagning 33% 42% 39% 25% 13% Genom en chatbot 4% 2% Foretag: Vad tror ni dr den stérsta méjligheten med Al
Halsa 32% 37% 36% 27% 19% Annat, vad? 1% 1% for foretaget?
Hemséakerhet 30% 29% 34% 31% 19% Vet inte 6% 4% Bas: Féretag som ser Ai som en méjlighet
Traning 27% 33% 36% 17% 7%
Personlig Hégre intakter genom hogre
assistent  23% 30% 28% 15% 8% Konsumenter: Skulle du vara bekvam med att lata webbutiker konverteringsgrad pa sajten 39%
Shopping  14% 14% 19% 9% 8% spara personig information om dina kroppsmatt? Lagre kostnader genom effektiviseringar ~ 37%
Mode- Bas: Har handlat varor pa internet i december Hoégre intdakter genom hogre snittkop
radgivning 13% 17% 16% 9% 3% Sverige per kund pa sajten 14%
Ja (de som svarat valdigt eller ganska bekvam) 39% Hogre intdkter genom mer trafik till sajten  10%
Ja ganska bekvam 29%
Konsumenter: Har du eller planerar du att kopa en digital personlig Ja valdigt bekvam 10%
assistent? Vet inte 10% Foretag: Kommer ni att arbeta mer med Al-baserade
Bas: Har handlat varor pa internet i december verktyg eller tjanster under det kommande aret?
Sverige Bas: Alla foretag
Har kopt eller planerar att kopa en 1%
Inte intresserad 75% Ja 29%
Vet ej 14% Nej 27%
Vet ej 44%
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E-barometern ges ut av PostNord i samarbete
med Svensk Digital Handel och HUI Research

posinord

Om PostNord

Vi levererar! PostNord ar den ledande leverantéren
av kommunikations- och logistiklosningar till, fran
och inom Norden. Vi sakerstaller postservicen till
privatpersoner och féretag i Sverige och Danmark.
Genom var expertis och ett starkt distributionsnat
utvecklar vi férutsattningarna for morgondagens
kommunikation, e-handel, distribution och logistik
i Norden. 2018 hade koncernen cirka 30 000
anstallda och en omséttning pa 37,7 miljarder SEK.
Moderbolaget ar ett svenskt publikt bolag med
koncernkontor i Solna. Besok oss pa
www.postnord.com

SVENSK
DIGITAL
HANDEL

Om Svensk Digital Handel

Svensk Digital Handel &r intresseorganisationen
for den digitala handeln i Sverige och verkar for att
framtidssakra medlemmarnas digitala verksam-
het. Tillsammans med vara medlemmar gor vi det
enklare att handla pa natet. Svensk Digital Handel
ager e-handelscertifieringen Trygg e-handel och ar
en del av Svensk Handel.

For fragor om e-barometern kontakta:

HUIL

Om HUI Research

HUI Research AB erbjuder, genom konsult- och
forskningsverksamhet, kvalificerade beslutsunder-
lag och radgivning inom handel, turism, konsumtion
och samhallsekonomi till naringsliv och offentlig
sektor. Foretaget grundades 1968 och ags av
branschorganisationen Svensk Handel.

Arne Andersson, e-handelsexpert, PostNord, tel 0730-79 05 52, Per Ljungberg, VD Svensk Digital Handel, tel 070-236 62 00
Andreas Svensson, Senior konsult HUI Research, tel 0705 10 77 37
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