for detaljhandeln

Allt om utvecklingen E-handel for Kontroll - viktigare an
land for land 230 miljarder SEK snabb leverans




Forord

Utmaningeniattga
over gransen

I takt med att e-handelsbranschen mognar ar vi manga som borjar
se den som ett sjalvklart forstaval: det ar latt att jamfora priser, det ar
bekvamt med olika leveransval och trygga betalningssystem.

Hela varldens utbud ar bara nagra klick bort i min telefon.

Manga lyfter fram snabbheten i leverans som avgdrande framgangs-
faktor och en del bolag har boérjat leverera samma dag. Men viktigare fér
mig som mottagare ar att ha kontroll pa leveransen - att kunna valja nar
och vart jag far paketet - an att det gar snabbt. Och jag ar inte ensam,
bilden av vilka prioriteringar de nordiska konsumenterna gor ar tydlig i
den har rapporten.

Samtidigt ar variationen pafallande stor mellan de olika nordiska lander-
na - hemleveranser ar det sjalvklara valet for merparten av e-handlande
danskar, medan svenskarna hellre valjer att hamta sina paket hos ombud.
Liknande skillnader ser vi i val av olika betalningslésningar pa andra sidan
gransen.

Aven om Norden pd manga satt &r en marknad, ar konsumenternas
beteenden allt annat an lika. Exempelvis har norrmannen, som ar vana vid
tullhinder inom Europa, hdgre benagenhet att handla fran Nordamerika
an vad deras nordiska grannar har. Finlandarna handlar mest fran Sverige,
svenskarna fran Tyskland och danskarna fran Storbritannien.

Den e-handlare som vill na en marknad i grannlanderna gor darfor
klokt i att studera hur de potentiella kundernas beteenden varierar och
utvecklas. Den har rapporten ger dig insikt i manga unika aspekter av
e-handeln i Norden. Om du som e-handlare vill ha ytterligare hjalp att
forsta just din bransch och dina kunders beteenden har PostNord lang
och djup erfarenhet i hela Norden som vi garna delar med oss av. For jag
utgadr fran att du, liksom de flesta nordbor, annu inte ar bekvam med att
fradga Google Assistant, Alexa eller Siri om rad nar det galler affarer och
andra viktiga beslut.

Hakan Ericsson

VD och koncernchef
PostNord
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Om E-handeln
i Norden

Genom sitt nordiska perspektiv, breda
underlag och fokus pa e-handel med fysiska
varor ger E-handeln i Norden information av
unikt varde for lasare med intresse for den
nordiska e-handelsmarknaden.

E-handel definieras i denna rapport som
internetférsaljning av fysiska varor.

Foljande star utanfor rapportens

definition av e-handel:

» Kop i butik som forst har bokats
via internet.

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

» Internetforsalining mellan foretag.

» Internetforsalining mellan
privatpersoner.

E-handeln i Norden baseras pa
konsumentundersdkningar genomforda
av Kantar Sifo pa uppdrag av PostNord
manadsyvis i Sverige, Danmark, Norge
och Finland. Undersokningarna fangar
e-handelskonsumenters beteende under
januari till december 2018. Sammanlagt
har 89 053 respondenter deltagit i
undersokningarna. For analysen svarar
HUI Research.

ANTAL
RESPONDENTER

89053



Oversikt

230,2

Miljarder SEK

Sa mycket e-handlar vi
foride nordiska landerna

Konsumtion - Nordisk e-handel 2018

Nordbornas e-handelskonsumtion under 2018, beraknad utifran
konsumenternas svar pa fragan "Fér hur mycket uppskattar du att du har
kopt varor pa internet den senaste manaden?” (Bas: Har e-handlat
under den senaste manaden). Pa grund av att resultatet baseras pa
konsumenternas egna konsumtionsskattningar, samt att beraknings-
metoden har férfinats 6ver tid, bor jamférelser med tidigare
rapporter goéras med stor forsiktighet.

® Sverige ® Danmark " Norge M Finland

Nordiska konsumenter VISSte

e-handlade for 230,2 miljar- du att?
der SEK under 2018.

Ar 2008 distanshandlade
nordborna for uppskatt-
ningsvis 73 miljarder SEK**. —

61%

Sa stor andel av nordborna Sa stor andel av
e-handlade under en e-handelskonsumtionen
genomsnittlig manad utgjordes av den
2018*. Ar 2008 var andelen nordiska e-handeln
nordbor som distans- fran utlandet
handlade 21 procent**. 2018.

*Mellan 18 och 79 ar. **Inkluderar utéver e-handel dven handel via postorder, telefon,
TV-shop, etcetera, bland personer som &r 15 ar och aldre.
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Oversikt

Var tredje konsument
i Norge handlar
Svenskar utanfér hemlandets
gillar faktura- grinser och 62 procent
betalning pa nitet och valde utlimningsstille
6,8 miljoner personer for sin senaste
anvander dessutom leverans.

Swish, som 6kar
i popularitet.

For hela 89 procent av
danskarna ar
méjligheten att vilja
hur varan ska
levereras avgorande
for valet av
natbutik.

Konsumenter i
Finland har checkat
inibutiker via sociala
medier 71 procent

mer dn nordiska
[ ° (-] [ 1] 7 k t
Vart ar vi pa vag? Callmanhet.

FINLAND

En genomsnittlig manad
2018 jamfort med 2008

s
2008: 485 SEK 200

y 2018:1620 SEK
8:612SEK  2008: 604 SEK
Genomshittlig Genomshittlig Genomshittlig
uppskattad képesumma uppskattad képesumma uppskattad képesumma
per person per person per person

68%

62%

Andel av Andel av
befolkningen befolkningen
som som
e-handlade e-handlade

20%

Andel av
befolkningen
som
e-handlade

4%
2008 2018 2008 2018 2008 2018

Uppgifterna fér 2008 baseras pa konsumenternas sjilvskattningar av képesummor pa helarsbasis (i aldern 15 ar och &ldre), medan 2018 ars siffra bygger pa manadsskattningar (i dldrarna 18-79 ar). F6r 2008 avses
andelen som distanshandlade, vilken utdver e-handel inkluderar handel via postorder, telefon, TV-shop med mera.
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Varukategorier som nordbor e-handlar

Vilka typer av fysiska varor har du e-handlat

under de senaste 30 dagarna? (Totalt)
Bas: Har handlat varor pa internet under
de senaste 30 dagarna. Genomsnitt jan-dec.
= Norden ™ Sverige ® Danmark

39% 339

25%

1. Klader/Skor

5. Sport/Fritid

E-handel f6r 230,2 miljarder SEK

23%

6. Mébler/Heminredning

Norge M Finland

26% 50, 27%
23%

Ar 2008 var skivor och film
den fjdrde mest populdra
produktkategorin att handla
pa distans, efter klader, hem-
elektronik och bdcker.

7. Dagligvaror

32%

4. Skonhet/Halsa

8. Barnartiklar/Leksaker

PostNord har kartlagt den nordiska e-handeln sedan 2008. Ett decennium da

webbutikerna gatt fran att verka i marginalen till att vara en sjdlvklar del av de nordiska
konsumenternas vardag. Konsumtionen okar i en rasande takt och under 2018
e-handlade de nordiska konsumenterna for 230,2 miljarder SEK totalt.

Mycket har forandrats sedan
2008 da PostNord borjade folja den
nordiska e-handeln. Da var priset
den enskilt viktigaste anledningen
till att handla pa natet. Webbutikerna
hade, av kostnads- och konkurrens-
skal, anledning att halla priserna ne-
re och lyfte pa sa satt allt fler konsu-
menter 6ver troskeln till nathandeln.
| dag drivs e-handeln i hog grad av
bekvamlighet och enkelhet. Konsu-
menterna kan handla precis nar det

passar dem, om det sa ar fran tv-sof-
fan eller pa bussen till jobbet.

Mobilen har under de senaste aren
gett bekvamlighetsaspekten en stark
skjuts. | december 2018 handlade
fyra av tio nordiska webbkonsumen-
ter med mobilen. For tio ar sedan
var tekniken omogen och motstan-
det mot att byta handelskanal stort.
Endast en av fem webbkonsumenter
som annu inte handlat med mobilen

kunde da tanka sig att gora det.

Logistikens utveckling ar en nyckel-
faktor i den snabba e-handelstillvax-
ten. Under 2008 forvantade sig sex
av tio konsumenter en leveranstid pa
sju dagar eller fler. | dag ar handlarnas
lager mer effektiva och logistikak-
térerna jobbar hart for att fa till allt
kortare leveranstider. | vissa fall ar
leveranstiderna bara ndgon timme
och i de flesta fall tar det bara ett fatal
dagar att fa hem varorna.

E-handeln i Norden



E-handel fran utlandet

Fem lander dominerar

Topplander som nordbor
e-handlar fran

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

Bas: Har e-handlat varor fran utlandet
under den senaste 30 dagarna.
Notera: de viktade genomsnitten for
de nordiska landerna speglar endast
tre av fyra lander (det land fragan
handlar om &r exkluderat).

W Sverige ® Danmark
Norge M Finland

Hela varidens utbud ligger framfor

nordbornas fotter

Den globaliserade e-handeln vinner mark tack vare unika
produkter, prispress pa generiska varor, starka marknadsplatser
som Wish och Amazon, samt ett vilfungerande logistiknat

for leveranser och returer. Under 2018 handlade i genomsnitt

tre av tio nordiska konsumenter fran utlandet per manad till ett
uppskattat varde av 36,6 miljarder kronor totalt under aret.

De nordiska landerna sarskiljer sig
tydligt nar det galler handel fran andra
lander an det egna. De finska och

norska konsumenterna ar mycket vana
utlandsshoppare medan danska och
svenska konsumenter i hogre grad
forlitar sig pa de inhemska webbutikerna.
Den finska e-handeln har under lang tid
karaktariserats av en hog andel e-handel
fran Sverige. Dels beharskar manga

ar invanarna utanfér de stora staderna
sedan generationer tillbaka vana vid
att vanta pa varor. Svenska och danska
konsumenter har en hogre férvantan
pa snabb leverans och far den oftast
tillfredsstalld genom att avstandet till
e-handlarnas lager ar kort.

Kina, USA, Storbritannien och Tyskland
har lange varit nordbornas favoritlander

Storbritannien

att handla fran. Andelen svenskar

och finlandare som handlat fran Kina
har under det senaste aret minskat. |
Sverige har andelen minskat med &ver
tio procentenheter pa grund av nya
tilldmpningar av gallande momsregler.

finlandare det svenska spraket, dels
ligger den svenska e-handeln i manga
avseenden steget fére den finska. Aven i
Norge ar konsumenterna mycket aktiva
vad galler att handla fran utlandet. Pa
grund av landets geografiska utmaningar

Under 2008 uppgav endast
sex procent av de nordiska
e-handelskonsumenterna
att de handlat varor éver
internet fran utlandet varje
manad eller oftare.

6 E-handeln i Norden



14 %

Sverige

Tyskland

Topp 5 varukategorier som
nordbor e-handlar
fran utlandet

40% . 38% 1. Kldader och skor

34% Sverige: 31%
()
30% - 29 %
27 %
T 18%
10% -
0

Danmark: 33 %
Norge: 26 %
= Norden ™ Sverige ® Danmark
Norge M Finland

Finland: 39 %

2. Hemelektronik
Sverige: 19 %
Danmark: 19 %
Norge: 23%
Finland: 18%

3. Media

Sverige: 12 %
Danmark: 17%
Norge: 18 %
Finland: 15 %

4.Skonhet och hilsa
Sverige: 8 %
Danmark: 11 %

Norge: 11 %

Varukategorier som
Finldndare handlar oftast Finland: 12 % nordbor e-handlar
fran utI‘ande't 5. Sport och fritid Vilka typer av fysiska varor
Har du nagon gang under den senaste ! har du e-handlat under de
manaden e-handlat varor fran utlandet? Sverige: 10 % senaste 30 dagarna? (Fran
Bas: E-handlat senaste manaden. Med Danmark: 9 % utlandet)
utlandet avses att konsumenten upplever Norge: 8 % Bas: Har handlat varor pa

att e-handelsbutikens hemvist ar utanfér Finland: 8 % internet fran utlandet under
hemlandet och/eller att leveransen kommer : de senaste 30 dagarna.
fran ett land utanfor hemlandet. Genomsnitt jan-dec.

E-handeln i Norden 7



Mobilen

”Mobile first” - ett
paradigmskifte

I takt med att de mobila enheter-
na har blivit mer handelsvanliga
och féretagen har mobilanpassat
sina hemsidor har konsumentens
shoppingvanor i allt hdgre grad
centrerats kring mobilen. Eftersom
konsumenterna i princip alltid har
telefonen nara till hands skapar det-
ta paradigmskifte enorma mojlig-
heter for e-handlarna. For en fysisk
handlare skulle konsumenternas
standiga digitala narvaro kunna
jamstallas med att i stort sett alla
konsumenter promenerade forbi
butiken - varje dag.

Den mobila revolutionens epi-
centrum aterfinns i stora delar av
Asien dar "mobile first” lange har va-
rit en sjalvklarhet inom handeln och
dar hundratals miljoner manniskor
alltid sett mobilen som den primara
digitala lanken till butiken. Nordiska

60 9% -
54%

509%
44%
2%
39%

40% -
36%

30%
30% i

20%

0%

NORDEN SVERIGE

konsumenter ligger ocksa langt fram-
me jamfort med 6vriga vastvarlden.
Mer an fyra av tio nordiska e-handels-
konsumenter genomfér minst ett

kodp med mobilen varje manad, vilket
innebar en 6kning med hela

12 procentenheter bara sedan 2016.
Gar man tillbaka till 2008 svarade
endast mellan tva och fyra procent att
de hade mobilhandlat under det se-
naste aret. Sverige ar alltjamt det mest
mobilmogna landet i Norden, men
grannarna ar hack i hal. Sedan 2016
har andelen konsumenter som mobil-
handlat okat allra mest i ett annat
nordiskt land med anrika traditioner
inom mobil kommunikation, namligen
Finland. Pa bara tva ar har mobilkdps-
andelen i Nokias hemland nara nog
fordubblats, fran tva av tio konsumen-
ter i slutet av 2016 till nara fyra av tio
under motsvarande period 2018.

Har handlat senaste manaden
Har du e-handlat med din mobiltelefon
under de senaste 30 dagarna?

Bas: Har e-handlat (december)

2016 = 2017 = 2018
42%

36% 37%
34%
31%
29% 29%
26%

21%

DANMARK NORGE FINLAND

Digitala infodingar driver

forskjutningen

Den digitala ekonomin ger upphov
till tydliga generationsklyftor vad
galler beteenden, och handel

med mobilen ar inget undantag.
Over halften av de nordiska
e-handelskonsumenterna mellan

18 och 29 &r har handlat med
mobilen, medan motsvarande

siffra for seniorer dver 65 ar ar

8 E-handelniNorden 2019

mot nya kanaler

omkring var femte. Unga manniskor
ar idag "digitala infédingar” - de

ar uppvaxta i den digitala eran

med modern teknik och har inte
behovt tillgodogdra sig kunskapen

i vuxen alder. Allteftersom tiden

gar kan man darfor tala om en
organisk forskjutning mot mobila
forsaljningskanaler.

An

| Kina uppgick under
2017 andelen som
e-handlat med mobilen
till 79 procent per manad?
Kalla: PwC

Har handlat med mobilen
baserat pa alder

delen nordbor som handlat med mobilen under
de senaste 30 dagarna, uppdelat pa alder
Bas: Har e-handlat (december)

53%
> 50%

..... 28%
22%

18-29 ar 30-49ar 50-64 ar 65-79 ar



Hur anvdander du din
mobiltelefon?
Har du nagon gang under de senaste tre manaderna anvént
din mobiltelefon till nagot av féljande?
Bas: Har e-handlat (december)

1. Tagit emot
erbjudandei din
mobiltelefon?

Norden: 42 %
Sverige: 54 %
Danmark: 35 %
Norge: 48 %
Finland: 31%

2.Sokt efter en
nérliggande butik med
din mobiltelefon?

Norden: 40 %
Sverige: 39 %
Danmark: 42 %
Norge: 47 %
Finland: 31%

3. SOkt efter en produkt
med din mobiltelefon
innan du gatt in i butiken?
Norden: 38 %
Sverige: 50 %
Danmark: 38 %
Norge: 43 %
Finland: 21%

4.Sokt upp tillgénglig-
heten fér en produkt
innan du gar in i butiken?

Norden: 31%
Sverige: 41%
Danmark: 25 %
Norge: 36 %
Finland: 20 %

5. SOkt efter en produkt
med din mobiltelefon nér
du varit i butiken?

Norden: 25 %
Sverige: 30 %
Danmark: 23 %

Norge: 32 %
Finland: 16 %

6.Fotat en varaeller
prislapp i en butik infor ett
eventuellt senare kdp?
Norden: 20 %
Sverige: 25 %
Danmark: 19 %
Norge: 22 %
Finland: 14 %

Mobilen - navet
i konsumtions-
upplevelsen

Tekniska landvinningar har gjort mobilen till
ett sjalvklart verktyg for sa mycket mer an att
genomfoéra kop. Konsumenten tar aven emot er-
bjudanden i mobilen, vilket gor den till en natur-
lig kommunikations- och marknadsféringskanal
for butikerna. Dessutom mojliggdr mobilernas
kartfunktion snabb navigering for att exempelvis
ta reda pa var narmaste fysiska butik finns. En
annan uppskattad mojlighet ar att kunna kon-
trollera lagersaldo fore ett besok i fysisk butik,
och pa sa vis slippa ga hem tomhant.

Manga nordbor - omkring var tredje
e-handelskonsument - gor research infor kopet
med hjalp av mobiltelefonen. De flesta gor detta
innan de tagit sig till butiken, men det har ocksa
blivit relativt vanligt att gdra research pa plats.
Prisjamforelsesajter, recensioner och omddmen
ar nagra exempel pa populara informationskallor
for detta syfte. Det informationsdvertag som de
fysiska butikerna historiskt sett har haft gen-
temot konsumenten har krympt och i vissa fall
eliminerats helt.
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Leveranser
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Leveransen avgorande
for kopupplevelsen

Konsumenterna efterfragar tydlighet, valfrihet och precision
i leveransen. De vill sitta i forarsitet och uttrycker med all
kraft att leveransen, och diarmed transportérernas uppdrag, ar

centralt for képupplevelsen.

Mer @n fyra av fem e-handlande nordbor
anser att det ar viktigt att kunna valja le-
veransalternativ, vilket indikerar att valfri-
het har blivit en hygienfaktor. Svenskarna
sticker ut vad galler dnskemalet om att
kunna valja leveransdatum och, liksom
norrmannen, garna hamtar paket pa ett
utlamningsstalle. Finlandarna utmarker sig
vad galler 6nskemalet om att kunna andra

l!

leveransmetod efter bestallning. Tillsam-
mans med danskarna anvander finlan-
darna dessutom paketautomater i relativt
hog grad. Norrmannen och finlandarna
intar en tatposition nar det galler vikten
av att erbjudas fri frakt, medan danskarna
ar trygga i att fa hemleveranser utan att
vara hemma och har de hogsta kraven pa
snabba leveranser.

Tank tillbaka pa ditt senaste kdp av en vara/varor pa internet.
Hur fick du varan levererad?

Bas: Har handlat varor pa internet

under de senaste 30 dagarna Norden

Jag hdmtade ut den sjélv pa ett
utldmningsstalle.

Jag fick den levererad till min
postlada/fastighetsbox.

Jag fick den hemlevererad och lamnad
utanfér min dorr (utan att jag behovde
signera for att jag har tagit emot varan).

Jag fick den hemlevererad pa dagtid
(ej i postladan/fastighetsboxen) och fick
signera att jag tagit emot varan.

Jag hamtade den sjdlvien
paketautomat.

Jag hamtade den sjdlv i webbutikens
fysiska butik.

Jag fick den levererad till
min arbetsplats.

Jag fick den hemlevererad pa kvaillstid
(ej i postladan/fastighetsboxen) och fick
signera att jag tagit emot varan.

10 E-handeln i Norden
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Hur viktiga édr foljande egenskaper nér du beslutar vilken

Att jag kan valja hur varan
ska levereras.

Att ett leveransdatum anges.

Att det ar fri frakt.

Att jag vid hemleverans kan
vdljaleveransdatum.

Att jag kan fa varan levererad
inom tre vardagar.

Att jag kan andra mitt val av

leveransmetod under leveranstiden.

Att jag kan fa varan levererad
ndsta vardag.

Att jag kan lagga till extratjanster
till leveransen.

Att jag kan fa leverans pa en I6rdag
eller séndag.

Arsnabba

82 procent av de svenska leveranser
e-handelskonsumenterna upp- viktigare dn
ger att de skulle kunna tanka hallbara?
sig att vanta en till tva dagar
extra pa sin vara om leveransen
ar mer hallbar/miljévanlig.

Darfor valjer vi en viss webbshop

webbshop/sajt du ska handla ifran?
Bas: Har e-handlat. Andel som svarat "mycket viktigt,
eller "ganska viktigt” (juni).

Norden ® Sverige ® Danmark * Norge M Finland

)

20% 40%
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Tema Al

Pa vdg ini en hogintelligent

tidsalder

Py

En ny kraft ar pa vdg att fordndra spelreglerna fér mansklig
samvaro i allmidnhet, och detaljhandeln i synnerhet.
E-handlare ligger generellt langt fram i ett teknikskifte
som utnyttjar datorer och artificiell intelligens* fér att 6ka

kundnyttan.

Al brukar beskrivas som intelligens
som uppvisas av maskiner, och an-
vands inom handeln bland annat i
form av algoritmer som skraddarsyr
rekommendationer, individualiserar
hemsidor och optimerar féretagets in-
kdp. Pa hemsidan hjalper en automa-
tiserad kundtjanst, i form av chatbots
och assistenter, kunderna att omedel-
bart fa svar pa sina fragor, vilket kan
Oka konverteringen. Automatiserade
lager ar ett annat tillampningsomrade,
och nar det galler leveranser experi-
menteras det bland annat med sjalv-
kdrande fordon och drénare.
Konsumenten har a sin sida fatt hjalp

med att fatta beslut och férenkla sin
vardag genom en mangd olika Al-verk-
tyg. Nar konsumenterna anger inom
vilka anvandningsomraden de skulle
kanna sig trygga med att ta hjalp av en
Al-enhet svarar tre av tio nordbor att
halsa ar ett sddant omrade, tatt foljt av
traning och hemsakerhet. Appar och
digitala assistenter i mobilen anvands
frekvent redan idag inom halsoom-
radet (for att halla koll pa exempelvis
blodtryck och intag av mediciner),
inom traningsomradet (for att optimera
kosthallning och fysisk aktivitet) och
inom hemsakerhet (genom att reglera
ldsanordningar, larm och belysning).

*Artificiell intelligens innebar datorer som simulerar mansklig intelligens, datorer/system som
utifrdn data kan tdnka, kommunicera, planera, lara och utféra arbetsuppgifter.
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Al - anviandningsomraden

HEMSAKERHET - Al anvands
exempelvis for att 1asa upp
hemmet for godkanda manniskor.

HALSA - Al-baserade
barbara enheter évervakar halsa,
blodtryck eller liknande.

FITNESS - Al-enheter kopplas
till en fitnessprofil for att foresla
traning, livsmedel, etcetera.

MODERADGIVARE - Al anvands
som en stylist som foreslar kladval
och alternativ.

PERSONLIGA ASSISTENTER

- Al-enheter anvands for att boka
mboten, halla koll pa kalendern
etcetera.

KOKSASSISTENT - Al anvands
vid matlagning till att exempelvis
l&sa upp recept, stalla timer,
skapa inkopslistor, etcetera.
SHOPPING - Al anvands for
handel av fysiska varor och
tjanster genom roststyrning eller
automation.




Sa kan Al paverka vardagen

Om fem ar, inom vilka omraden tror du att du
skulle kinna dig trygg att anvdnda Al?
Bas: Har e-handlat (december)

= Norden ™ Sverige ® Danmark  Norge M Finland

Koksassistent Hemsdkerhet

—
* 2% 22%
20% .....
13% 1% 13% 150 129 13%
10% 1% 10%
- l - l
0 .

“ Personlig assistent Shopping Moderadgivning

Tar maskinerna
over?

Maskiner som blir sa intelligenta att
de upphor att tjana manniskan och
istallet tar dver kontrollen ar det
kanske allra vanligaste temat inom
dystopisk science fiction. Parallellt
med den snabba utvecklingen av
artificiell intelligens som hjalpmedel
inom handeln - sannolikt en disruptiv
kraft for att 6ka kundnyttan framover
- kdnner manga konsumenter en viss
oro infor Al:s intrade i vardagen. Tre av
tio nordbor kanner sig oroliga for hur
Al kan komma att paverka tillvaron
framodver och monstret ar konsekvent
i alla dldersgrupper. Detta innebar inte
minst att e-handlarna behover vara
tydliga med vad de gor, arbeta var-
samt med kunddata och ha respekt
for sina kunders integritet.

Visste

29 procent av de nordiska 2
e-handelskonsumenterna du att‘
ar oroliga 6ver 6kade
inslag av Al i vardagen.
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Tema Al

Andel som har
returnerat
en forsandelse

senaste manaden

Bas: Har e-handlat
(jan-dec)

4

Personaliserad kopresa ger forandrade
returbeteenden

Lite mer dn var tionde nordisk e-handelskonsument gor minst en
retur i manaden. Returens varde for e-handelsforetagen har

ldnge varit omtvistad, da returer driver logistiska kostnader genom
transport och lagerhantering. Studier visar dock att returvillkoren
har en direkt inverkan pa valet av webbutik.

En ofordelaktig returpolicy eller
omstandliga returprocedurer
avskracker ofta fran kop. Dare-
mot paverkar en hog serviceniva
konsumenternas fortroende pa
ett positivt satt, vilket i sin tur
leder till hogre lojalitet och fler
kop. Slutsatsen blir att returer
visserligen urholkar I6nsamhe-
ten pa kort sikt, men att detta
forandras i ett langre perspektiv,
da aterkommande returnerande
kunder star for en stérre andel av
forsaljningen.

Modehandeln har en hdg

14 E-handeln i Norden

returgrad, men om man hardrar
saken vill konsumenterna egent-
ligen inte ha gratis och smidiga
returer, utan klader och skor
som passar. Hittills har returen
ofta fungerat som ett substitut
for provrummen i fysisk butik.
Men en l&sning ar pa vag. Med
hjalp av Al kommer returerna att
kunna minska. Konsumenternas
kdpresa kommer att forenklas
genom att webbutikerna far
mojlighet att spara personlig
information om kroppsmatt. Med
hjalp av Al kan butiken sedan

foresla bland annat klader och
skor med en sa perfekt pass-
form som mojligt. Att spara

sa pass personliga data skulle
kunna kannas obekvamt rent
integritetsmassigt, men manga
nordiska konsumenter uppger
att de skulle uppskatta en sadan
hjalp. Bland de nordiska webb-
konsumenterna skulle danskarna
kanna sig som mest bekvama
med att 1ata webbutikerna spara
kroppsmatt, medan finlandarna
i dagens lage kanner sig mer
tveksamma.



45%
37%
28%

S
39%




Tema Al

Stor potential for digitala

assistenter

Al-baserade digitala assistenter utgor ett potentiellt navi manniskors framtida

T

digitala tillvaro. Assistenterna hjidlper sina dgare att ta fram och bearbeta
information samt utféra vardagsdrenden - allt fran att informera om vadret,
besvara faktafragor och ta fram viagbeskrivningar, till att slicka lampor och sétta

pa bakgrundsmusik.

I USA forvantas fler an halften
av alla hushall ar 2022 férfoga
over en fristaende digital assistent
som Google Home eller Amazon
Echo. Dessa anvands redan idag
som shoppingverktyg genom

att bistd med produktsdkningar,
inkdp och férnyanden av prenu-
merationer via réstkommando. |
Norden ar det i dagslaget relativt
fa konsumenter som uppger att
de har kopt eller planerar att kdpa

Personlig assistent

Har du eller planerar
du att kopa en digital
personlig assistent?
Bas: Har e-handlat
(december)

 Har kopt eller ska képa
 Inte intresserad
Vet ej

en Al-baserad digital assistent.
Andelen varierar mellan 7 procent i
Finland och 15 procent i Norge. Den
typiska "early adoptern” ar en ung
man som bor i en storstad. Idag
anvander nordborna framst assis-
tenterna till att spela musik, gora
research och hantera att-géra-listor.
Det stora antalet konsumenter
som sager sig vara ointresserade
av digitala assistenter reflekterar
sannolikt dver att tekniken annu

SVERIGE

ar relativt okand. Mot bakgrund av
detta, och att vissa konsumenter
kanner oro dver Al, kan det finnas
ett behov av att arbeta mer uttalat
for att konsumenterna ska kanna
sig mer trygga med utvecklingen.
Sannolikt kommer antalet nordbor
som anvander Al-assistenter oka
kraftigt under kommande ar, i

takt med att enheterna lar sig

nya sprak och sprider sig till nya
marknader.

DANMARK

FINLAND
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n i Norden



Automatiska bestallningar gor

jobbet at konsumenten

Lata Al fornya en bestillning
Skulle du vara bekvam med att lata Al fornya en

bestdllning som har tagit slut?

Bas: Har handlat (december)

Ja, ganska bekvam

32%

29%
27%

Sverige Danmark Norge

Kopresan drivs i allt hogre grad av bekvamlighet. Under de
narmaste aren forvantas Al-funktioner som sparar tid och energi
at konsumenten komma pa bred front.

Sannolikt kommer Al innebara
den mest radikala forandringen
av konsumenternas kopbeteende
sedan mobilens intadg. Det innebar
i sin tur att e-handelsféretagen
maste bli annu mer kreativa i

hur de ndr sina kunder. Tre av

tio nordiska e-handelskonsu-
menter uppger att de skulle vara
bekvama med att lata Al férnya
en bestallning nar varorna tagit
slut. Tanken ar att rutinshopping

ska kunna ersattas av att Al auto-
matiskt lagger en ny bestallining
vid en tidpunkt som analyserats
fram med hjalp av kunddata eller
smarta vitvaror. Detta kan galla
en hel del av konsumenternas
aterkommande inkdp, exempelvis
av forbrukningsvaror som mjolk,
smor eller tvattmedel.

Detta kan inte minst komma att
paverka varumarkeskampen inom
den digitala mathandeln. En dag

kommer konsumenten att be sin
rostassistent skicka ivag en bestall-
ning pa ingredienser till "pasta med
tomatsas”. Fragan blir da vilken pas-
ta och vilka krossade tomater som
kommer hem - ett leverantors-
varumarke eller handlarens eget?
Den som styr algoritmerna har
makten. Sannolikt kommer detta
innebdra att marknadsandelarna
for handlarnas egna markesvaror
kommer att oka.

Ja, valdigt bekvam

23 %

Finland
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Inledning - de nordiska landerna

Sverige

Svenskar gillar
fakturabetalning pa
nitetoch 6,8 miljoner
personer anvander
dessutom Swish, som
okar i popularitet.
® O

*r

Befolkning (1januari 2018)

10143000
_

[ ]
Andel som e-handlar varje manad (18-79 ar)

68 %

Danmark

For hela 89 procent
av danskarna ar
mojligheten att valja
hur varan ska levereras
avgorande for valet av
natbutik.
® O

*r

Befolkning (1 januari 2018)

5781000

[
Andel som e-handlar varje manad (18-79 ar)

62 %



Finland

Konsumenter fran
Finland har checkat in
i butiker via sociala
medier 71 procent mer an
Nordiska konsumenter
i allimanhet.
® O

*r

Befolkning (1 januari 2018)

5513000
_

L
Andel som e-handlar varje manad (18-79 ar)

48 %

5 2"3""6”50

IR T

Andel som e- handlar varje manad (18 -79 ar)

66 %
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© 90 9O

Andel som Andel som

e-handlar e-handlar fran

varje manad* utlandet varje
manad**

68 % 18%

"‘"-'-'-—-_._______'_I

T ——

Uppskattat Andel som
belopp som handlar med
varje ndtkonsu- mobilen varje
ment spenderar manad***
painternet, SEK (4 )

per manad** 54 A)

2060

Digitalt skifte pagar i Sverige

Svenska e-handelskonsumenter upp-
skattar att de kopte varor pa natet for 92,8
miljarder kronor ar 2018. Det gor mark-
naden till den storsta i Norden. Att den
digitala shoppingen fatt en stark genom-
slagskraft i Sverige pavisas ocksa av att
hela 68 procent av befolkningen handla-
de varor pa natet under en genomsnittlig
manad 2018. | Sverige har den digitala
utvecklingen kommit sa pass langt att he-
la sallankdpsvaruhandelns tillvaxt sker pa
natet, vilket kan stallas mot en tillvaxtandel
pa ungefar en fjardedel for tre ar sedan.
De viktigaste drivkrafterna bakom svensk-
arnas vaxande e-handelskonsumtion ar

20 E-handelniNorden

bekvamlighet, utbud och lagre priser. Men
svenska konsumenter ar aven digitala

nar de handlar i fysiska butiker. Hela 50
procent av konsumenterna uppgav att de
forst gjort research pa natet och sedan
kopt varan i en fysisk butik. De vanligaste
produktkategorierna som handlas i digital
och fysisk symbios ar hemelektronik och
mode.

En avgorande orsak till e-handelns
framgang i Sverige ar att konsumenternas
mobilanvandning har vaxt i omfattning for
varje ar. Mobilen tar snabba kliv mot att

bli ett centralt nav for hela kbpprocessen.

{0

—
: ~ — -

Andel som Andel som
gjort research gjortresearch
online for att i butik for att
sedan kopa sedan kopa

i butik*** online***

50 % 30%

Andelen svenska e-handelskonsumenter
som gjort minst ett kdp i manaden med
mobilen uppgick till hela 54 procent
under 2018. Ny teknik sasom artificiell
intelligens och internet of things kommer
att starka mobiltelefonens roll ytterligare,
vilket gbér omradet centralt for e-handlare.
Svenska e-handelskonsumenter soker sig
ocksa utanfor landets granser i jakt pa att-
raktiva varor. Tyskland toppar listan over
de lander som svenskarna helst e-handlar
ifran, vilket forklaras av Zalandos starka
stallining i Sverige. Svenskarna klickar
framst hem modevaror och hemelektro-
nik fran utlandet.




Total summasom
svenskarna uppskattar
att de e-handiat

for under 2018,

varav e-handel fran
utlandet 12 procent

Mobilen i den fysiska butiken

rereeeReeeROORRTRTYY

25%

Har tagit ett foto pa en
varai en fysisk butik infor ett
eventuellt senare kép***

reeteReaee
peetereetereatRRRRR
30%

Har gjort research om en vara
med mobilen nér de befunnit
sig i en fysisk butik***

rereneeeeeROORTYY

41%

Har kollat lagersaldo
i sin mobiltelefon innan de
gatt till butiken***

reeteeeeteeeeRIRRLg
reedereatetaeRRRILD
39%

Har sokt efter en
narliggande butik med
hjalp av mobilen***

Topp 5 mest
popularalanderna
att handla fran****

1. Tyskland 29 %

2. Storbritannien 26 %
3.Kina23%
4.USA14%
5.Danmark 8 %

* Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Hela befolkningen 18-79 ar.
** Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Har e-handlat.

*** Bas: Har e-handlat (december).

**** Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Har e-handlat varor

fran utlandet under de senaste 30 dagarna

Topplista e-handlade varor**

wn. 39%

30% -

20%

109%

Klader/Skor Skonhet/Halsa

Media

27 %

12%

12%

Hemelektronik Méobler/heminredning  Sport/Fritid

Q0020066

2018 handlade 54 procent av de svenska
e-handelskonsumenterna med mobilen
under december.

2008 handlade endast tva procent med
mobilen nagon gang under aret.

12%

Dagligvaror  Barnartiklar/Leksaker
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I fokus: Sverige

Topp 5 mest populira
betalsitten vid
e-handel

1. Faktura38%

2. Kontokort eller

kreditkort 22 %

3. Direktbetalning
ibank14%

4.Swish12%

5. Paypal, Payson eller
liknande 8%

Swish vaxeri
popularitet

Sverige ligger i framkant vad
galler IT-mognad och anvandning
av ny teknik. Trots detta ar
svenskarna en konservativ grupp
nar det kommer till betalningar
pa natet. Fakturabetalningar
aterkommer ar efter ar som

det mest populara betalsattet i
Sverige. Anledningen till detta
stavas Klarna. Foretagets digitala
fakturatjanster har dominerat
den svenska e-handeln under

en langre tid, vilket gett resultat.

Hur vill du helst betala

for en vara som du handlat
painternet?

Bas: E-handlat (december)

Samtidigt har betalsattet
"kontokort eller kreditkort”
minskat i popularitet under de
senaste aren. Uppstickaren pa
den svenska betalningsscenen
ar Swish. Tjansten har lange
varit omattligt popular bland
privatpersoner men har nu

aven intagit e-handeln. Drygt 6,8
miljoner privatpersoner anvander
Swish i Sverige, vilket pavisar
den enorma potentialen for
betalningssattet.

Zalando ar storre
an Amazon

Svenska konsumenters kopbeteende pa natet avvi-
ker fran beteendet i andra digitalt mogna e-handels-
nationer vad galler konsumtion fran marknadsplatser.
| USA star exempelvis Amazon fér narmare halften av
e-handelsmarknadens férsaljning medan motsvaran-
de siffra i Sverige ligger kring nagra fa procentenheter,
vilket férklaras av att den svenska e-handeln primart
ar organiserad kring sjalvstandiga e-handelsbutiker.
Nar svenskarna soker sig utomlands i jakt pa ett
storre produktutbud och lagre priser ar det dock of-
tast utlandska marknadsplatser som lockar pa grund
av sin storlek och trygghet. Drygt halften av e-handel-
skonsumenterna i Sverige uppger att de nagon gang
under det senaste halvaret har handlat fran antingen
Wish, Amazon, Zalando, Ebay eller Alibaba. Den tyska
modemarknadsplatsen Zalando har starkast stallning i
Sverige. Drygt var femte svensk e-handelskonsument
uppger att de ndgon gang under aret har handlat
pa Zalando. P& andra plats hamnar lagprismarknads-
platsen Wish, som drygt en av sju svenska e-handel-
skonsumenter handlat fran. Amazon, som ar en av de
starkaste aktdrerna ur ett globalt perspektiv, uppvisar
inte samma stallning pa den svenska marknaden.
Endast nio procent uppger att de handlat pa Amazon
under aret.
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Zalando

21%

Wish
15%

Ebay
10%

Amazon
9%

AlibaB;/Aliéxpress
6%

Vilken/vilka e-handelssidor har du anvént de senaste 12 manaderna?
Bas: Har e-handlat (juni)



Viktiga egenskaper
hos webbutiken
- leverans

1 takt med att den svenska e-handeln
vaxer har branschens fokus skiftats
mot leveransen. Skiftet baseras pa goda
grunder da hela 29 procent av Sveriges
e-handelskonsumenter uppger att de na-
gon gang avstatt fran att e-handla en vara
eftersom de inte erbjudits det leverans-
alternativ de féredrar. Vad ska de svenska
natbutikerna da gora for att minska anta-
let Gvergivna varukorgar? Ska paketen le-
vereras samma dag, till arbetsplatsen eller
pa en helgdag? Nej, inte nédvandigtvis.
Hygienfaktorerna som de svenska konsu-
menterna pekar pa ar istallet valmaojlighe-
ter, ett tydligt leveransdatum och att leve-
ransen ar gratis. Svenska e-handelskunder
efterfragar framst transparens och tydlig
information fran natbutiken. Genom att
uppfylla dessa kriterier dkar e-handlaren
chanserna for att kdpet fullfoljs.

Utover hygienfaktorerna uppger
drygt var tredje konsument att de vill
kunna addera ytterligare tjanster till sin
leverans. Genom att exempelvis erbjuda
inbarning, montering, bortforsling och
returhantering finns det majligheter att
skapa konkurrensfordelar pa marknaden.

"Vi gar allt mer mot

att vilja ha samma
snabbhet och
fOrutsagbarhet
som i en fysisk
butik.”

Hur viktiga dr féljande egenskaper nér du beslutar vilken
webbshop/sajt du ska handla ifran?
Bas: Har e-handlat. Andel som svarat "mycket viktigt”

eller "ganska viktigt”, juni.

85% 84%

Att jag kan Att ett Att jag vid
valja hur leveransdatum hemleverans
varan ska anges kan valja
levereras leveransdatum

80% 78%

IIGB%

Att jag kan fa
varan levererad
inom tre
vardagar

Att jag kan
lagga till
extratjanster
till leveransen

. Arne Andersson

“e-handelsexpert
PostNord
Sverige

- E-handeln &r en val integrerad del
av svenskarnas vardag. Har finns ocksa
manga stora e-handlare som saljer till
hela Norden, vilket gor att vi handlar
relativt lite fran utlandska sajter, jamfort
med andra nordiska lander. Men nu nar
internationella marknadsplatser som
Amazon borjar etablera sig i landet
kommer det att handa saker.

- Jag upplever att svenska handlare ar
val medvetna om utmaningarna, men det
galler att sta pa ta och skapa nytta och
mervarde for kunden. Annars har du bara
ett vapen - priset. Och har gar det inte att
tavla med de stora jattarna.

- Tyska Zalando ar en marknadsplats
som redan etablerat sig i Sverige med stor
framgang. Det tror jag till stor del beror
pa att foretaget uppfattas som svenskt.
Sajten ar lokalanpassad in i minsta detalj,
och det gar snabbt och smidigt att bade
fa och returnera varorna.

- | Ovrigt tycker jag det ar intressant att
logistiken spelar sa enormt stor roll for
bade képresan och kdpupplevelsen. Vi gar
allt mer mot att vilja ha samma snabbhet
och férutsagbarhet som i en fysisk butik.
Det vill sdga: du ser varan, och vet att
du kan ta med dig den och ga. Samma
upplevelse vill du ha i e-butiken.
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Andel som Andel som Uppskattat Andel som Andel som Andel som
e-handlar e-handlar fran belopp som handlar med gjort research gjortresearch
varje manad* utlandet varje varje ndtkonsu- mobilen varje online for att i butik for att
6 2 % manad** ment spenderar manad*** sedan kopa sedan kopa
o pa internet, SEK [+ i butik*** online***
27 /o per manad** 34 /o

38% 23 %

2291

Befolkningstaithet och
hoga snittkop ger e-handeln
goda forutsattningar

Saxo, Bilka, wupticom, Coop.dk och Nem-
lig. Det som driver danskarnas konsum-
tion mot natet och bort fran de fysiska
butikerna ar i hég grad flexibiliteten i att
kunna handla nar som helst. Men aven
l&ga priser och ett stort utbud online ses
som betydande fordelar. Kortbetalningar
dominerar for internetkdp i Danmark,
nagot som till stor del beror pa en hég

anslutningsgrad till det nationella Dan-
kortet som har laga transaktionsavgifter.
Den danska kopkraften ar god. Danskar
spenderar mest per person pa natet av
samtliga nordbor. Den mest populdra ut-
landsdestinationen pa natet ar Storbritan-
nien, vilket sannolikt innebar att manga
danskar ar extra intresserade av landets
framtida handelsforbindelser med EU.

Danmark har en stark digital

ekonomi och en god infrastruktur. Landet
har ocksa en hog befolkningstathet och
en topografi som skapar goda logistiska
forutsattningar for e-handlare. Danska
konsumenter uppskattar att de e-hand-
lade for motsvarande 56,2 miljarder SEK
under 2018. Nagra tongivande inhemska
e-handelssajter ar Elgiganten, Proshop,
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Total summasom
danskarna uppskattar
att de e-handiat

for under 2018,

varav e-handel fran
utlandet 16 procent

Mobilen i den fysiska butiken

Topp 5 mest

.................................. TRy populira linderna
'I"ﬂ"ll"ﬂ"ﬂ"ll;ll‘g’ll‘g/’ﬂ”ll"ll“ﬂ"ll"ll‘!l"ﬂ' 'ﬂ"ll"ll"l!"ll"ll"g‘llg’ll"y'll"ll"ll"ﬂ'll"ll"ﬂ' att handla fran****
0 (o] . .
Har tagit ett foto pa en Har kollat lagersaldo 1. Storbritannien 31 %
varai en fysisk butik infér ett i sin mobiltelefon innan de 2. Tyskland 27 %
eventuellt senare kop*** gatt till butiken***

3.Kina25%

4.Sverige14 %
5.USA 10 %

i

reetereeteteatRRRRLY

reetereatetatRRRIRD
42 %

* Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Hela befolkningen 18-79 ar.
o ** Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Har e-handlat.
o *** Bas: Har e-handlat (december).

**** Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Har e-handlat varor

Har gjort research om en vara Har sokt efter en frén utlandet under de senaste 30 dagarna
med mobilen ndr de befunnit narliggande butik med
sig i en fysisk butik*** hjalp av mobilen***

Topplista e-handlade varor**
40% .- 38 %

2018 handlade 34 procent av de danska
e-handelskonsumenterna med mobilen
under december.

2008 handlade endast fyra procent med
mobilen nagon gang under aret.

30% -

20% -

M% 1M%

8%

109%

Klader/Skor Hemelektronik Media Skénhet/Halsa Mobler/heminredning  Sport/Fritid Dagligvaror  Barnartiklar/Leksaker

2000066
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I fokus: Danmark

Topp 5 mest populira
betalsitten vid
e-handel

1. Kontokort eller
kreditkort 70 %

2. MobilePay 19 %

3. Paypal, Payson eller
liknande 6 %

4. Direktbetalning
ibank 2%

5. Faktura1%

Mobile Pay vinner och
ar bara ett svep bort

De danska natkonsumenterna
har lange uppvisat en mycket
tydlig preferens for betalkort,
och det kommer besta ett tag
framover. 2013 introducerades
betalldsningen MobilePay,
som integreras i webbshopens
betalningsmodul och goér det
mojligt for kunden att betala

Hur vill du helst betala

for en vara som du handlat
pa internet?

Bas: E-handlat (december)

med ett enda svep. De senaste
aren har MobilePay tagit en
marknadsandel pa 19 procent
av alla betalningar i nathandeln.
Det visar att danskarna snabbt
kan ta till sig nya intuitiva och
lattanvanda l6sningar, i alla fall
nar de kommer fran en valkand
leverantor.

Stark utveckling
for Zalando

De danska konsumenterna ar rorliga och globala. Nar
de i allt hogre grad vander sig till utlandska webbutiker
for att fa sina behov moétta banas vag for utlandska
marknadsplatser att ta mer av kakan. Zalando har
framgangsrikt forsett danskarna med mode under
2018 och var fjarde dansk e-handelskonsument an-
vander sig av den tyska marknadsplatsen, vilket ar en
dubbelt sa hdg andel som 2014. P4 kort tid har ocksa
ett helt nytt fenomen letat sig in i de danska stugorna,
namligen en vag av lagprisade, Kinatillverkade varor
fran sajter som Wish och Alibaba.

Andelen natkonsumenter som shoppat fran ame-
rikanska sajter har inte rort sig pa samma satt. Trots
att andelen e-handelskonsumenter som anvander sig
av amerikanska sajter star stilla, eller till och minskar,
har antalet danskar som e-handlar generellt 6kat stort
sedan 2014, vilket innebadr fler konsumenter i absoluta
tal. Det ar tydligt att en aktdr som Amazon annu inte
har nagot fast grepp om den danska marknaden,
nagot som eventuellt kan komma att férandras om
foretaget satsar pa lokalt anpassad logistik, en dansk
doman och prenumerationstjanster som marknads-
fors mot danska malgrupper.
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Zalando

%

Wish
14%

Amazon
13%

Alibaba/Aliexpress
3%

Vilken/vilka e-handelssidor har du anvént de senaste 12 manaderna?
Bas: Har e-handlat (juni)



Starka och tydliga
krav fran danska
konsumenter

1 takt med att e-handeln vaxer i Danmark
har fragor vackts om hur e-handlarna ska
bara sig at for att balansera konsumentens
alla krav. Danska konsumenter vet i manga
fall precis vad de sdker och ar duktiga pa
att kommunicera det. De staller generellt
sett hogst krav i Norden nar det galler
leveransen: har finns klara 6nskemal om
saval tydlighet och valfrinet som kontroll
over kopet. Aven snabbhet i leveransen
har blivit en hygienfaktor, mer ani de
ovriga nordiska landerna. Detta bor ses i
kontexten att Danmark ar ett till ytan litet
land med en hdg befolkningstathet och att
forutsattningarna for en snabb och smartfri
“last mile” &r goda, ndgot som successivt
har drivit upp forvantningarna. Mer an en
tredjedel av de danska konsumenterna
betraktar det exempelvis som viktigt att
kunna fa sin vara levererad redan dagen
efter bestallningen.

"Nar det galler
leveranser har

danskarna redan

vant sig vid
att fa varorna
nasta dag.”

Hur viktiga dr féljande egenskaper nér du beslutar vilken

webbshop/sajt du ska handla ifran?

Bas: Har e-handlat. Andel som svarat "mycket viktigt”
eller "ganska viktigt”, juni.

89 %

83 %

74 %

Att jag kan Att ett Att det ar fri
valja hur leveransdatum frakt
varan ska anges

levereras

68 %

Att jag kan fa

varan levererad hemleverans

inom tre
vardagar

56 %

37 %

Att jag vid AttJag kan
fa varan
kan valja levererad

leveransdatum ndsta vardag

J_¢rggn Fiscr
e-handelsexpert |

PostNo;'d ‘ .

Danmark

- Danskarna har verkligen tagit till sig
e-handeln, som fortsatter vaxa mer an
den fysiska handeln. Prognosen ar att
volymerna dubbleras till 2022, och kanske
till och med tredubblas till 2025. Samtidigt
borjar granserna mellan online och offline
suddas ut, och det staller hoga krav bade
pa handlarna och oss logistikleverantorer.
Tillsammans maste vi se till att hela
kedjan, fran kop till leverans och returer,
upplevs som smidig av kunden.

- Nar det galler leveranser har danskar-
na redan vant sig vid att fa varorna nasta
dag, och det beror pa att vi ar ett relativt
litet land.

- Ungefar halften av leveranserna sker
till hemmet, och halften hamtas ut pa
ett utlamningsstalle. Men det blir ocksa
allt vanligare att hamta varorna fran
webbshoppens fysiska butik, sa kallad
click-and-collect. Nar kunderna kommer
in i butiken ser de ofta fler saker de vill
kopa, eller behodver hjalp, vilket kan leda
till en merforsaljining pa hela 15-20 pro-
cent. Sa det borde finnas ett starkt inci-
tament for handlare att erbjuda den har
typen av leveranser, och for renodlade
e-handlare att 6ppna fysiska butiker.
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| fokusl Norge

Andel som Andel som

e-handlar e-handlar fran

varje manad* utlandet varje
manad**

Uppskattat Andel som
belopp som handlar med
varje ndtkonsu- mobilen varje
ment spenderar manad***

pa internet, SEK

per manad**

Andel som Andel som
gjort research gjortresearch
online for att i butik for att
sedan kopa sedan kopa

i butik*** online***

Vana e-handelskonsumenter omfamnar
mobila shoppingbeteenden

De norska e-handelkonsumenterna
uppger att de handlade varor pa natet
for motsvarande 52,4 miljarder SEK
under 2018. E-handeln ar val utbredd

i landet och under en genomsnittlig
manad handlade tva av tre norrman i

en webbutik. Dygnet-runt-6ppet, platso-

beroende, priskonkurrens och ett stort
utbud driver pa onlineférsaljningen
mot nya landvinningar. Norrmannen ar
ocksa vana vid att handla fran utlan-
det, i genomsnitt var tredje konsument
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handlar utanfér hemlandets granser.

Norge har i flera ar haft en momsfri
grans om 350 NOK for utlandshandel pa
natet. Den norska regeringen har nu beslu-
tat att denna grans skall tas bort fran och
med 1januari 2020 och att samtliga varor
som bestalls fran utlandet ska belaggas
med moms. En tullavgift kommer ocksa att
tas ut for den administrativa hanteringen.
Det dterstar att se om - och i sa fall hur -
norrmannens e-handelsbeteende kommer
att férandras i och med detta.

Mobilen har en framtradande roll i norr-
mannens shopping, saval on- som offline.
Fyra av tio handlar med mobilen varje ma-
nad och lika manga har webroomat, det vill
saga gjort research online innan de gatt till
en fysisk butik och handlat. Aven de fysiska
butikerna spelar en stor roll i norrmannens
webbhandlande. Var tredje konsument
kollade pa en vara i en butik innan de kopte
den online och en av fem har tagit ett foto
pa en produkt i en fysisk butik for att senare
kodpa den pa natet.



Mobilen i den fysiska butiken

Total summasom
norrmannen uppskattar
att de e-handiat

for under 2018,

varav e-handel fran
utlandet 15 procent

R L LT

pedpdteeeteeeeeee  dereeeeeeeeetRR RO

R LA L Topp 5 mest

teeteeeeeteeneteees  peetteeteReRIRRIRILY populira linderna

wwwwwwwwwwuwmwww 'ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ'ﬂ'ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ"ﬂ' att handla fran****
22% 36%

1. Kina 34%

Har tagit ett foto pa en Har kollat lagersaldo
varai en fysisk butik i:lﬁ:: *ett isin mﬂobi!telefqn in:in de 2. Storbritannien 24 %
eventuellt senare kép gatt till butiken 3.USA 23 %
teiedeeedetetedeeeed  eeeRIRRRERERIRIRORGD 4.Sverige 13%
feieeeetetetedetees  peeRIRRRERERIRIRORGD 5. Tyskland 10 %
terereedeteeeeteteer  feeedeteRRRRIIRIRIES
terereedeteeeetetees  feeedeteeeeteeRRReR
LU UL UL UL e
32% 47 % EEmEE
Har gjort research om en vara Har sokt efter en frinutandet s under desenaste 30 dagarna
med mobilen nér de befunnit narliggande butik med
sig i en fysisk butik*** hjalp av mobilen***
Topplista e-handlade varor**
1 36% ZE}E;EE!%“:E?J;ZZ$§2‘£Z§5122??.!‘:‘
30% 25 % 25 % mobilen nagon gang under aret.
20% - 14 %
10% 10% 10%

Sport/Fritid

or  Barnartiklar/Leksaker

Klader/Skor Hemelektronik Skonhet/Halsa Mobler/heminredning  Dagligva

Q000066
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I fokus: Norge

En majoritet av de norska webb-

konsumenterna foredrar att beta-

la med konto- eller kreditkort, san-

nolikt for att betalningsmetoden
har en traditionellt stark stallning.
Resterande konsumenter betalar
helst via Paypal och Vipps, eller
via faktura.
Betalningsmarknaden ar
under kraftig férandring och
digitaliseringen skapar nya moj-
ligheter for innovativa, somlodsa
betalningar. Arets resultat visar

Hur vill du helst betala

for en vara som du handlat
pa internet?

Bas: E-handlat (december)

pa en attitydférandring bland
konsumenterna som i allt hogre
utstrackning tenderar att valja
bort kontokort eller kreditkort till
forman for Vipps, vars populari-
tet pa bara tva ar har 6kat fran
2 till 14 procent. Denna mycket
snabba beteendeférandring
innebar att webbutiker som vill
vara konkurrenskraftiga bor
erbjuda en komplett palett av
de mest populara betalningslos-
ningarna.

De norska konsumenterna ar
de nordbor som i storst utstrack-
ning uppger att de handlar fran
utlandska plattformsforetag. Precis
som i Gvriga nordiska lander har
Zalando en mycket stark stallning i
Norge, samtidigt som andelen som
uppger att de handlar fran eBay ut-
marker sig ur ett nordiskt perspek-
tiv. Sannolikt har norrmannen blivit
vana vid att handla billiga smasa-
ker som exempelvis mobilskal och
kablar fran eBay, en funktion som
Wish fyller i flera av de andra
nordiska landerna.
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Ebay
7%

Wish
14%

Vilken/vilka e-handelssidor har du anvént de senaste 12 manaderna?
Bas: Har e-handlat (juni)



Precision och valfrihet i leveransen ger
néjda kunder. For de norska e-handels-
konsumenterna ar det av yttersta vikt att
veta nar en vara kommer att levereras

- Norrménnen handlar mycket fran

“Som transportor
behdver vi jobba
annu tatare med
e-handlarna for

och att det finns mojlighet att valja saval

leveranssatt som datum for hemleverans.
Intressant att notera ar att endast en av

fem webbkonsumenter tycker att det ar

utlandet, vilket beror pa att manga va-
rumarken inte finns i har. Men det kan
komma att andras, i alla fall till viss del.
Som det framgar av rapporten kommer

viktigt att fa leverans under helgen. Troli-
gen ar detta ett utslag av att de svarande
konsumenterna utgar fran dagslaget da
mojligheten till leverans pa I6rdagar och
sbndagar ar liten och att de darmed inte
heller har fatt erfara eventuella for- eller
nackdelar med helgleverans.

upplevelsen.”

Hur viktiga dr foljande egenskaper nar du beslutar vilken
webbshop/sajt du ska handla ifran?
Bas: Har e-handlat. Andel som svarat "mycket viktigt”
samt "ganska viktigt”, juni.

82% 8009
° 80% .44

60% 56%

att forbattra kund-

samtliga e-handelskdp, utan undantag,
att belaggas med moms och behova
fortullas fran och med 2020. Det innebar
att det blir lite dyrare och krangligare for
Norrmannen att handla fran utlandet an
vad vi ar vana vid.

- Jag tror inte det kommer paverka hur
mycket vi e-handlar for totalt, daremot
kommer det nog bli mer attraktivt att
handla fran norska e-handlare. Pa lang
sikt kan det ocksa leda till att utlandska
e-handlare etablerar lokala lagerlésningar
i landet, i alla fall for returer.

- | Ovrigt tycker jag det ar intressant att
information och valfrihet nar det galler
leveranser ar sa viktigt for kdpupplevel-
sen. Leveranser vacker mycket kanslor
- det marker vi nar kunderna betygsatter
upplevelsen av PostNord Norge. Till ex-
empel blir kunderna irriterade om de fatt

dalig information om nar paketet skulle
levereras. Har behdver vi som transportor
jobba annu tatare med e-handlarna for

w05 329

20% att forbattra kundupplevelsen.
(0]
Att ett Att det ar fri Att jag kan Att jag vid Att jag kan fa Att jag kan
leveransdatum frakt vdlja hur varan hemleverans varanlevererad andratypav
anges ska levereras kan valja inom tre leverans under
leveransdatum vardagar leveranstiden
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Andel som Andel som

e-handlar e-handlar fran

varje manad* utlandet varje
manad**

o,
48 % 38%

Uppskattat Andel som
belopp som handlar med
varje ndtkonsu- mobilen varje
ment spenderar manad***

pa internet, SEK (v)

per manad** 37 A’

1620

Flest som handlar varor

fran utlandet

Finska e-handelskonsumenter upp-
skattar att de kdpte varor pa natet for
motsvarande 28,7 miljarder SEK under
2018. Finland ar den nordiska e-handels-
marknad som har kanske allra storst
tillvaxtpotential infor kommande ar da man
kan dra lardom av mer mogna marknader,
vilket ger majlighet till upphamtnings-
effekter. Snittkdpsbeloppet per e-handels-
konsument i Finland ar i dagslaget lagst i
Norden och en barriar som har bidragit till
den nagot lagre e-handelsmognaden &r att
det tagit tid for den aldre finska generatio-
nen att anamma e-handelstrenden. Med
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hjalp av en ny generation finlandare som
vaxt upp med digital teknik kan klyftan
mellan Finland och &vriga Norden vara
pa vag att slutas. Finlandare mellan 18 och
29 ar e-handlar exempelvis med mobilen i
hogre grad an sina motsvarigheter i Norge
och Danmark. Aven de finska seniorerna
tar ikapp andelsmassigt och under 2018
mobilhandlade nastan en av fyra finska
e-handelskonsumenter Gver 65 ar.
Utmarkande for Finland ar ocksa att
landets konsumenter e-handlar mer fran
utlandet an andra nordbor. Under 2018
e-handlade tva av fem finska konsumenter

Andel som Andel som
gjort research gjortresearch
online for att i butik for att
sedan kopa sedan kopa

i butik*** online***

21% 16 %

fran utlandet. De tre popularaste landerna
att e-handla fran ar Kina och Tyskland foljt
av den historiskt betydelsefulla handels-
partnern Sverige. En faktor som driver
finlandarna att e-handla fran utlandet ar
att antalet inhemska “pure players” idag
ar forhallandevis litet jamfort med flera av
grannlanderna. En éverblick av finlandar-
nas popularaste e-handelsvaror visar att
mode kommer pa en tydlig forsta plats.
Knappt en av fyra finlandare e-handlar
modeartiklar fran inhemska aktérer medan
andelen som kodps fran aktdrer utanfor
landets granser ar avsevart storre.



Mobilen i den fysiska butiken

PEARREITIIRED  AORERRIIRRREETIIROES
14% 20%

Har tagit ett foto pa en Har kollat lagersaldo
varai en fysisk butik infor ett i sin mobiltelefon innan de
eventuellt senare kép*** gatt till butiken***

peeteteetee
peedeteedeteeRes  AefetReRERIRRRIRRRDDD
16% 31%

Har gjort research om en vara Har sokt efter en
med mobilen ndr de befunnit narliggande butik med
sig i en fysisk butik*** hjdlp av mobilen***

Total summasom
finlandarna uppskattar
att de e-handlat for
under 2018, varav
e-handel fran

utlandet 29 procent

Topp 5 mest
popularalanderna
att handla fran****

1. Kina 26 %

2. Tyskland 25 %
3.Sverige 23%

4. Storbritannien14 %
5.USA 8%

* Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Hela befolkningen 18-79 ar.
** Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Har e-handlat.

*** Bas: Har e-handlat (december).

**** Genomsnitt jan-dec 2018. Bas: Har e-handlat varor

fran utlandet under de senaste 30 dagarna

Topplista e-handlade varor**

40% -

35 %

30% -

209%

10%

2018 handlade 37 procent av de
finska e-handelskonsumenterna med
mobilen under december.

2008 handlade endast tre procent
med mobilen nagon gang under aret.

Klader/Skor Media Hemelektronik Sport/Fritid  Mobler/heminredning Skonhet/Halsa Dagligvaror  Barnartiklar/Leksaker

Q0R00066
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I fokus: Finland

Topp 5 mest populdra
betalsitten vid
e-handel

1. Kontokort eller
kreditkort 30 %

2. Direktbetalning

ibank 27 %

3. Faktura 25%

4. Paypal, Payson eller
liknande 12%

5. Kontantbetalning
vid leverans 2%

Kortbetalningar
vinner mark

Det har skett vissa forandringar
avseende vilka betalmedel som
de finlandska konsumenterna
foredrar under det gangna aret.
Efter att ha varit rejalt pa uppgang
2018 har direktbetalning tappat
nagot i popularitet sedan 2017.
Istallet har konto- och kreditkort
vunnit mark. Detta tyder pa att
tilliten till e-handeln generellt
Okar bland konsumenterna och

Hur vill du helst betala

for en vara som du handlat
pa internet?

Bas: E-handlat (december)

att Finland knappar in pa sina
nordiska grannar i den digitala
omstallningsprocessen. | likhet
med andelen som e-handlar
med mobilen ar de dldre
konsumenterna mer traditionella
i sitt beteende an yngre, vilket tar
sig uttryck i att de aldre féredrar
betalsatt som upplevs som
sakrare an betalkorten, sasom
fakturabetalning.

Starkare intresse for
Alibaba anioévriga lander

E-handeln blir allt mer gransl6s och manga kon-
sumenter lockas till internationella marknadsplatser.
Fordelarna med dessa ar att de kan erbjuda lagre priser
och storre utbud tack vare att de fungerar som en typ
av kdpcentrum pa natet som erbjuder forsaljining av
tredjepartssaljare.

Finlandarna e-handlar mer fran utlandet an det
nordiska genomsnittet, vilket ocksa kan vara en av
orsakerna till det foérhallandevis stora intresset for
marknadsplatser. Nast efter norrmannen uppvisar
finlandarna storst intresse for marknadsplatser
och oéver halften uppger att de nagon gang under
det senaste aret har handlat fran antingen Wish,
Amazon, Zalando, Ebay eller Alibaba. | likhet med i
de dvriga nordiska landerna har Zalando starkast
stallning och en av fyra finska konsumenter har
handlat darifran. P& andra och tredje plats kommer
Ebay respektive Wish. Vart att notera ar att intresset
ar nagot storre i Finland an i 6vriga nordiska lander
for den kinesiska marknadsplatsen Alibaba.
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Zalando
25%

Ebay
15%

Alibaba/Aliexpress
8%

Vilken/vilka e-handelssidor har du anvént de senaste 12 manaderna?
Bas: Har e-handlat (juni)



Hogre intresse for
helgleveranser an
i grannldanderna

Den finska leveransupplevelsen ar i det

stora hela positiv och endast de danska
konsumenterna ar mer nodjda med sina

leveranser an finlandarna. Det finns en

tydligt positiv alderstrend nar det galler
leveransnojdhet i Norden. Trenden inne-

bar att yngre konsumenter har hogre

leveranskrav och tenderar att vara min-

dre ndjda med leveranserna an aldre.

Finlandarna foljer denna trend och de

dldsta finska konsumenterna ar mer

an 15 procentenheter mer ndjda an de

yngre. Finlandarna utmarker sig ocksa

genom att tycka att det ar mycket vik- ’
tigt att det ar fria returer pa varorna de e
har e-handlat. Detta beror pa att landet { :
har en historia dar e-handlare inte tillats
ta ut nadgon avgift for returer. Nar det
kommier till leveranstid har finlandarna
forsiktigare krav an resten av norden.

Sinikka Eloranta
e-ﬂandelsexpert
PostNord
Finland \

Finlandarnas stora utlandshandel har De SenaSte aren Sl Eloranta, Gl g
iort att d tsig vid 13 | . o PostNord Finland:
glort att de varnt sig vid langre feverans: har ekonomln gatt - Vi finldndare handlar inte lika
tider men denna forsiktighet har dock . mvcket pa natet som dvriaa nordiska
borjat avta och sannolikt kommer fin- bra, OCh |ntresset ) Y p 9 . 4
landarnas leveranskrav att fortsatta dka a SRS CEISEIN ISl o=l
s ; . for e_handel har haft en recession. Men de senaste aren
Leveranspreferenserna skiljer sig ocksa .. . » e ke GE (a7, @ THTiEssEn M6
fran dvriga nordiska konsumenters vad Okat Stadlgt- 9 )

e-handel har 6kat stadigt.

- Det som driver e-handeln i Finland
ar framst utbudet. Vi har inte sa manga
varumarken har, varken online eller i
fysiska butiker, och soker oss darfér
utomlands.

- Det betyder ocksa att vi ar ganska

Hur viktiga ir foljande egenskaper néir du beslutar vilken vana vid langa leveranstider. Men det haller
s ot o T o8t foranias. Jogser kommetarer|
eller "ganska viktigt”, juni. sociala medier dar folk undrar varfor
100 % - det gar snabbare att fa varor fran tyska

84 (y Zalando an fran en finsk butik. Men som
0 80 ° det framgar av den har rapporten: det vik-

71 % tigaste &r att 1ata kunderna veta vad som
66 % hander med deras order, sa jag tror inte
9 % det har kommer vara nagot stort problem
for lokala e-handlare.

4 % - En annan intressant sak i rapporten
ar att vi ar mer intresserade av Alibaba
an andra nordiska lander. Jag tror det ar
for att vi ar pragmatiska och tycker det
ar viktigare med ett bra pris an ett visst
varumarke.

galler ett antal aspekter. Till exempel
ar Finland det land som visar hogst
intresse for leveranser pa l6rdagar och
sOndagar.

0.
Attjag Att ett Att det ar fri Att jag kan fa Att jag vid Att jag kan
kan valja hur leveransdatum frakt varan levererad hemleverans fa varan
varan anges inom tre kan valja levererad
ska levereras vardagar leveransdatum ndsta vardag
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PostNord - en partner for e-handel

PostNord ar den ledande leverantdren av kom-
munikations- och logistiklésningar till, fran och
inom Norden. Vi sakerstaller aven postservicen
till privatpersoner och féretag i Sverige och
Danmark. Genom var expertis och ett starkt
distributionsnat utvecklar vi férutsattningarna
for morgondagens kommunikation, e-handel
och logistik i Norden. 2018 hade koncernen
cirka 30 000 anstallda och en omsattning pa
377 miljarder SEK.

PostNord ar den stdrsta och sjalvklara
partnern for e-handel pa den nordiska mark-
naden. Vi har ett heltackande erbjudande
med en rad tjanster inom varudistribution,

marknadsforing och kundkommunikation.

Vi gor vardagen enklare for e-handels-
féretagen. Med ett harmoniserat, nordiskt
tjansteerbjudande inom logistik och Nordens
bredaste distributionsnat krymper vi avstan-
det mellan e-handeln och slutkunden.

PostNord har cirka 7 200 utlamningsstallen
och nar dessutom alla hushall och féretag
i Norden. Utanfér Norden finns PostNord
etablerat via dotterbolaget Direct Link som
erbjuder distributionslosningar till lander dver
hela varlden.

Las mer pa www.postnord.se

Kontakta oss for mer information

Norden och Sverige

ARNE ANDERSSON

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

Danmark

JORGEN FISCHER

E-post: joergen.fischer@postnord.com
Tel: +45 5122 3827

Finland

SINIKKA ELORANTA

E-post: sinikka.eloranta@postnord.com
Tel: +358 40 178 5266

Norge

RIKKE KYLLENSTJERNA

E-post: rikke.kyllenstjerna@postnord.com
Tel: +47 48118 470

Media
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E-post: anna.andelius@postnord.com
Tel: +46 10 436 06 15
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