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Konsumenternas makt har okat

E-handel blir allt vanligare i hela Norden och fler och fler e-handelskép gérs med mobilen. Det ar
framforallt den yngre generationen som vaxt upp med dator och digital teknik som ar motorn i
den nordiska e-handeln. Den yngre generationen inte bara e-handlar mest, det ar ocksa dessa
konsumenter som driver sjalva utvecklingen av e-handeln.

En fundamental forandring ar att konsumenternas inflytande 6kar allt mer. Det blir annu viktigare
framover att kunna erbjuda I6sningar som utgar fran kundernas énskemal for att skapa en
framgangsrik e-handel. | den har rapporten har vi darfor valt att fokusera pa temat
”Konsumentdriven logistik”.

Konsumenterna staller tydliga krav pa att sjalva fa bestamma hur, var och nar de ska genomféra
sina kop och fa sina varor levererade. Leveransen har med andra ord blivit en naturlig och
integrerad del av kdpupplevelsen. Vissa varor vill konsumenten ha levererad till en butik eller
utlamningsstélle, andra vill de ha levererade direkt i sin postldda. Ibland ar det viktigt att fa
leveransen samma dag direkt hem till dorren.

Att svara upp mot konsumenternas 6nskemal ar en affarskritisk fraga for e-handeln och vinnarna
blir de féretag som bast méter konsumenternas krav och skapar en smidig och effektiv kdp- och
leveransprocess.

PostNord foljer utvecklingen pa e-handelsmarknaden pa nara hall. Genom vara undersokningar
och var erfarenhet fran de nordiska marknaderna utvecklar vi hela tiden vart erbjudande for att
mota konsumenternas behov pa ett innovativt och flexibelt satt. Pa sa satt hoppas vi aven kunna
hjéalpa till att skapa basta mojliga forutsattningar for en fortsatt 6kad e-handel i hela Norden.

Hakan Ericsson
VD och koncernchef PostNord




pOSI'I‘lOI'd
Om E-handeln 1 Norden

PostNord foljer den nordiska utvecklingen inom e-handeln sedan atta ar tillbaka. Fran och med januari 2016 foljs
utvecklingen manadsvis. Detta ger en noggrannare uppfoljning men innebar ocksa att arets resultat inte ar jamforbara
med tidigare ars da konsumenternas vanor foljdes pa kvartalsbasis. Den del av undersokningen som galler den
uppskattade totala e-handelskonsumtionen i Norden bygger pa konsumenternas uppskattning av hur mycket de har e-
handlat for totalt samt utomlands.

E-handeln i Norden — Halvarsrapport baseras pa konsumentundersokningar genomforda i Sverige, Danmark, Norge och
Finland manadsvis under perioden februari till och med juli. Sammanlagt har 45 264 respondenter svarat.

E-handel definieras i denna rapport som internetforsaljning av varor som levereras hem, till ett utlamningsstalle eller
h&mtas av konsumenten i butik, lager eller utlamningslokal.

Det innebar att foljande inte definieras som e-handel:

+ Kop i butik som forst har bokats via internet

» FOrséljning av tjanster (exempelvis resor, hotell och konsertbiljetter) som sker via internet
* Internetforsaljning mellan foretag

* Internetforsaljning mellan privatpersoner

Konsumentundersokningarna ar genomforda med ett riksrepresentativt urval av befolkningen i aldrarna 18-79 ar i
respektive land. Undersokningarna har genomforts med hjalp av TNS SIFO:s webbpanel vid sex olika tillfallen under
perioden februari-juli 2016. Sammanlagt deltog 9 797 respondenter i Sverige, 10 170 i Danmark, 10 318 respondenter i
Norge och 14 979 respondenter i Finland.

Eftersom resultaten tas fram genom en webbundersdkning ar de representativa fér den andel av befolkningen som har
tillgang till internet. I de fall uppskattningar redovisats som gallande hela befolkningen har resultaten raknats om utifran
internetpenetrationen pa respektive marknad.



E-HANDELNS UTVECKLING

posinord

Nordisk e-handel for 98,4 miljarder
under forsta halvaret 2016

E-HANDELKONSUMTION
I NORDEN

E-handeln i Norden ar en miljardindustri.
Inhemska webbutiker, utlandska nataktorer
och handlare som har hela Norden som sin
hemmamarknad kunde under forsta halvaret
2016 konkurrera pa en marknad dar
konsumenterna beréknas ha konsumerat for
98,4 miljarder kronor. | genomsnitt gar tre
fjardedelar av konsumtionen till nationella e-
handlare i respektive land, men spridningen
mellan landerna ar vard att notera. Svenskar
handlar i hogre grad fran nationella aktorer,
medan Finland har hégst andel konsumtion
som strommar ut ur landet.

Pa grund av férandringar i matmetoden — fran
kvartalsundersokningar till manadsunder-
sOkningar — &r 2016 ars resultat ej jamforbara
med tidigare ars.

Vardet av nordiska
konsumenters e-handel
under forsta halvaret
2016 (miljarder SEK)

Vardet av nordiska
konsumenters e-handel i
respektive hemland samt
utomlands (miljarder SEK)

73,8

Varde av
e-handel i
hemlandet

Beraknat utifrdn respondenterna i respektive lands genomsnittliga svar pa frdgan ” For hur mycket uppskattar du att du har kdpt
varor fér pd internet den senaste manaden?” (Bas: Har e-handlat under den senaste manaden)

*E-handel i hemlandet bygger p& konsumenternas uppskattning av hur mycket de har e-handlat for totalt under perioden minus
hur mycket de uppskattat att de e-handlat for fran utlandska sajter



posinord
E-HANDELNS UTVECKLING

Svenskarna e-handlar mest 1 Norden

KONSUMENTER SOM E-HANDLAT Sex av tio personer i Norden e-handlade under forsta halvaret 2016. |

genomsnitt handlade 11 283 000 nordbor per manad. Storst andel e-
handelskonsumenter finns i Sverige dar e-handeln har natt en betydande
mognadsgrad med valetablerade aktorer, fungerande konkurrens och val
utbyggd infrastruktur for att skota logistiken. Danmark och Norge ligger inte
langt efter vad det galler andelen konsumenter som e-handlat.

Finland har en hog tillvaxttakt men det ar stor variation mellan branscherna och
finska konsumenter e-handlar mindre frekvent &n konsumenter i 6évriga nordiska
lander. Svenskar och danskar handlar betydligt oftare pa natet an norrman och
finlandare. Man och kvinnor handlar i liknande utstrackning i samtliga lander.

Jan-jun 2016:
2 335 000

Andel konsumenter som e-handlat

o
60% 66% 610/0 630/0
Jan-jun 2016: 47%
1 891 000
/ 4 Jan-jun 2016:
4 542 000
SE DK NO FI

Norden

Jan-jun 2016:
2 515 000

¥

Samtliga siffror avser genomsnitt per manad (januari-juni)
Bas: Hela befolkningen



E-HANDELNS UTVECKLING posinord

De unga leder tillvaxttaget

TYDLIGA ALDERSMONSTER Har du handlat varor

. . ) pd internet den B se
Motorn i den nordiska e-handeln ar de unga

konsumenterna. De som ar uppvaxta med en senaste manaden? ('JA) . DK

dator, som tagit till sig alla férdelar med
lasplattor och smarta mobiler, som inte rotat
sig i fysiska vanor utan vant sig vid den

uppsjo av mojligheter som internet ger. 80%
I Sverige, Danmark och Norge &ar det avgjort 70%
vanligast med e-handel hos invanarna under

50 ar. | spannet 18-29 ar finns de 60%
konsumenter som anvander internet som sitt
andra vardagsrum. | spannet 30-49 ar
aterfinns de konsumenter som ar mitt uppe i
sina karridrer och har barn och darfor ser e-
handeln som en méjlighet att utnyttja sin tid 40%

och energi mer effektivt.

. N . - 30%
I Finland ar monstret delvis ett annat. Har ar
det de unga mellan 18 och 29 &r som ar mest 20%
frekventa i webbutikerna. Sedan foljer en
skarpt avtagande kurva dar varje aldersgrupp 10%
handlar allt mindre. Endast en av fyra
finlandare O6ver 65 ar har e-handlat. E- (1]
handelsaktorerna i Finland har fortfarande en 18—29 AR 30-49 AR 50-64 ar 65—-79 AR
del att jobba med vad galler konsumenternas
tillit till att handla pa natet.

50%

Avser genomsnitt per manad (januari-juni)
Bas: Hela befolkningen



E-HANDELNS UTVECKLING

posinord

Klader och skor handlas mest

VALBEKANT TOPPLISTA

Nordens mest e-handlade varor ar klader och
skor, foljda av mediaprodukter och
hemelektronik. Ménstren ser liknande ut i alla
de nordiska landerna.

Noterbart ar att det i Danmark ar vanligare
att handla dagligvaror an i évriga nordiska
lander. Branschen var tidigt ute med att
erbjuda hemleverans av livsmedel och andra
fornédenheter och kategorin véaxer snabbt.
Danmark har en lang tradition vad galler
hemleverans generellt, vilket sannolikt har
gjort det enklare att fa konsumenterna att
acceptera att de inte kan klamma och kanna
pa farskvaror innan kop.

I Sverige ar det betydligt vanligare an i de
andra nordiska landerna att handla produkter
kopplade till skdnhet och hélsa. | Sverige ar
skdnhetsbranschen sedan lange val inarbetad
och har manga drivna aktorer. Dessutom ar
den svenska apotekshandeln nagot av
pionjarer pa natet. Detta i form av bade stora
specialiserade nataktorer och traditionellt
fysiska aktorer som under de senaste aren
etablerat sig pa natet. Konsumenterna har pa
kort tid tagit till sig 6kad tillganglighet av
apoteksvaror, ofta med hemleverans.

Vilket slags varor har du e-handlat
den senaste manaden?

Bas: Har e-handlat under Norden Sverige Danmark Norge Finland
den senaste manaden

Klader/skor 31%0 33%0 29%0 27% 32%0
Media* 26% 29% 22% 27% 28%
Hemelektronik*>* 21% 21% 21% 19% 24%
Skonhet/halsa 19% @ 15% 18% 13%
Sport/fritid 10% 9% 10% 13% 11%
e o wi aw e
Barnartiklar/leksaker 6% 8% 7% 6% 4%
Dagligvaror 5% 5% @ 5% 4%

* Inkluderar bland annat bdcker, CD-skivor och filmer
** Inkluderar bland annat datorer och datortillbehor, mobiltelefoner samt ljud- och bildprodukter

Samtliga siffror avser genomsnitt per manad (januari-juni)



E-HANDELNS UTVECKLING posinord

En av fyra handlar med mobilen

SVERIGE MOBILTATAST Har du ndgon gang under den senaste manaden genomfort
_ ) _ ett eller flera k6p av en vara med din mobiltelefon? (JA)
Var fjarde konsument i Norden anvander sin
mobil for att gora ett e-handelskop.
Skillnaderna mellan landerna och &ven mellan
olika aldersgrupper ar dock ansenlig.
Exempelvis e-handlar svenskar med mobilen i
dubbelt sa stor utstrackning som finlandare.
Generellt gar det att se att konsumenter
mellan 18 och 49 ar handlar betydligt oftare
&n de som ar aldre. Mobilkdp ar ovanligast i
Finland men andelen kan forvantas oka i takt
med att de finska webbutikerna utvecklar
responsiva sidor. En utveckling som tagit fart
i snabb takt sedan Google inférde policyn att
responsiva sidor skulle prioriteras i
sOkresultaten.

Mobiltelefonen har vaxt i popularitet som
kopkanal under en langre tid, mycket pa
grund av att den ar den digitala enhet som
oftast finns narmast till hands. Sannolikt
kommer mobilens attraktivitet att 6ka i takt
med att allt fler aktérer utvecklar
skraddarsydda upplevelser for sma skarmar.

Norden

Bas: Har e-handlat under den senaste manaden



E-HANDELNS UTVECKLING posinord

Danskarna koper dagligvaror via mobilen

KLADER OCH SKOR I TOPP Vilka varor har du e-handlat med mobil
den senaste manaden?

Klader och skor &r ohotade i
mobilférsaljningstoppen, framst drivet av

konsumenterna i Finland och Sverige. Bas: Har e-handlat med Norden Sverige  Danmark Norge Finland
Branschens e-handelsmognad ar stor och mobil

man har kommit langt med att utveckla

mobila sidor dar konsumenterna kan f& Klader/skor 30% 35% 25% 20% 34%
samma service som pa sin dator med

exempelvis video, storleksguider och Hemelektronik* 20% 230 15% 15% 2506
detaljerad produktinformation. Branschen har

ocksa en lang historia av traditionell )

postorderhandel, vilket har gjort det lattare Media** 19% 30% 7% 16% 16%
for kunderna att ta till sig e-handel an for

andra branscher. Skénhet/hélsa 17% @ 10% 17% 6%
I Danmark ar mediaprodukter betydligt mer

ovanliga att e-handla &n i dvriga Norden. | Sport/fritid 8% 9% 6% 10% 6%
stéllet klickar betydligt fler danskar hem

dagligvaror via sin mobil, nagot som bidrar il Barnartiklar/leksaker 8% 9% 11% 6% 4%
en stark tillvéxt foér branschen. Inom skénhet

och hélsa sticker Sverige ut med aktdrer som Tillbehor till

utvecklat tilltalande och praktiska hemsidor bil/b&t/MC 6% 7% 6% 4% 8%
oavsett vilken skdrm konsumenterna

anvander. Dagligvaror 6% 4% @ 4% 5%

* Inkluderar bland annat datorer och datortillbehdr, mobiltelefoner samt ljud- och bildprodukter
** Inkluderar bland annat bécker, CD-skivor och filmer



E-HANDELNS UTVECKLING

Hog andel internationell handel 1| Finland

E-HANDEL FRAN UTLANDET

E-handeln har gjort det mycket lattare for
enskilda konsumenter att finna ett stérre och
ofta aven billigare sortiment an det gar att
finna i hemlandet. Under det forsta halvaret
2016 uppgav en tredjedel av de nordiska
konsumenterna att de e-handlat fran
utlandet.

Genom att studera de nordiska landernas
utlandshandel gar det att fa en ungefarlig bild
av hur stark nationell handel de olika
landerna har. Sverige har den minsta andelen
utlandskdp, vilket ar en konsekvens av att
man har manga valutvecklade nationella e-
handelsbolag 6ver ett brett spektrum av
branscher. Norska och finska konsumenter
behdver fortfarande lita till utlandska aktorer
for att fa alla sina behov stillade pa natet.

Har du nagon gang under den senaste manaden

e-handlat varor fran utlandet? (JA)

Norden

Avser genomsnitt per manad (januari-juni)
Bas: Har e-handlat

429%

posinord



E-HANDELNS UTVECKLING posimord

Flest handlar fran Storbritannien

E-HANDEL FRAN UTLANDET Fran vilka lander har du e-handlat varor

) . den senaste manaden? Topp 5
Den globala nathandeln attraherar manga av

de ng)rdiska konsumentel_'na. l_Jnder f('jr§ta Bas: Har e-handlat fran
halvaret 2016 var Storbritannien och Kina de utlandet
mest populara landerna att handla fran. |

Sverige Danmark Finland

i ) . o . . . Storbritannien 30% 34% 27% 21%
Storbritannien finns saval kladaktérer med
utmarkande sortiment som Amazon med sitt Tyskland 21% 26% 10% 26%
enorma utbud av mediaprodukter. Dessutom USA 18% 14% 27% 14%
har det brittiska pundet dalat med 6ver tva Kina 29% 22% 30% 23%
kronor sedan i november 2015. Danmark 206
Kina ar ett uppskattat land att handla fran Sverige 11% 13% 19%

framst pa grund av sin billiga hemelektronik.
Konsumenterna attraheras aven av klader till
laga priser och av laga fraktkostnader. Under
det senaste aret har den kinesiska yuanen
dock blivit dyrare mot den svenska kronan.
Det aterstar att se om detta far Inom Norden
konsumenterna att flytta dver sin konsumtion

av lagprisvaror till andra asiatiska lander. Bas: Har e-handlat fran
utlandet

Blockerat falt betyder att svarsalternativet antingen &r utanfér Topp 5 eller ej applicerbart

Sverige Danmark Finland

Handlat fran Sverige 11% 13% 19%

y Handlat frdn Danmark 7% 9% 3%
Handlat fran Norge 1% 1% 2%
Handlat fran Finland 0% 1% 1%

Blockerat falt betyder att svaralternativet ej ar applicerbart



E-HANDELNS UTVECKLING posinord

Folkkart att bestalla klader och skor

E-HANDEL FRAN UTLANDET Vilka slags varor har du e-handlat fran utlandet under den

i} ) . senaste manaden? (genomsnitt januari-juni)
Klader och skor ar de varor som klickas hem

mest nar e-handelskonsumenterna i Norden
valjer att handla utomlands. Detta ar en
naturlig konsekvens av att nagra av de Bas: Har e-handlat fran Norden Sverige Danmark Norge Finland
storsta e-handelsféretagen i Europa saljer utlandet

klader. )
Klader/skor 27% 28% 25% 23% 34%

I Danmark, Norge och Finland ar det lika
vanligt att e-handla mediaprodukter som
hemelektronik, medan man i Sverige i mindre
utstrackning litar till utlandska aktorer vad
det galler hemelektronik. | Sverige finns i Hemelektronik** 15% 12% 19% 17% 17%
stallet en mangd olika aktorer med ett
mycket detaljerat sortiment som gor behovet

Media* 19% 19% 18% 18% 23%

att handla utomlands mer till en fré’lga om pris Tillboehor till bil/bat/MC 10% 8% 10% 15% 11%
an ett stoérre utbud.
Barnartiklar/leksaker 9% 9% 10% 9% 10%
Skdnhet/hélsa 8% 9% 5% 8% 9%
Sport/fritid 5% 7% 4% 5% 4%
Dagligvaror 2% 1% 3% 3% 3%

* Inkluderar bland annat bdcker, CD-skivor och filmer
**|nkluderar bland annat datorer och datortillbehor, mobiltelefoner samt ljud- och bildprodukter






LEVERANSEN 1 DAG postnord

HOog kundngjdhet 1 alla de nordiska landerna

VALFRIHET I LEVERANSEN Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en e-handlad
o ) _ vara/Zvaror. Hur nojd var du med leveransen?

Handlare och logistikaktérer har anstrangt sig . .

for att ta fram smidiga leveranslosningar, (Andel mkaet I’led samt ganSka and)

vilket har l6nat sig. Kundnojdheten nar det
galler leveranser ar mycket hég i samtliga
nordiska lander. Fler &n nio av tio nordiska e-
handelskonsumenter ar néjda med sitt
senaste kop pa natet.

I Norge och Finland ar konsumenterna lika
ndjda oavsett alder. | bade Sverige och
Danmark tenderar de yngre konsumenterna
att vara mer krasna med leveranserna an de
aldre. E-handlare som levererar till Sverige
och Danmark bor alltsa vara medvetna om att
unga kraver mer av leveransen. Dessa
konsumenter e-handlar oftare och har skaffat
sig en tydlig referensram for sin idealleverans.
De har tydliga forvantningar pa exempelvis
leveranstid, leveranssétt och vilken
information och service de vill fa under
processens gang.

Norden SE DK

Bas: Har e-handlat



LEVERANSEN 1 DAG postnord

Leveranstiderna motsvarar forvantningarna

OLIKA SNABBA LEVERANSER

E-handlande konsumenter ar séllan beredda
att vanta for lange pa det man klickat hem
frAn en webbshop. E-handelsforetagen och
logistikaktorerna har satt upp tydliga mal for
att tillfredsstalla konsumenternas 6nskemal.
Genom att goéra konsumenterna néjda
minimeras risken att de i stallet valjer att
handla i en fysisk butik eller hos en annan e-
handelsaktor.

Gemensamt for alla lander ar att den
genomsnittliga leveranstiden i stort motsvarar
konsumenternas forvantningar. Svenskarna
och danskarna forvantar sig, och far, de
snabbaste leveranserna. | Norge och Finland
lutar sig konsumenterna i en mycket hogre
grad mot utlandshandel. Sannolikt &r det
darfor som bade leveranstiderna och NORDEN SE DK NO Fl

forvantningarna blir cirka en dag langre. ® Vilken var din forvantning pa leveranstiden, dvs. hur manga
dagar det maximalt fick ta att fa varan?

® Hur lang tid tog det fran att du gjorde bestallningen till att
varan var levererad?

Bas: Har e-handlat



LEVERANSEN 1 DAG

Vanligast hamta pa utlamningsstallen

LEVERANSSATT

Det absolut vanligast forekommande
leveranssattet nar de nordiska e-
handelskonsumenterna ska f& hem sina varor
ar upphamtning pa ett utlamningsstalle. |
snitt fyra av tio nordiska e-handelsleveranser
gar via ett utlamningsstalle. De nationella
skillnaderna ar dock betydande. | Sverige
finns en stark tradition av utlamningsstéllen,
vilket gor att leveransséttet ar nastan tre
ganger vanligare an i Finland. Finlandarna
ligger i stallet langre fram vad det galler
leveranser till paketautomater.

Hemleverans ar en omogen tjanst i de flesta
av de nordiska landerna. Langst har man
kommit i Danmark, dar det finns en langre
historik vad géller hemleveranser. Dessutom
finns mdjligheten att i stérre utstrackning an i
ovriga lander fa varor hemlevererade utan att
mottagaren behdéver kvittera.
Lordagsleveranser har ocksa blivit populara
eftersom manga konsumenter da ar hemma
och kan ta emot sina varor.

posinord

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en varaZvaror pa

iInternet. Hur fick du varan levererad?

Bas: Har e-handlat

Jag hamtade den sjalv pa ett

Norden

Sverige

Danmark

Norge

Finland

(o) o) o) o) 0
utldmningsstalle 42% 60%0 32% 40% 22%
Jag fick den levererad i min o o o o o
postlada/fastighetsbox 24% 22% 18% 35% 24%
Jag fick den hemlevererad och lamnad

utanfér min dorr (utan att jag behsvde 6% 5% 12%0 3% 6%
signera att jag tagit emot varan)

Jag fick den hemlevererad péa dagtid (ej

i postl&dan/fastighetsboxen) och fick 6% 4% 12%0 3% 8%
signera att jag tagit emot varan

Jag hamtade den sjalv i en o o o o o
paketautomat 5% 0% 9% 1% 15%
Jag hamtade den sjalv i webbutikens o o o o 0
fysiska butiker eller lagerlokal 4% 3% 3% 4% 6%
Jag fick den levererad till min o o o o o
arbetsplats 2% 1% 4% 1% 1%
Jag fick den hemlevererad pa kvallstid

(ej i postladan/fastighetsboxen) och 1% 1% 1% 2% 2%

fick signera att jag tagit emot varan




KONSUMENTMAKT I LEVERANSEN postnord

Viktigt att ge flera val

VALFRIHET I LEVERANSEN Hur viktigt ar det for dig att du far valja hur du ska
L ) fa en vara levererad nar du bestaller pa internet?
Valfrihet i leveransen har stor betydelse nar

nordborna ska e-handla. Tre av fyra nordiska (Andel mkaet Vlkt|gt samt ganSka Vlktlgt)
e-handelskonsumenter tycker att det ar
viktigt att fa valja hur en vara ska levereras.
Som e-handlare ar det darfor av yttersta vikt
att kunna erbjuda ett flertal olika satt for
kunderna att valja mellan.

Varje kund har en mangd potentiella
preferenser kring hur en vara ska levereras.
For vissa ar en leverans nara jobbet
bekvamast medan andra foredrar ett
uth&dmtningsstalle i narheten av hemmet. |
den stenharda e-handelskonkurrensen
kommer den e-handlare som férenklar
vardagen for konsumenterna att premieras.

Norden SE

Bas: Har e-handlat



KONSUMENTMAKT I LEVERANSEN posinord
Postladan mest efterfragad

ONSKADE LEVERANSSATT Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en e-handlad

vara/Zvaror. Hur hade du helst velat fa varan levererad

om du fick valja nagot av nedanstaende alternativ?
Sedvanjor, lagar och regler, olika

demografiska forutsattningar och vilka

alternativ som faktiskt tillhandahalls av Levererad i min postlada/
logistikaktdrerna gor att det finns en del : o .
patagliga skillnader mellan de nordiska faStlghetSbOX av brevbararen:

landerna vad géller de leveranssétt som
efterfragas mest.

31%
_ 18%

®

38%

NO

26%

Bas: Har e-handlat FI



ONSKADE LEVERANSSATT

Svenskarna foredrar att hamta sina
varor pa ett utlamningsstalle.
Finlandarna vill kunna hamta varorna i
dygnet runt-tillgangliga paketboxar,
ett system som vaxt fram i Finland
under de senaste aren och blivit allt
vanligare att anvanda. | Norge ar
postladan det absolut popularaste
valet, medan det i Danmark aven
utvecklats en stark dragning mot — och
mojlighet till — hemleveranser. Har
finns mojligheter for e-handlare att
skaffa sig konkurrensférdelar genom
att anpassa sig omsorgsfullt till varje
specifikt land.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en e-handlad

posinord

vara/Zvaror. Hur hade du helst velat fa varan levererad
om du fick valja nadgot av foljande alternativ?

Bas: Har e-handlat

Levererad i min
postlada/fastighetsbox av
brevbararen

Norden

28%0

Sverige

31%

Danmark

18%

Norge

38%0

Finland

26%0

Hamta den sjalv hos ett
utlamningsstalle (PostNords, DHLs
eller Schenkers)

26%

37%0

19%0

22%

16%

Hemleverans pa kvallstid (jag ar
hemma och signerar att jag tagit
emot varan)

9%

10%

9%

9%

9%

Levererad och lamnad utanfér min
dorr (om den inte gar ner i min
postlada/

fastighetsbox) och jag som
mottagare tar da éver ansvaret for
varan

9%

8%

18%

8%

2%

Hamta den sjalv i en paketautomat
som ér tillganglig dygnet runt

8%

2%

9%

6%

19%0

Hemleverans pa dagtid (jag ar
hemma och signerar att jag tagit
emot varan)

5%

4%

7%

1%

9%

Hamta den sjéalv i webbutikens
fysiska butiker eller lagerlokal

2%

1%

2%

2%

4%

Leverans till min arbetsplats

2%

2%

4%

2%

1%




KONSUMENTMAKT I LEVERANSEN postnord

Angelaget att valja utlamningsstalle

VALFRIHET 1 LEVERANSEN

Fyra av tio nordiska e-handelskonsumenter Hade du mdéjlighet att valja

vill kunna vélja till vilket utlamningsstélle en vilket utlamningsstalle

vara ska levereras. Valfrineten vad galler (adress) du skulle hamta A==
utlamningsstélle varierar inom Norden. dina varor ifran? !
Exempelvis hade sex av tio danska e- y /)
handelskonsumenter majlighet att valja Hade du velat kunna vélja [ "
uthamtningsstalle vid sitt senaste kop pa vilket utlamningsstalle = gﬁ
natet, medan bara halften sd manga av de (adress) du skulle hamta I i
svenska e-handelskonsumenterna hade den dina varor ifran?

valmdgjligheten. Bas: Har e-handlat 58% 59%

Om man staller dessa siffror i ljuset av hur
manga konsumenter som faktiskt tycker att
det ar viktigt att fa valja leveranssatt,
framkommer att valfriheten behéver 6ka
annu mer. Bristande valfrihet far annars
sannolikt konsekvenser i form av att
konsumenter valjer att handla fran en annan
webbutik an de forst tankt.

Norden SE DK NO Fl



KONSUMENTMAKT I LEVERANSEN
Leveransen ska vara snabb och billig

VALFRIHET 1 LEVERANSEN

De nordiska e-handelskonsumenterna ar
mycket tydliga med vad de tycker ar viktigast
vad galler leveransen. Vinnare bland
webbutikerna blir de som kan erbjuda snabba
och billiga leveranser.

Ofta ar det ju dock sa att kostnad och
leveranstid &ar beroende av varandra pa sa
satt att en snabb leverans har en tendens att
kosta mer. For att tillfredsstalla maximalt
antal konsumenter ar det en god idé att
erbjuda flera olika alternativ sa att varje
konsument sjalv kan gdra avvagningen
mellan leveranskostnad och leveranstid.

posinord

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/Zvaror pa
internet. Vilket av nedanstaende alternativ var viktigast
eller hade varit viktigast om du hade fatt valja hur varan

skulle levereras?

Norden Sverige Danmark
Bas: Har e-handlat
fn\ttt)j\l/igian levererades sa billigt som 3504 37% 3394 3204 389%
fr‘:éj\lli;an levererades sa snabbt som 2204 230 2304 24% 15%
Att varan levererades direkt hem till 11% 1294 11% 1204 10%
mig i postladan 0 0 0 0 0
Att varan levererades till ett
utlamningsstalle nara mig (t. ex. 11% 12% 9% 11% 12%
postombud, fysisk butik, lagerlokal)
Att varan levererades direkt hem till
mig vid en tidpunkt jag kunde valja 8% 8% 8% 9% 8%
sjalv
Att varan levererades till ett
utlamningsstélle som jag fick vélja sjalv 7% 6% 8% 5% 8%

(t.ex. postombud, fysisk butik eller
dylikt)




KONSUMENTMAKT 1 LEVERANSEN

posinord

Halften beredda att betala
extra for hemleverans

VALFRIHET 1 LEVERANSEN

Nastan halften av de nordiska e-
handelskonsumenterna skulle kunna tanka sig
att betala extra for hemleverans. De &r dock
inte beredda att betala nagra stérre summor
for tjdnsten. De flesta kan tanka sig att betala
maximalt 50 kronor. Konsumenter mellan 18
och 29 ar ar mest villiga att betala extra for
hemleverans. Kanske forebadar detta en
rorelse mot fler betalda hemleveranser i
framtiden nar e-handelsmarknaden mognar
mer och annu fler unga med liknande
preferenser kommer in pa marknaden.

Norrmannen ar mest villiga att betala extra
for hemleverans och ocksa de som &ar mest
villiga att betala en hogre summa. | Danmark
ar det redan i dag vanligt med avgiftsfri
hemleverans, vilket sannolikt &r forklaringen
till att danskarnas betalningsvilja ar den
lagsta i Norden.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/Zvaror pa
internet. Hade du varit beredd att betala for att fa varan
levererad hem? (JA)

60%6
44% 46%0
SE DK NO FIl

Norden

Bas: Har e-handlat



RETURHANTERING posinord

Finland storst i Norden pa returer

UNGA RETURNERAR MEST Hur manga varor som du e-handlat den senaste
_ manaden har du skickat i retur? (Andel som svarat
De nordiska e-handelskonsumenterna ;
returnerar var tionde vara de bestallt hem. De att de returnerat minst en vara)
flesta konsumenter som gjort en retur den
Intressant ar att de finska konsumenterna
returnerar nastan var femte vara trots att de
handlar mycket fran utlandet. Orsaken till
detta ar troligtvis att man dels képer mycket
modevaror, dels att returer forenklats genom
12% 12%0
9%

kostsam och minskar lIénsamheten. A andra
sidan kan en generds returpolicy gora att

SE DK

att de kan goras i paketboxar som ar vanligt
forekommande i Finland.

Noterbart ar ocksa att det gar att se
tendenser till att det ar de unga
konsumenterna som returnerar mest.
Troligen &r orsaken till detta att dessa
konsumenter ar de som handlar mest klader
och skor pa natet och ofta bestaller hem
varor for att kunna prova passform och
storlek.

For handlarna ar en hog returgrad pa kort sikt

senaste manaden har skickat tillbaka en eller
tva varor.

konsumenterna blir mer lojala och darfér Norden
bidrar till hojd Ionsamhet pa langre sikt.

Bas: Har e-handlat



RETURHANTERING posinord

De nordiska returerna fungerar bra

HOG NOJDHET MED RETURER Hur tycker du generellt sett att det fungerar att returnera
) 3 ) _ varor du handlat pa internet? (Andel som svarat mycket bra

I de lander dar man gor flest returer, Sverige i .

och Finland, tycker konsumenterna aven att samt bra) Bas: Har gjOI’t en retur

returhanteringen fungerar bast. | Danmark
91%0
8504 88%0
SE DK NO FIl

och Norge daremot ar returgraden lagre och
konsumenterna ar mindre néjda med
returhanteringen.

Forklaringen ar sannolikt tudelad. De
konsumenter som returnerar ofta lar sig
proceduren och tycker att den fungerar béattre
med tiden. Det kan ocksa antas att ju battre
processer for returhantering man har i ett
land, desto fler konsumenter valjer att géra
en retur.

il

Norden

Bas: Har e-handlat



KONSUMENTMAKT 1 LEVERANSEN

Valfrihet skulle ge fler kop

VAD GER FLER DIGITALA KOP?

Nordiska e-handelskonsumenter skulle flytta
over mer av sina inkop till natet om de i
hogre utstrackning fick valja utlamningsstalle.
Aterigen ar det uppenbart att om
konsumenterna far storre valfrinet och makt
att kunna paverka sina leveranser finns en
betydande potential fér e-handeln att vaxa én
mer.

Aven returhanteringen behover vassas med
Okad valfrihet for att ge mer e-handel.
Flertalet 6nskar att de lattare skulle kunna
gora returer i kedjors fysiska butiker. Sarskilt
stor ar viljan till detta i Danmark, dar
alternativet annu inte ar sa utbrett. Danska
handlare som driver handel i bade fysiska
butiker och pa internet skulle darfor sannolikt
kunna rakna med fler e-handelskunder om de
i hdgre grad utvecklade ett system dar
konsumenten kan ga till en fysisk butik for att
lamna tillbaka eller byta storlek eller modell
pa en vara. | Norge skulle hemleverans vara
en betydande drivkraft till 6kad e-
handelskonsumtion.

Vad skulle fa dig att handla en storre andel

posinord

av dina varor pa internet i stallet for i fysisk butik?

Bas: Har e-handlat

Jag kan valja vilket ombud/servicestalle
som mina varor levereras till

Norden

14%

Sverige

18%

Danmark

12%

(\[e]go[=]

13%

Finland

2%

Varor jag vill returnera kan lamnas
tillbaka i webbutikernas fysiska butiker
utan extra avgift

10%

8%

15%

8%

8%

Varor jag e-handlar kan levereras direkt
hem till mig inom ett dygn péa kvallstid
nar det passar mig, mot en extra avgift

7%

7%

3%

15%

6%

De varor jag bestéller pa internet kan
smidigt hamtas i butikskedjans fysiska
butiker nar det passar mig

6%

7%

4%

6%

8%

Jag kan hamta varorna i
paketautomater som ar tillgangliga
dygnet runt

5%

5%

4%

4%

7%

Jag kan fa en vara hemlevererad
samma dag som jag gjort bestéllningen
pa internet, mot en extra avgift

4%

3%

3%

7%

2%

Varor jag vill returnera kan hamtas
hemma hos mig nar det passar mig,
mot en extra avgift

2%

2%

2%

1%

1%

Inget av ovanstaende skulle fA mig att
handla en stérre andel av mina varor pa
internet istallet for i fysisk butik

34%

36%

36%

26%

36%




For mer information om e-handel kontakta:

Norden:

Arne Andersson

E-post: arne.b.andersson@postnord.com
Tel: +46 73 079 05 52

Sverige:

Carin Blom

E-post: carin.blom@postnord.com
Tel: +46 73 030 41 87

Danmark:

Carsten Dalbo Pedersen

E-post: carsten.dalbo.pedersen@postnord.com
Tel: +45 33 61 48 28

Finland:

Jouni Lamberg

E-post: jouni.lamberg@postnord.com
Tel: +358 10 572 8080

Norge:

Kristin Anfindsen

E-post: kristin.anfindsen@postnord.com
Tel: +47 99 77 05 71

Ovriga varlden:

Direct Link Group

E-post: info@directlink.com
Tel: +46 10 436 00 00

Media:

Emma Riblom

E-post: emma.riblom@postnord.com
Tel: +46 10 437 98 40

posinord



