E-handelni Norden

Trend: E-handeln alltmer mobil

Telefonen anvands
till alit fran att handla,
ta bilder pa varor,
gora research och be
vanner om rad.
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Om E-handelni Norden

PostNord foljer den nordiska ut-
vecklingen inom e-handeln sedan tio ar
tillbaka. PostNord stravar alltid efter att
forbattra sina undersokningar och
rapporter. Under de senaste tva aren har
darfor undersokningen som ligger till
grund for E-handeln i Norden utdkats
markant och forbattrats. | samband med
januari 2016 utdkades datamaterialet i
rapporten fran totalt 16 konsumentunder-
sokningar per ar (4 per land) till totalt 48
konsumentunder- sokningar per ar (12
per land). Detta medfér ett battre och
mer rattvisande datamaterial men
innebar samtidigt att jamférbarheten
med tidigare ar blir begransad och bor
goras med stor forsiktighet.

Fran januari 2017 uppdaterades aven
matningen av konsumtionstalen ner pa
produktkategori och i fritextformat, vilket
Okar precisionen ytterligare. Jamforelser
vad galler just konsumtionstal bor darfor
goras med forsiktighet mellan denna och
tidigare rapporter, 6vriga siffror kan dock
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jamfoéras med forra arets rapport.

Den del av undersokningen som galler
den uppskattade totala e-handelskonsum-
tionen i Norden bygger pa konsumen-
ternas uppskattning av hur mycket de har
e-handlat for totalt samt fran utlandska
natbutiker.

E-handeln i Norden 2018 baseras pa
konsumentundersdkningar genomforda
manadsvis i Sverige, Danmark, Norge och
Finland under perioden februari 2017 till
och med januari 2018. Sammanlagt har
92 656 respondenter svarat.

E-handel definieras i denna rapport
som internetférsaljining av varor som
levereras hem, till ett utlamningsstalle
eller hamtas av konsumenten i butik,
lager eller utlamningslokal.

Det innebdr att foljande inte

definieras som 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

Konsumentundersékningarna 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 12 olika tillfallen under
perioden februari 2017-januari 2018.
Sammanlagt deltog 19 186 respondenter i
Sverige, 21 293 respondenter i Danmark,
21766 respondenter i Norge och 30 411
respondenter i Finland.

Eftersom resultaten tas fram genom en
webbundersdkning ar de representativa for
den andel av befolkningen som har tillgang
tillinternet. | de fall uppskattningar redo-
visats som gallande hela befolkningen har
resultaten raknats om utifran internet-
penetrationen pa respektive marknad.




Forord

Kartlaggning
av hela kundresan
allt viktigare

en nordiska e-handelsmarknaden

fortsatter att utvecklas starkt och

den fysiska handeln utmanas pa

fler och fler omraden. | takt med

att de nordiska konsumenterna

anammar en alltmer digital livsstil som
genomsyrar alla aspekter i livet, blir det viktigare att
som e-handelsaktor folja och kartlagga hela kundresan
- fore, under och efter kopet - for att ha koll pa hur
kunderna agerar.

Nya kopprocesser och kundbeteenden utvecklas
snabbt och viljan att férandras i takt med marknaden
ar avgorande for att lyckas. Att som e-handlare lagga
kraft pa att skaffa sig ratt insikter om konsumenterna ar
viktigt redan idag, men kommer att bli annu viktigare
under de kommande aren om man ska lyckas pa en
nordisk marknad med standigt ©kande konkurrens.

Aven om den nordiska marknaden p3 manga satt
gar mot att bli mer homogen, sa finns fortfarande en
hel del skillnader mellan landerna. Som e-handlare
galler det att ha koll pa respektive land for att kunna
anpassa och optimera allt fran marknadsféring

och erbjudanden till leveransalternativ och
betalningslosningar utifran vad konsumenten
verkligen vill ha.

Det finns manga spannande insikter i denna
rapport. En mycket tydlig trend och ett ytterligare
tecken pa hur digitaliseringen 6kar, ar att de nordiska
e-handelskonsumenterna anvander mobilen i storre
och storre utstrackning i samband med online-kdp.
Det handlar inte langre bara om att gora research
om varor innan man handlar, nu anvands till
exempel mobilens kart- och positioneringsfunktioner
samtidigt som mobilkameran blivit en naturlig del av
kopbeteendet pa ett satt som vi inte sett tidigare.

Vi pa PostNord ar stolta over att kunna erbjuda de
mest heltackande logistik- och kommunikation-
tjiansterna pa den nordiska marknaden. Norden ar
var hemmamarknad och vi ar det naturliga valet av

"Nya kdpprocesser och
kundbeteenden utvecklas
snabbt och viljan att forandras
| takt med marknaden ar
avgorande for att lyckas.”

affarspartner for e-handelsaktdrer med verksamhet i
ett eller flera nordiska lander. Vi kombinerar expertis
om lokala forhallanden pa samtliga marknader med
kompletta distributionsnat och maéjligheten att satta
ihop heltackande logistikldsningar for distribution till,
fran och inom Norden.

”E-handeln i Norden” ges i ar ut for tionde gangen
och jag hoppas att rapporten ska bjuda pa bade nya
kunskaper och en hel del inspiration, bade for dig
som redan ar etablerad i Norden och for dig som
tittar pa mojligheten att expandera till denna
e-handelsvanliga, digitala och framatblickande region.

Hakan Ericsson

VD och koncernchef
PostNord
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Oversikt

Svenskar
e-handlar 21%
mer med
mobilen dn
nordbor
generellt.

Norrman ar
19% mer bendgna
att e-handla
sportartiklar dn
nordbor
i allmanhet.

Av danskarna
vill 73% fler
e-handla med

kort @n nordbor

En genomsnittlig
manad 201/

3,6

Miljoner konsumenter
som e-handlade*

66%

Andel av
befolkningen*

1927
SEK

Genomsnittligt
uppskattat varde
per person
(Avser personer som
e-handlat)

72
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Finlandare
e-handlar 27%
mer fran ut-
landet &n det
nordiska genom-
snittet.

*laldern 18-79 ar

FINLAND

14

Miljoner konsumenter
som e-handlade*

46%

Andel av
befolkningen*

1507
SEK

Genomsnittligt
uppskattat varde
per person
(Avser personer som
e-handlat)




Dversikt

Miljarder SEK

Omsiéttning - Nordisk e-handel 2017

Beraknat utifran respondenterna i respektive lands genom-
snittliga svar pa fragan "For hur mycket uppskattar du att
du har kopt varor for pa internet den senaste manaden?”

(Bas: Har e-handlat under den senaste manaden)
Pa grund av férandringar i matmetoden ar arets resultat
ej jamforbara med tidigare ar.

M Sverige ® Danmark ™ Norge M Finland

Nordisk e-handel i korthet:

209,6 17,6

Procent av den nordiska Miljarder SEK Procent av
befolkningen mellan uppgick de nordiska omsattningen
18 och 79 ar e-handlade konsumenternas utgjordes av
under en genomsnittlig e-handel till e-handel fran
manad 2017. under 2017. utlandet.

E-handeln i N




Utblick

Valfrihet
ar nyckeln

till fram-
gang
Okade krav pa
flexibilitet och
valfrihet. Mark-
nadsplatser och
dagligvaror pa
frammarsch.
Och alskade
mobiltelefoner.
Har kommen-
terar PostNords
e-handelsexper-
ter utvecklingen
| de nordiska
landerna.
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e-handelsexpert, PostNord

Tidigare har vi fokuserat mycket pa
tydliga skillnader mellan de nordiska
landernas konsumenter nar det galler
e-handel, men vi borjar nu se att de
blir allt mer lika. Det kan bero pa att
manga foretag saljer till hela Norden,
och da aven exporterar beteenden
och férvantningar. Ta leveranser som
exempel. Tidigare har vi sett att danskar
foredrar att fa varorna levererade
direkt hem, medan svenskar vill

hamta dem hos ett ombud. Jag tror
att dessa skillnader pa sikt kommer

att suddas ut. Redan idag efterfragar
allt fler konsumenter mer valfrihet och
bekvamlighet - de vill kunna fa varorna
vart de vill, hur de vill och nar de vill.

Samtidigt finns det skillnader som

ar viktiga att ha koll pa. Idag talas det
mycket om att kartlagga hela kundresan,
bade fore, under och efter kdpet, och det
bor goras for varje land. Snapchat har

till exempel betydligt dldre anvandare i
Norge an i Sverige, vilket saklart paverkar
marknadsféringen.

Onskan om valfrinet galler aven
betalningssatten. For att mota kundernas
preferenser i samtliga nordiska lander
bodr en e-handlare erbjuda minst tre:
faktura, kort och direktbetalning i bank.
Men vi ser ocksa att direktbetalning via
appar som ar kopplade till bankkontot
Okar i popularitet, i Sverige Swish, i Norge
Vipps, och i Danmark MobilePay.

Jorgen Fischer, e-handelsexpert,
PostNord Danmark

De danska e-handelskonsumenterna
blir allt mognare och sakrare nar det
galler att handla online. Men for att vaxa
ytterligare maste e-handeln ge kunden
mojlighet till mer kontroll, bade fore,
under och efter kopet. Sarskilt nar det
galler leveranser. Danskarna ar redan

”Om vi tdnker framat tror
jag att marknadsplatser
som Amazon kommer
att oka i popularitet.

I Danmark har wupti.com
redan tagit ett steg i den
riktningen.”

vana vid att f& paketen levererade dit
de vill, och nu vill de ha annu stérre
flexibilitet. Om kunden inte ar hemma
nar varan ska levereras ska det anda
vara mojligt att ta emot den, till exempel
genom att den lamnas vid bakddrren
eller hos grannen. Kunden bestammer
sjalv hur det ska ga till. Om vi tanker
framat tror jag att marknadsplatser som
Amazon kommer att 6ka i popularitet. |
Danmark har wupti.com redan tagit ett
steg i den riktningen. Till att borja med
salde de endast egna varor, men nu

har de bjudit in andra aterférsaljare att
sdlja genom dem. Ska dansk e-handel
kunna konkurrera globalt maste de tanka
stort, garna inga samarbeten, och rikta
exportblicken mot lander som Kina.



Utblick

"Redan idag efterfragar allt fler konsumenter mer
valfrihet och bekvamlighet - de vill kunna fa varorna
vart de vill, hur de vill och nar de vill”

ARNE ANDERSSON, NORDISK E-HANDELSEXPERT, POSTNORD

Carin Blom, e-handelsexpert
PostNord Sverige

Nu &r vi i brytpunkten for svensk
detaljhandel. Under 2017 stod e-handeln
for majoriteten av tillvaxten inom
sallankdpsvaruhandeln i Sverige, det

vill sdga allt utom mat. Vi ar en mogen
e-handelsnation och konsumenterna
staller hoga krav, bade pa webbplatserna
vi handlar fran och pa leveranserna. Vi
vill fa tydlig information om nar varan
kommer och hur den levereras, och
kunna styra det sjalv. Dessutom alskar
vi vara mobiltelefoner, och anvander
dem i allt storre utstrackning for att

”Vi ar en mogen e-handels-
nation och konsumenterna
staller hoga krav,
bade pa webbplatserna
vi handlar fran och pa
leveranserna.”

handla pa natet, inte bara for att gora
research. | ar pratas det mycket om
kundinsikter, och min rekommendation
ar att forsoka strukturera upp kunddatan
for att personalisera kdpupplevelsen och
komma kunderna narmare. Det hander
ocksa mycket pa den tekniska fronten
som gor webbplatserna snabbare, mer
relevanta och leveranserna smidigare.
Svenska konsumenter ar bra pa att ta

till sig teknik och innovationer vilket gor
landet till en bra testmarknad for nya
initiativ.

Kimmo Hyttinen, e-handels-
expert, PostNord Finland

1 Finland ar e-handeln inte riktigt lika
stor som i de andra nordiska landerna.
Det kan delvis bero pa att vi lange varit
inne i en lagkonjunktur. Men i takt med
att ekonomin blir battre har aven kopen
pa natet dkat. Mest populart ar det att
handla klader och skor, ofta fran utlandet,

] takt med att ekonomin blir
béttre har dven képen pa
natet 6kat. Mest populart
ar det att handla klader och
skor, ofta fran utlandet, och
det som lockar ar framst
det breda utbudet.”

och det som lockar ar framst det breda
utbudet. Finland ar ett litet land och manga
varumarken saknar egna butiker har. Att vi
inte ar sa vana e-handlare marks aven pa
hur vi gillar att betala. Mest populart ar
overforing direkt fran bankkonto, och jag
tror det beror pa att manga fortfarande
inte vant sig vid tanken pa att Iamna ut
sina kreditkortsuppgifter pa natet. Over
lag skulle jag saga att Finland har en
valdigt god tillvaxtpotential nar det galler
e-handeln framover. Vi har fortfarande inga
stora aktérer som satsar pa omnikanal,
men daremot flera lovande féretag av
mellanstorlek som kombinerar e-handel
och fysiska butiker. Precis som i manga
andra lander ser vi ocksa att e-handel av
dagligvaror ar ett starkt vaxande segment.

Rikke Kyllenstjerna, e-handels-

expert, PostNord Norge

I Norge har vi lange kunnat se hdga
snittkdpsbelopp per e-handelskonsument
och manad. Den stora utmaningen

for e-handlare som saljer till Norge ar
returer. Eftersom vi inte ar med i EU

kan det ta lang tid for returnerade

varor att korsa gransen och komma
tillbaka till e-handlarna, och kunderna
upplever att de far vanta for lange pa
pengarna. E-handlarna maste darfor
gbra returerna sa enkla och smidiga som
mojligt, och aven kommunicera det pa
webbplatsen. Nar det galler framtiden

”Nar det géaller framtiden
ar dagligvaror pa nétet
det snabbast viaxande
segmentetiNorge.”

ar dagligvaror pa natet det snabbast
vaxande segmentet i Norge. Ar 2018 tror
jag ocksa blir aret da marknadsplatser
verkligen borjar anvandas av vanligt folk.
Kommunikation ar annars nagot som
diskuteras flitigt i norska e-handelskretsar,
speciellt med tanke pa att EU:s nya
Dataskyddsforordning, GDPR, trader i kraft
i maj och aven galler Norge. Férordningen
gor att e-handlarna maste bli mycket
forsiktiga med vilken information de
sparar om kunderna och istallet funderar
pa vad som verkligen ar relevant. Jag tror
det kommer att leda till mer traffsaker
kundkommunikation framover.

E-handeln i Norden 2018 7



Nordisk e-handel under 2017

Darfor e-handlar nordborna
Frimsta fordelen med att e-handla (december)

SO0 Vilken &r den enskilt viktigaste fordelen med

att handla varor pa internet?
i £2 Bas: Har e-handlat

""" 37 M Sverige ® Danmark " Norge M Finland
30% - 29
28
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21
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Jag kan handla Billigare Storre och battre Tidsbesparande Bekvamare Annat, namligen Tveksam, vet ej
nar det passar utbud
mig




Nordisk e-handel under 201

Varukategorier som nordbor e-handlar (snitt per manad januari-december)
Vilka typer av fysiska varor har du e-handlat under de senaste 30 dagarna? (Totalt)

1. Klader/Skor

W Norden ® Sverige ® Danmark ™ Norge M Finland

2. Media

3. Hemelektronik

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

4. Skonhet/Halsa

5. M6bler/Heminredning

6. Sport/Fritid

E-handel for 209,6 miljarder kronor

De nordiska ldnderna dr vilutvecklade e-handelsnationer. Den digitala

infrastrukturen byggdes ut tidigt och konsumenterna har haft god tid pa
sig att vinja sig vid savil internet som e-handel. Under 2017 e-handlade
de nordiska konsumenterna totalt fér 209,6 miljarder kronor.

Sverige har en hég e-handelsandel
och den storsta befolkningen, vilket
resulterade i den storsta e-handels-
forsaljningen i Norden med 834
miljarder kronor. Nar det kommer till e-
handelsforsaljning per capita uppvisade
Danmark den hogsta siffran med 2208
kronor per e-handlande person och
manad och tog darmed &ver fanan fran
Norge genom hogre genomsnittsvarden
framforallt under andra halvan av aret.
Andelen nordbor som handlar pa
natet ar generellt hog, dven om Finland

ligger nagot efter de andra landerna.
Tillvaxten sker darfor primart pa grund
av att befintliga konsumenter flyttar ut
en storre del av sin konsumtion pa natet.
Skalen till att handla pa natet varierar
dock alltjamt mellan landerna. | Finland
uppskattar man framforallt ett stort utbud
medan man i Danmark och Sverige i
storre utstrackning varderar att kunna
handla nar man kanner for det. Priset ar
ocksa en relevant faktor fér de flesta nar
de valjer att handla pa natet.

Modevaror toppar alltjamt listan 6ver

7. Dagligvaror

8. Barnartiklar/Leksaker

de mest e-handlade varorna och ar den
vanligaste e-handlade produktgruppen
bland de nordiska konsumenterna.
Media och hemelektronik ar andra
produktgrupper som garna e-handlas.
Variationer forekommer dock. Skonhet
och halsa ar en kategori dar Sverige
sticker ut under dret. Narmare 3 av 10
av de svenskar som e-handlat under
den senaste manaden uppgav att de
kopt varor inom denna kategori. En siffra
som ligger klart hogre an i de nordiska
grannlanderna.

E-handeln i Norden 2018
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E-handel fran utlandet

Fem lander dominerar

Har shoppar nordborna nar de
e-handlar fran utlandet

Finland och Norge handlar

mest fran utlandet

En féljd av digitalisering och e-handel dr att handeln éver
landsgranserna 6kar. Under 2017 uppgav i genomsnitt en av tre
nordiska e-handelskonsumenter att de handlat fran utlandet

under den senaste manaden.

Under 2017 uppgick den sammanlagda
nordiska e-handelskonsumtionen fran
utlandet till 36,9 miljarder kronor.

Finland och Norge ar de nordiska
lander dar man i hogst utstrackning
handlar fran utlandet. Bade den finska
och den norska e-handeln praglas i viss
utstrackning av narheten till Sverige
och tillgangligheten till svenska e-
handelsforetag. Norge utmarker sig
aven genom en hog e-handelsandel
fran USA.

Favoritdestinationerna for utlands-
handel varierar mellan de nordiska
landerna men de fyra storsta ar alltjamt
Kina, Storbritannien, Tyskland och USA.
E-handeln fran Kina har varit pa stark
frammarsch under aret och har vaxt i alla
nordiska lander - framforallt raknat i antal

10 E-handeln i Norden 2017

forsandelser. Kbpesummorna for varor
fran Kina ar dock lagre an kope-
summorna for varor fran Europa och
USA, vilket innebar att den kinesiska
e-handeln inte ar lika stor matt i
forsaljiningsvarde som i antal
forsandelser. Ett skal till detta ar att de
kinesiska e-handelsaktorerna som
exempelvis Wish och Aliexpress profilerar
sig genom mycket laga priser.
Varugrupperna som dominerar e-
handeln fran utlandet ar ungefar desamma
som de konsumenterna koper i hemlandet.
Klader och skor toppar aven férsaljningen
fran utlandet med hemelektronik pa
andra plats. Den hogsta andelen som
utlandshandlade klader och skor aterfanns
i Danmark och den hogsta andelen
hemelektronik i Norge.

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 ar exkluderat).




E-handel fran utlandet

Topp 5 varukategorier som
nordbor e-handlar
fran utlandet

1. Klader och skor
Sverige: 31%
Danmark: 32 %
Norge: 26 %
Finland: 38 %

2. Hemelektronik
Sverige: 21 %

o Danmark: 20 %
3 5 /o Norge: 23%
Finland: 21%

Hela Norden 3.Media

Sverige: 11 %
Danmark: 21%
Norge: 18 %
Finland: 14 %

4.Skonhet och hilsa
Sverige: 10 %
Danmark: 11 %

Norge: 13 %
Finldndare handlar oftast Finland: 12 %

fran utlandet

M Sverige ® Danmark ™ Norge M Finland

. . 5. Sport och fritid
Har du nagon gang under den senaste ! o
manaden ehandlat varor fran utlandet? Sverige: 10 %
Bas: E-handlat senaste manaden. Med utlandet Danmark: 9 %
avses att du upplever att e-handelsbutikens Norge: 8 %
hemvist ar utanfér her?landet och/elle[att Finland: 7 %
leveransen kommer fran ett land utanfér

hemlandet.
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Omnikanal - digitala och fysiska kanaler i samspel

Mobilen

E-handeln har under de senaste
aren blivit mer och mer mobil. Sverige
ar det land som kommit langst i det
avseendet. Drygt 4 av 10 svenska
konsumenter uppger att de har
e-handlat med mobilen jamfort med
drygt en tredjedel i Norden totalt. De
svenska konsumenterna utmarker
sig aven genom att de i hog grad
anvant mobilen som hjalpmedel i
kdpprocessen - exempelvis for att
soOka produktinformation eller kolla
lagerstatus.

En tydlig trend i de nordiska lander-
na i december var att en nagot hogre
andel kvinnor an man uppgav att de
e-handlat med mobiltelefonen. En ut-

veckling som var sarskilt tydlig i Norge,

dar skillnaden mellan kénen var cirka
tio procentenheter. | Danmark var skill-
naden mycket mindre.

En annan faktor som tydligt paverkar
bendagenheten att e-handla med hjalp
av mobiltelefonen ar alder. Aldersgrup-
perna 18-29 respektive 30-49 ar uppger
sig e-handla med mobiltelefonen i
mycket hogre utstrackning an de aldre
aldersgrupperna. Samtidigt ar det inte
nodvandigtvis de yngsta som handlar
mest med mobilen. | bade Norge och
Sverige ar den aldersgrupp som upp-
ger sig e-handla mest med mobiltele-
fon gruppen 30-49 ar. | Danmark ar for-
hallandet mellan grupperna likvardigt
medan det i Finland ar de yngsta som
handlar klart mest. Den finska mobilan-
delen paverkas dessutom sannolikt av
att e-handelsnivan generellt ar lagre
an i de andra nordiska landerna och i
hogre grad bestar av yngre konsumen-
ter, vilka ar mer benagna att anvanda
mobiltelefonen.

Har handlat med mobilen

Hur manga e-handelskop av fysiska varor har du gjort med
din mobiltelefon under de senaste 30 dagarna? Andel som
angett ett antal storre d@n O (snitt juni och december)
Bas: Har e-handlat

1 39

1136 (P 2
, 32 32
i i

NORDEN SVERIGE DANMARK NORGE FINLAND
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Mobila konsument-
beteenden

Allteftersom den mobila tekniken blivit mer
sofistikerad har fler mojligheter uppstatt vad galler att
kunna anvanda mobiltelefonen till mer an att bara
genomfora sjalva kopet. Det vanligaste mobila
konsumentbeteendet i Norden ar att man har
accepterat att ta emot erbjudanden i sin mobiltelefon
fran en butik dar man ar kund. Det ar aven vanligt att
nordiska konsumenter gor research om en vara pa sin
mobiltelefon. Produktresearch via mobilen gors
framforallt i vardagen nar konsumenten inte befinner
sig i butik, men en hel del, cirka 25 procent av de
nordiska e-handelskonsumenterna, gor aven
mobilresearch direkt pa plats i butik eller kbpcentrum.

Aven de smarta telefonernas 6vriga funktioner anvands
av konsumenterna. En tredjedel av nordborna uppger ex-
empelvis att de tagit hjalp av mobiltelefonens kart- och po-
sitioneringsfunktion for att hitta narliggande butiker. Ibland
anvands aven mobiltelefonens kamera. Drygt en av fem
nordbor uppger att de tagit foto pa en vara eller prislapp
och det férekommer aven nischade beteenden i specifika
konsumentgrupper. Unga kvinnor ar exempelvis en grupp
som i betydligt hdégre utstrackning an andra anvander
mobilkameran i provrummet for att be om tips och rad av
vanner och bekanta nar de gor sina inkdp.



Har du nagon gang under de senaste
tre manaderna anvént din mobil-
telefon till nagot av foljande?

Bas: E-handlat december

1. Tagit emot erbjudande
i din mobiltelefon fran
en butik dar du ar kund.

Norden: 44 %
Sverige: 57 %
Danmark: 36 %
Norge: 45 %
Finland: 29 %

2. Gjort researchom
en vara med din
mobiltelefon nér du
inte befunnit dig

i en fysisk butik eller ett
képcentrum.
Norden: 37 %
Sverige: 45%
Danmark: 36 %
Norge: 41%

Finland: 21%

3. Sokt efter en nar-
liggande butik.
Norden: 37%
Sverige: 43 %
Danmark: 35 %
Norge: 38 %
Finland: 27%

4. Gjort research om en vara
med din mobiltelefon nir du
befunnit dig i en fysisk butik
eller ett kopcentrum.
Norden: 25 %

Sverige: 33 %

Danmark: 22 %

Norge: 25 %

Finland: 13 %

5. Tagit ett foto pa en vara
eller prislapp med din
mobiltelefon i en fysisk
butik for ett eventuelit
senare kop.

Norden: 25 %

Sverige: 28 %

Danmark: 22 %

Norge: 22 %

Finland: 13 %

6. Kollat lagersaldo innan
du gatt till en butik.
Norden: 29 %

Sverige: 41%

Danmark: 19 %

Norge: 29 %

Finland: 16 %

Webrooming/Showrooming

Fler foretag anammar
en omnikanalstrategi

Snarare dn renodlade satsningar pa enbart fysisk
handel eller e-handel har fler och fler féretag anammat
en omnikanalstrategi med narvaro bade pa natet och

i fysisk butik. Handlarna vill méta kunderna dar de ar,
oavsett forsaljningskanal.

Tva konsumentbeteenden som belyser vikten av
att ha en god omnikanalstrategi ar showrooming och
webrooming. Webrooming innebdr att konsumenten
gor research om en produkt pa natet for att sedan kopa
den i butik. Detta ar det vanligaste av de tva konsument-
beteendena och narmare halften av de som e-handlat
i Norden uppger att de under den senaste manaden
praktiserat webrooming. Den vanligaste varugruppen for
webrooming var hemelektronik, vilket sannolikt beror pa
teknikprodukternas komplexitet dar konsumenten kan
behova satta sig in i tekniska detaljer.

Showrooming innebdar det omvanda mot webroo-
ming. Konsumenten testar en produkt i fysisk butik for
att sedan kdpa den pa natet. | genomsnitt sager cirka 14
procent av de nordiska e-handelskonsumenterna att de
praktiserat showrooming under den senaste manaden.
Beteendet var vanligast i Danmark och minst vanligt i Fin-
land. De som &gnar sig at showrooming gor det framst
vad galler klader och skor dar storlekar och passform
spelar en avgorande roll.

WEBROOMING

Konsumenten soker
information om en produkt
pa internet for att sedan
kopa den i en fysisk butik

TOPP 3 VARUKATEGORIER
SOM E-HANDLAS PA
DETTA SATT

1. HEMELEKTRONIK

Norden: 33 %
Sverige: 34 %
Danmark: 28 %
Norge: 36 %
Finland: 32 %

2. KLADER OCH SKOR

Norden: 24 %
Sverige: 22 %
Danmark: 25 %
Norge: 29 %
Finland: 22 %

3.SPORT OCH FRITID

Norden: 15 %
Sverige: 15 %
Danmark: 8 %
Norge: 24 %
Finland: 15%

SHOWROOMING

Konsumenten provar eller
tittar pa en produktien
fysisk butik for att sedan
kopa den pa internet.

TOPP 3 VARUKATEGORIER
SOM E-HANDLAS PA
DETTA SATT

1. KLADER OCH SKOR

Norden: 47 %
Sverige: 45 %
Danmark: 45 %
Norge: 49 %
Finland: 51 %

2. HEMELEKTRONIK

Norden: 19 %
Sverige: 22 %
Danmark: 21%
Norge: 17 %
Finland: 15 %

3.SKONHET OCH HALSA
Norden: 13 %

Sverige: 13 %

Danmark: 19 %

Norge: 13 %

Finland: 9 %

E-handeln i Norden 2018
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Leveranser

E-handlare behover vara flexibla

Inom e-handeln dr det viktigt att handlare och logistikaktorer anpassar sig till
konsumenternas forvantningar bade vad géller kopupplevelse och leverans.
Nar det kommer till leveransen dr nordborna stora anhdangare av valfrihet.

Fyra av fem nordbor som har
e-handlat anser att det ar viktigt

att kunna valja var och hur de ska

fa sin vara levererad. Detta galler
genomgaende dver kdns- och
aldersgranser. E-handelsforetagen
behdver darfor vara flexibla och
erbjuda olika leveransalternativ for
att kunna méta den serviceniva som
kunderna forvantar sig.

Trots att nordborna generellt sett ar
relativt lika finns ibland betydande skill-
nader vad galler leveranspreferenser.
Exempelvis ar de danska konsumen-
terna starkast foresprakare av valfrihet.
Drygt 90 procent av de danskar som
e-handlar tycker att det ar viktigt att fa
vdlja var och hur varan levereras, och
sex av tio anser att det ar viktigt att
kunna valja specifikt vilken logistikaktor

som utfor leveransen. | Norge tycker
endast en tredjedel att det ar viktigt

att kunna vélja sin logistikaktor medan
over 8 av 10 anser att det ar viktigt att
fa ett tydligt besked om nar varan ska
levereras. Nar det kommer till Sverige
anses det istallet sarskilt viktigt att va-
ran kan levereras till ett utlamningsstal-
le, vilket sticker ut jamfort med i 6vriga
Norden.




Leveranser

Valméjligheter leverans och féredragna leveranssatt
Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (Andel som svarat mycket
viktigt samt ganska viktigt) (december). Hur viktiga ar foljande egenskaper néir du
beslutar vilken webbshop/sajt du ska handla en vara ifran?

Bas: Har e-handlat

Norden ® Sverige ® Danmark ™ Norge M Finland

0 20% 40% 60% 80% 100%

Att det tydligt framgar hur varan kommer att levereras _

(postbrevlada, ombud/servicestille, hemleverans etc)

Att fa tydligt besked om nir varan ska levereras

Att det ar tydlig information om returrutiner

Att jag kan vilja hur och var jag ska fa varan levererad

Att det ar friareturer

Att det ar fraktfritt

Att varan kan levereras till ett utlamningsstille

Att leveransen dr snabb (1-2 dagar)

Att jag far vilja logistikaktor som ska leverera varan

Att jag kan boka hemleverans av varan pa en tidpunkt
som passar mig

Att varan kan levereras direkt hem i min postlada

Att varan kan levereras till en paketbox/automat

E-handeln iNorden 2018 15



Returer

Kunderna efterfragar fria returer

E-handeln medfor inte enbart varufloden fran handlare till konsument.
Manga varor returneras, i synnerhet kldder, skor och produkter med

hog "klam- och kdnnfaktor”. Att handlarna har returrutiner som lever upp
till konsumenternas forvantningar har stor betydelse.

Ungefar 11 procent av de nordiska
konsumenter som har e-handlat
uppger att de har gjort en retur under
den senaste manaden. Andelen

var ungefar likvardig mellan de
nordiska landerna med Danmark i
topp strax ovanfér de andra. | och
med att de nordiska konsumenterna
har blivit férhdllandevis vana
e-handelskonsumenter har returen

\
i Norden 2018

blivit en frdga som manga reflekterar
Over redan under kdpprocessen.
Narmare 9 av 10 nordbor som har
e-handlat anser att det ar viktigt

att det finns tydlig information om
returrutiner nar de handlar pa natet.
Framforallt svenska och danska
konsumenter utmarker sig och anser
att tydliga returrutiner ar sarskilt
viktiga.

En annan returneringsaspekt som ar
central fér manga e-handelskonsumen-
ter ar fragan om fria returer. Bland nord-
borna ansag 8 av 10 att fria returer var
viktiga vid valet av natbutik. Onskan om
fria returer tycks i viss utstrackning aven
hanga ihop med konsumentens alder.
| alla de nordiska landerna anser aldre
e-handelskonsumenter i hogre grad an
yngre att det ar viktigt med fria returer.




returnerat

en forsandelse
senaste manaden

Hur manga varor som
du e-handlat den senaste

manaden har du
skickat i retur?

(genomsnitt juni och

december) Andel

som angett ett antal

storre @n 0.
Bas: Har e-handlat

Att det dr tydlig
information om
returrutiner

86% 87% 89%

Andel som har

Viktiga egenskaper hos
webbutiken - leverans (andel som svarat
mycket viktigt samt ganska viktigt)
Bas: Handlar pa internet

Norden ™ Sverige ® Danmark

82% 83%

Norge M Finland

..... 80% 81%

Returer

I

Att det dr fria
returer

83% 2890 779
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Lokal, relevant och

personlig

Sa ska Bubbleroom bli

storst i Norden

Storst i Norden pa festklader for unga kvinnor.
Det dr malet for e-handlaren Bubbleroom.

VD Ville Kangasmuukko berattar hur foretaget
arbetar for att komma dit.

-handelsféretaget Bubbleroom sdljer
mode och accessoarer till kunder i hela
Norden. Bolaget grundades redan 2005,
och var ndgot av en pionjar pa den
svenska e-handelsmarknaden. Samtidigt
drogs det med forluster. Men ar 2015
vande vinden. En ny varumarkesstrategi
togs fram, sortimentet forandrades och
herrmodet dkte ut. Nu satsar Bubbleroom
pa att bli storst i Norden pa festklader
for unga kvinnor, och resultatet har inte
|atit vanta pa sig. Fran 21 miljoner kronor
i forlust 2016 till 9 miljoner kronor i vinst
2017,

Att sdlja till hela Norden ar naturligt,
menar Bubblerooms vd Ville
Kangasmuukko.

- Vihar aldrig sett det som ett alternativ
att bara fokusera pa ett nordiskt land for
det finns sa stora synergieffekter i att salja
till hela regionen. Till exempel racker det
med ett lager for att ha bra ledtider till
kunderna, sager han.

Att konsumenterna i de nordiska
landerna ar sa pass lika underlattar ocksa,
menar Ville Kangasmuukko. Samma
varor funkar i princip 6verallt, aven om
efterfragan och markestrender kan
variera nagot. | Norge har det till exempel
varit populart med dyrare svenska
vinterjackor under vintern, medan

finlandarna foredragit prisvarda plagg.

Samtidigt finns det viktiga skillnader
mellan landerna, och darfor galler det
att ha en lokal narvaro, antingen i form
av egen verksamhet eller en partner.
Bubblerooms anstallda, huvudkontor och
lager finns i Boras i sydvastra Sverige. Men
foretaget har aven 6ppnat ett showroom i
Helsingfors, och samarbetar med en finsk
PR-byra.

- Vi marker att det ger en battre
forstaelse for den finska marknaden,
sager Ville Kangasmuukko.

Som exempel pa hur viktig
lokalkannedom kan vara tar han en
kampanj for tva ar sedan, nar Bubbleroom
marknadsférde vita klanningar till finska
studenter. Problemet ar bara att vit
klanning pa studenten ar en svensk
tradition. | Finland ar det pastellfarger som
galler.

- De vita plaggen salde saklart inte,
och sedan insag vi varfor, sager Ville
Kangasmuukko.

Han poangterar att hela
kunderbjudandet maste kannas lokalt,
relevant och personligt.

- Det racker inte med bra produkter
och priser for att sta sig i konkurrensen
pa dagens e-handelsmarknad, sager Ville
Kangasmuukko.



Ville Kangasmuukko blev vd fér
Bubbleroom 2015. Innan dess

var han bland annat ansvarig fér
expansion och affarsutveckling
online pa H&M New Business

fér varumarkena/COS, Other
Stories, Cheap Monday, Monki och
Weekday. Han har ocksa ansvarat
for expansionen av H&M online
till Storbritannien och USA.

.
E-handeln i Norden 2018
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kunderna vill K6pa, istdllet gor
vi undersokningar och triffar
kunderna kontinuerligt.”
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Bubbleroom anpassar darfor all
kommunikation till de lokala spraken,
fran webbplatsen till sociala medier

och retursedlar - och 6versattningarna
kvalitetsgranskas noga. Aven kund-
tjansten outsourcas till lokala aktorer, och
Bubbleroom har anstallt en customer
experience manager som utbildar dem

i produktkannedom.

Men framfér allt menar Ville
Kangasmuukko att framgangen senaste
aret beror pa att Bubbleroom tagit ett
fastare grepp om kunderna.

- e - Ingen i organisationen pratar langre
-) ML B < om vad de tror att kunderna vill kopa,

| ( { ‘ 4 istallet gor vi undersokningar och traffar
; \ kunderna kontinuerligt, sager han.

— E—

BUBBLEROOM

» Grundat: 2005, i Sverige.

» Marknad: Lanserades i Sverige 2005,

i Finland och Danmark 2010 och Norge 2011.
Har aven en engelsksprakig EU-webbplats.

» Agare: Ags sedan 2008 av Consortio fa-
shion group, en e-handelskoncern som bland
annat ager Haléns och Cellbes.

» Anstéllda: 45.
» Omséttning 2017: Drygt 200 miljoner SEK.

( '\'\"'))

Nagot som Bubbleroom valt att forbattra
och satsa pa ar produktpresentationen.
Tidigare fanns det bara fotografier, men
nu har aven video tillkommit. Kunderna
kan ocksa ladda upp egna bilder pa
varor de kopt, sa andra kan se dem i en
naturlig miljo.

- Vihar valt att investera stort i
verksamheten som tar vara produkt- och
kampanjbilder, sager Ville Kangasmuukko.

Nar det gdller leveranser vill Bubble-
rooms kunder ha varorna inom 2-3
dagar, och det ser ungefar likadant ut
i hela Norden. Men preferenserna for
hur paketen ska tas emot varierar. Till
exempel vill danskarna ha hemleverans,
medan svenskarna foredrar att ga till
ett postombud. For att kunna leverera
snabbt, och inte behova hantera
alltfér stora volymer pa mandagar, har
Bubbleroom bérjat plocka och packa
leveranser dven pa helgerna.

- Jag ar dvertygad om att det ar en
viktig del i vart kunderbjudande, sager
Ville Kangasmuukko.

3 tips for e-handlare som vill
etablerasigi Norden

LOKALKANNEDOM

Se till att ha lokal narva-
ro pa marknaderna du
saljer till. Antingen i form
av en egen verksamhet
eller en partner, till
exempel en PR-byra.
Annars ar det svart att

fa full forstaelse for
kundernas behov.

ANPASSA SPRAKET

Allt ska finnas pa det
lokala spraket, fran
webbplatsen till retur-
sedlar, e-postutskick och

kundtjanst. Oversattning-

ar bér dven kvalitets-
granskas, garna av en
partner pa den aktuella
marknaden.

LAT KUNDERNA VALJA
Kunderna i de nordiska
landerna har mycket
gemensamt, men det
finns ocksa skillnader.
Kolla upp vad som galler,
till exempel nar det galler
vilka betal- och leverans-
satt som ar mest populara
i olika lander.
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Inledning - de nordiska landerna

Sverige

Svenskare-handlar
21% mer med
mobilen an nordbor
generelit

*r

Befolkning (1januari 2017)

9995153

]
Andel som har tillgang till internet (2015)

95%
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Danmark

Av danskarna vill
73% fler e-handla med
kort &n nordbor i
genomsnitt

Y

Befolkning(1 januari 2017)

5748769

[
Andel som har tillgang till internet (2015)

97%



olkning (1 januari 2017)

5258 317

Finland

ALELLEEERIEL U ET
27% mer fran utlandet
an det nordiska
genomsnittet

L)

Befolkning (1 januari 2017)

5503297

L
Andel som har tillgang till internet (2015)

7%
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Andel som e- Andel som e-

handlar varje handlar fran

manad* utlandet varje
manad*

0,
66% 31%

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

pa internet, o,

per manad** 41 A’

1927SEK

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

i butik (decem- online (decem-
ber 2017) ber 2017)

54%

13%

Valutvecklad e-handelsnation med

teknikkunniga konsumenter

Sverige intar i manga avseenden
en tatposition som e-handelsnation

i relation till dvriga Norden. Andelen
konsumenter som handlar pa natet

i Sverige ar den hogsta i de nordiska
landerna, och svenskarna har visat sig
villiga att prova nya hjalpmedel for att
effektivisera sina inkdp och forenkla
vardagen. Till exempel gjorde mer an
fyra av tio e-handelskonsumenter i
genomsnitt minst ett kop med mobilen
i manaden under 2017, vilket ar en
tydlig 6kning jamfort med foregaende

24 E-handeln i Norden 2018

ar. Forutom till sjalva inkdpen anvands
mobilen flitigt till att gora research om
varor, hitta butiker och aven kontrollera
lagersaldon.

Svenska foretag drar fordel av en val
utvecklad infrastruktur, svensktillverkade
varors goda rykte varlden 6ver och en
haog tillit till moderna betalningsldsningar
bland den inhemska befolkningen. Aven
om manga konsumenter upplever att
de inhemska aktoérerna erbjuder ett
tillfredsstallande produktutbud har dock

konkurrensen hardnat. Inte minst har
svenskarnas import av relativt billiga varor
fran Kina okat kraftigt under de senaste
aren, vilket medfor att de svenska foretag
som konkurrerar med laga priser snarare
an unika produkter maste vassa sitt
kunderbjudande ytterligare for att kunna
behdlla och starka sin konkurrenskraft.
Sammantaget kan man dock

konstatera att svenska foretag har goda
forutsattningar att méta konsumenternas
krav och rusta sig for den fortsatta
dvergangen fran fysisk till digital handel.



I fokus: Sverige

Total summasom
svenskarna uppskattar
att de e-handlat for under
2017 (mdr SEK)****

Varav e-handel fran
utlandet 16 %

== ==

reetetee
peederteteteataRRRR

28%

Har tagit ett foto pa en
varai en fysisk butik infor ett
eventuellt senare kop.

peeteeeeteRee
peetereetereatRRRRRD
33 %

Har gjort researchomen
vara med mobilen nédr de
befunnit sig i en fysisk butik.

?

reetereeteReaRRRIRRN

teedertatetaRRRRILD
41%

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

it

reeteteeteReatRRRRY

reetereatetatRRRRRD
43 %

Har sokt efter en
narliggande butik med
hjalp av mobilen.

Topp 5 mest
populdra landerna
att handla fran*****

1. Kina 36%

2. Storbritannien 24%
3. Tyskland 21%
4.USA 15%

5. Danmark 7%

*Genomsnitt januari-december 2017.
Bas: Hela befolkningen 18-79 ar.
**Genomsnitt januari-december
2017. For produktkategorin mébler/ fran E-barometern, som mater omsat-
heminredning avser siffran perioden tningen for endast svenska webbutiker
april-december 2017. och darmed exkluderar svenskars e-
Bas: E-handlat senaste manaden. handelskonsumtion fran utlandet.
***Genomsnitt fér manaderna juni nitt januari-

och december. Bas: E-handlat 2017 Bas: E-handlat fran utlandet
senaste manaden. senaste manaden.

****Avser svenska konsumenters
konsumtion bade fran svenska och
utlandska webbutiker. Detta till skillnad

Topplista e-handlade varor**

40% - 37 %
30%-- 28%

20% -

109%

Klader/Skor Skonhet/Halsa

28 %

Media Hemelektronik Méobler/heminredning  Sport/Fritid

Q0020066

Dagligvaror  Barnartiklar/Leksaker
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I fokus: Sverige

Topp 5 mest populira

betalsitten vid
e-handel

1. Faktura 37%

2. Kontokort eller
kreditkort 26%

3. Direktbetalning
i bank 17%

4. Paypal, Payson

eller liknande 8%

5. Swish 8%

- betalning

Faktura ar det mest populdra
betalsattet for svenska e-
handelskonsumenter. Att
svenskarna ar mest benagna
att betala mot faktura i Norden
bottnar sannolikt i bade tradition
och i féorekomsten av duktiga
nischaktorer specialiserade

pa digitala fakturalosningar,
nagot som underlattar sakra
och smidiga betalningar for

Hur vill du helst betala for en
vara som du handlat pa internet?
Bas: E-handlat senaste

manaden (december)

Viktiga egenskaper hos webbutiken

bade kunder och handlare.
Utover detta efterfragar svenska
konsumenter flexibilitet i valet
av betalningsalternativ. Det ar
i manga fall viktigt att erbjuda
mojlighet till bade kort- och
direktbetalning. Vart att notera
ar aven att betalning via
mobiltjansten Swish har gatt
starkt framat sedan tjansten
lanserades for foretag ar 2014

Darfor handlar svenskarna pa nitet

En konsument flyttar 6ver sin
konsumtion till natet darfér att
fordelarna med att handla dar

upplevs som storre an fordelarna
med fysisk handel. Mojligheten att

kunna handla nar som helst och
darmed slippa planera i férvag
ar genomgaende ett starkt skal
for att bli mer digital i sina inkop,
inte minst i Sverige. Svenska

TIDSBE-
SPARANDE

9%

BEKVAMARE

16 %

konsumenter ser dock flera andra
fordelar med att gora inkop via
natet istallet for i den fysiska
handeln. De varderar det stora
utbudet och de laga priserna
online, och en storre andel an i de
andra nordiska landerna handlar
pa natet for att det upplevs som
mer bekvamt an att handla i
vanliga butiker.

BILLIGARE

20%

STORRE
OCH BATTRE
UTBUD MIG

22%

Vilken &r den enskilt
viktigaste férdelen
med att handla varor
pa internet istéllet for
i en traditionell butik?
Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

JAG KAN
HANDLA NAR
DET PASSAR

29 %

rreen
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100 % -

80% -

60% -

40%

20% -

Sa manga returer gor
100 svenska e-handels-
konsumenter i shitt
per manad.

Viktiga egenskaper
hos webbutiken
- leverans

Svenskar stéller harda krav pa handlare
och logistikaktdrer nar det galler leveransen.
De efterfragar valfrinet vad galler hur

varan ska levereras och betraktar tydlig
information om leveransen som en
hygienfaktor. Betalningsvilian nar det galler
frakt har ocksa minskat 6ver tid. Andelen e-
handelskonsumenter som betraktar fraktfria
leveranser som viktiga har dkat sedan 2016
och uppgar nu till fler an tre av fyra tillfragade.
Hoga krav stalls dven pa returhanteringen.
Mer an fyra av fem betraktar fria returer
som en viktig faktor nar de valjer webbutik,
och de efterfragar i mycket hog grad tydlig
information fran handlarna angaende vilken
policy som galler i samband med returer.

Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (andel som
svarat mycket viktigt samt ganska viktigt)
Bas: Handlar pa internet

91 %

81%

Information  Information Fria Val av hur
om ndr om hur returer
leveransen leveransen leveransen
sker sker

81%

I fokus: Sverige

"Svenska konsumenter
ar bra pa att ta till sig
teknik och innovationer
vilket gor landet till en
bra testmarknad for
nya initiativ.”

CARIN BLOM,
E-HANDELSEXPERT, POSTNORD
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Andel som e- Andel som e-

handlar varje handlar fran

manad* utlandet varje
manad*

61%

31%

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

per manad** 32 A’

2208 SEK

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

i butik (decem- online (decem-
ber 2017) ber 2017)

47%

21%

E-handlar mest per personi Norden

Danmark dr en modern och
handelsorienterad ekonomi med god
infrastruktur. Dess invanare gor ofta
och garna inkdp via internet. En typisk
dansk e-handelskonsument handlar for
2 208 SEK per manad. Detta innebar
att danskarna under 2017 gick om
norrmannen och intog férstaplatsen
vad galler natkonsumtion per capita i
Norden. Populara varor att inhandla pa
natet ar bland annat klader, bocker och
heminredning. Man kdper garna varor
fran Storbritannien och féredrar i stérre
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utstrackning an sina nordiska grannar att
betala med kort.

Danskar handlar via natet framst for
att de varderar flexibiliteten i att kunna
lagga en order nar och var de vill. Det
ar latt att inse hur sddana énskemal
aven gynnar och starker trenden mot
en okad handel via mobilen. Nastan
var tredje dansk e-handelskonsument
som tillfrdgades under 2017 hade
handlat med sin mobiltelefon under
den senaste manaden, vilket ar en

kraftig 6kning jamfort med 2016, da
motsvarande siffra uppgick till knappt
var fjarde. Under samma period har
andelen som gjort research om en
vara online for att sedan inhandla den i
fysisk butik stigit till nara halften av de
tillfrdgade. Handlare som vill konkurrera
om danskarnas kopkraft maste

med andra ord ta hansyn till snabbt
forandrade vanor hos konsumenten
och anpassa kdpupplevelsen darefter,
exempelvis genom att mobilanpassa
sin sajt.



I fokus: Danmark

Total summa som
danskarna uppskattar

att de e-handlat for under
2017 (mdr SEK)

Varav e-handel fran
utlandet 16 %

Topp 5 mest
populdra landerna
att handla fran*****

== ==

?
teetereedeteefeteeRs  aeefeRERIRRERIIED

22%

Har tagit ett foto pa en
varai en fysisk butik infor ett
eventuellt senare kop.

== ==

f
L LT
22%

Har gjort researchomen
vara med mobilen nédr de
befunnit sig i en fysisk butik.

H k1|2| % Id

i sin mobiltelefon innan de
gatt till butiken.

peeereeteteatee
reetereateteatRRRILD
35%

Har sokt efter en
narliggande butik med
hjalp av mobilen.

1. Storbritannien 34%

2. Kina 25%

3. Tyskland 24%
4.Sverige 13%
5.USA 11%

*Genomsnitt januari-december Bas: E-handlat senaste manaden.
2017.Bas: Hela befolkningen ***Genomsnitt fér manaderna juni
18-79 ar. och december. Bas: E-handlat
**Genomsn| itt januari-december senaste manaden.

2017. For produktkategorin =~ **** ‘Genomsnitt januari-december

mobler/heminredning avser siffran 2017 Bas: E-handlat fran utlandet
perioden april-december 2017. senaste manaden.

Topplista e-handlade varor**

40% -

35 %

30% -

20% -

109%

Klader/Skor Hemelektronik

Media

Skénhet/Halsa Mobler/heminredning  Sport/Fritid

2000066

o,
1% 8%

Dagligvaror  Barnartiklar/Leksaker
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I fokus: Danmark

Topp 5 mest populira

betalsitten vid
e-handel

1. Kontokort eller
kreditkort 75%

2. MobilePay 16%

3. Paypal, Payson
eller liknande 4%

4. Direktbetalning
i bank 2%

5. Faktura1%

Viktiga egenskaper hos webbutiken

- betalning

De danska konsumenterna ar
mycket tydliga nar det galler vilket
betalningsalternativ som foredras:
tre av fyra betalar helst med kort.
Denna preferens praglas sannolikt
av att danska handlare premierar
de nationella betalkorten,
exempelvis Dankort, vilket delvis
kan antas bero pa att foretaget

Hur vill du helst betala for en

slipper betala avgifter till sin bank
nar konsumenterna anvander
dessa kort. Utover kortbetalningar
har mobillésningen MobilePay
fordubblat sin popularitet sedan
2016 och sexton procent av
danskarna anger nu denna
|6sning som forstahandsval vid
e-handelskop.

Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

vara som du handlat pa internet?

Darfor handlar danskarna pa nétet

Danska konsumenter varderar
mer an sina nordiska grannar
mojligheten att handla nar det
passar dem sjalva via internet.
Mer an tva av fem konsumenter
som e-handlat under den senaste
manaden anger detta som den
storsta fordelen kontra handel

i fysisk butik. Priser och utbud
hamnar darmed nagot langre

BEKVAMARE

10%
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TIDSBE-
SPARANDE

10%

ned pa prioriteringslistan an i
grannlanderna. Danmark har en
geografiskt sett koncentrerad
befolkning, vilket sannolikt
innebar att det finns stora butiker
med forhallandevis breda utbud
och konkurrenskraftiga priser
inom rimligt avstand for en storre
befolkningsandel an i manga
jamférbara lander.

STORRE
OCH BATTRE
UTBUD

15%

e

Vilken &r den enskilt
viktigaste férdelen
med att handla varor
pa internet istéllet for
i en traditionell butik?
Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

JAG KAN
HANDLA NAR
DET PASSAR
MIG

42%

BILLIGARE

15%




I fokus: Danmark

Sa manga returer gor
100 danska e-handels-
konsumenter i shitt
per manad.

Viktiga egenskaper
hos webbutiken
- leverans

Danskarna stéller hogst krav i Norden
vad galler snabba leveranser. Nara tre av
fyra tycker att en leveranstid pa max tva
dagar ar ganska viktigt eller mycket viktigt.
Detta kan antas bero pa att Danmark i
geografisk bemarkelse ar ett relativt litet
land med sma avstand, vilket har drivit upp
forvantningarna pa snabbhet. Danmark
intar aven en topposition i Norden gallande
onskemal om fria returer. Sammantaget
innebar ovanstaende att de logistiska
utmaningarna och kraven pa féretag som
saljer till danska konsumenter via internet
kan vara betydande. Samtidigt ar danskarna
nodjdast i Norden med leveransen av sin
senast e-handlade vara, vilket tyder pa att de
flesta foretag lyckas matcha eller dvertraffa
de hogt stallda kraven.

Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (andel som ? De d ans k aqe- h an d e | S-
svarat mycket viktigt samt ganska viktigt) .
Bas: Handlar pd internet konsumenterna blir allt

1 94% 93% 91% maognare och sakrare

83 % nar det galler att handla
online. Men for att vaxa
ytterligare maste
e-handeln ge kunden
maojlighet till mer kontroll,
bade fore, under och
efter kdpet.”

JORGEN FISCHER, E-HANDELSEXPERT,

80% -

60% -

40%

20% -

0 POSTNORD DANMARK
Information Information Val av hur Fria Snabb Fri frakt
om hur om nar ochvar returer leverans (1-2
leveransen leveransen leveransen dagar)
sker sker sker
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Andel som e- Andel som e- Uppskattat Andel som Andel som Andel som
handlar varje handlar fran belopp som handlar med gjort research gjortresearch
manad* utlandet varje varje ndtkonsu- mobilen varje online for att i butik for att
6 3% manad* ment spenderar manad*** sedan kopa sedan kopa
3 9% pa internet, 3 9% i butik (decem- online (decem-
per manad** ber 2017) ber 2017)

2116 SEK

57%

13%

Kopstarka konsumenter med

hog digital narvaro

Norge dr det rikaste landet i Norden
raknat i BNP per capita. Det ar darmed
inte Gverraskande att norrmannen
uppvisar hoéga snittkdpsbelopp per
e-handelskonsument, namligen 2 116 SEK
per manad, aven om de under 2017 har fatt
se sig passerade av danskarna. Mer an en
attondel av de norrman som lagt en order
pa natet under den senaste manaden har
handlat fran Sverige, vilket bland annat
beror pa goda historiska forbindelser och
relativt sma sprakliga barriarer. | dvrigt
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lockar webbutiker i Kina, Storbritannien
och USA. Bland enskilda produkter star
klader, bocker och kosmetika hogst upp
pa inkopslistan, men det framgar aven

att norrman ar idrottsintresserade, da de
inhandlar sportartiklar i hogre grad an sina
nordiska grannar. | nastan tva tredjedelar
av fallen hamtar norska konsumenter sin
e-handlade vara fran ett utldmningsstalle.

Norge dr inte medlem i EU, vilket gor
att det finns andra regler kring tullar

och moms att ta hansyn till an i 6vriga
nordiska lander. De flesta varor, med
undantag for klader, skor och matvaror, ar
tullfria men alla importerade varor med
ett hogre varde an 350 norska kronor,
inklusive frakt, momsbelaggs. Import av
billigare varor an sa ges foljaktligen en
skjuts av regelverket, medan den som
planerar att salja dyrare varor till Norge
behover fundera dver I6sningar for
inbetalning och hantering av moms foér
att kunna sta sig i konkurrensen.



22%

Har tagit ett foto pa en
varai en fysisk butik infor ett
eventuellt senare kop.

Peereeteeee et i eR e
tereedeeeeeeeee RN
tireeeeeeeeeeeeteee
LR R LR LR LR LR

25%

Har gjort researchomen
vara med mobilen nédr de
befunnit sig i en fysisk butik.

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

PeereeteeeeeeeieR e
tereeeeteeeeeeeaeee
freetedeteteteteteed
LR R LR R LA LR

38 %

Har sokt efter en
narliggande butik med
hjalp av mobilen.

I fokus: Norge

Total summasom
norrmannen uppskattar
att de e-handlat for
under 2017 (mdr SEK)
Varav e-handel fran
utlandet 16 %

Topp 5 mest
populdra landerna
att handla fran*****

1. Kina 34%
2. Storbritannien 27%
3. USA 23%

4.Sverige 13%
5. Tyskland 8%

Topplista e-handlade varor**

40% -

34 %

30% -

26%

20%

109%

Klader/Skor

26 %

Hemelektronik Skonhet/Halsa

10%

Sport/Fritid ~ Mébler/heminredning Dagligva

Q0P00066

10%

or  Barnartiklar/Leksaker
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I fokus: Norge

Topp 5 mest populidra

betalsitten vid
e-handel

1. Kontokort eller
kreditkort 59%

2. Paypal, Payson
eller liknande 17%

3. Faktura 15%
4. Vipps 7%
5. Postforskott 1%

Viktiga egenskaper hos webbutiken

- betalning

Norrmannen har hog tillit til
moderna betalningslosningar. De
betraktar det som allra viktigast att
kunna betala for sina internetkdép
med konto- eller kreditkort. | mycket

eller Payson inte erbjuds. Av de
mest anvanda betalsatten ar det
dock mobiltjansten Vipps som
Okat mest i popularitet under det
senaste aret. Sju procent av de

Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

hogre grad an i Gvriga nordiska
lander galler ocksa att en handlare
sannolikt gar miste om affarer om
betalning via tjanster som Paypal

Hur vill du helst betala for en
vara som du handlat pa internet?

norska e-handelskonsumenterna
anger Vipps som forstahandsval,
vilket ska jamféras med tva procent
ett ar tidigare.

Darfor handlar norrmannen pa natet

Att erbjuda frihet och flexibilitet
i kbpupplevelsen tycks vara ett
genomgaende tema fér hur man
gor sina nordiska kunder néjda.
Norska konsumenter flyttar, i
likhet med sina nordiska grannar,
over alltmer av sina inkop till natet
framfor allt darfor att det gor livet
enklare att kunna valja tidpunkt for
handel. Mer an var femte norrman
handlar dock i forsta hand pa
internet for att det upplevs som

BEKVAMARE

9%
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TIDSBE-
SPARANDE

10%

billigare an att handla i fysisk butik.

Detta ar en nagot hogre andel an
i ©vriga nordiska lander. Utfallet
rimmar val med norrmannens
forhallandevis stora benagenhet
att importera varor fran utlandet
och med att den inhemska
prisnivan ofta upplevs som hog.
E-handel kan alltsa upplevas som
ett prisvart alternativ da man far
tillgang till varor som saljs billigare
i andra lander.

STORRE

OCH BATTRE
UTBUD

18 %

Vilken &r den enskilt
viktigaste férdelen
med att handla varor
pa internet istéllet for
i en traditionell butik?
Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

JAG KAN
HANDLA NAR
DET PASSAR
MIG

37%

BILLIGARE

21%

rreen



100 % -

80% -

60% -

40%

20% -

Sa manga returer goér
100 norska e-handels-
konsumenter i shitt
per manad.

Viktiga egenskaper ; |

hos webbutiken ‘
- leverans i

Forvantningarna pa snabba leveranstider
ar lagre i Norge an i Sverige och Danmark,
vilket kan héra samman med en stor

andel utlandskop, men aven att det norska
landskapet bitvis ar logistiskt utmanande i
kombination med att norska vagar inte ar

i samma skick som grannlandernas. Man
har dessutom ett nagot mindre behov av
information om sjalva leveransprocessen.
Vart att notera ar ocksa att norrmannen,
tillsammans med svenskarna, ar de

i Norden som mest uppskattar nar
webbutiken erbjuder leverans direkt till
brevlddan. Samtidigt kan man konstatera

att nastan tva tredjedelar av de norska
e-handelskonsumenterna - hogst andel i
Norden - hamtade ut sin senaste forsandelse
via ett utlamningsstalle, vilket kan tolkas som
att det rader ett spanningsférhallande mellan
de leveransmojligheter som erbjuds och de
som efterfragas.

Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (andel som
svarat mycket viktigt samt ganska viktigt)
Bas: Handlar pa internet

86%

84 % 79 %

78 %

Information  Information Fri frakt Fria Val av hur Snabb
om ndr om hur returer ochvar leverans (1-2
leveransen leveransen leveransen dagar)
sker sker sker

I fokus: Norge
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"Eftersom vi inte ar
med i EU kan det ta
lang tid for returnerade
varor att korsa gransen
och komma tillbaka

till e-handlarna, och
kunderna upplever att
de far vanta for lange
pa pengarna. E-handlarna
maste darfér gora
returerna sa enkla och
smidiga som mojligt.”

EXPERT, POSTNORD NORGE
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Finland

Andel som e- Andel som e-

handlar varje handlar fran

manad* utlandet varje
manad*

0,
46% 44%

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

pa internet, o

per manad** 32 A’

1507SEK

N\
y

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

i butik (decem- online (decem-
ber 2017) ber 2017)

42% 8%

Flest som handlar varor fran utlandet

Finland ar den minst mogna e-handels-
marknaden i Norden. Snittkdpsbeloppet
per e-handelskonsument och manad ar
lagre ani dvriga lander. Knappt halften
av finlandarna i dldrarna 18 till 79 ar
handlar pa natet, vilket ar en bit under
det nordiska snittet pa sex av tio. Detta
innebar dock att det finns en stor latent
utvecklingspotential, vilket bland annat
illustreras av att mobilanvandningen

i handelssyfte har Okat kraftigt under
den senaste tiden. Av de finlandare som
e-handlade 2017 lade en av tre en order

36 E-handelniNorden 2018

via mobilen, mot en av fem under 2016.
Tidigare har det funnits ett tydligare
generationsglapp nar det galler mobilkop
bland finlandare an bland dvriga nordbor.
Andelsmassigt ar dock den 6kande
mobilanvandningen just nu mer pataglig
i de hogsta aldersklasserna, nagot som
tyder pa att generationsklyftan ar pa vag
att minska.

Finland &r ocksa det nordiska land dar
storst andel av e-handelskonsumenterna
gdr sina inkop fran andra lander. Fyra av

tio finlandare som handlat pa natet gjorde
det fran utlandet, vilket sannolikt hor

ihop med man inte hittar ett heltackande
utbud bland de inhemska aktorerna.
Klader lockar till flest utlandskop och

tre av tio som e-handlat fran utlandet
under den senaste manaden har gjort
inkdp fran Kina. | allmanhet handlar
Finland mestadels med andra EU-lander,
och utover kinesiska varor bestaller
finlandarna en stor mangd produkter fran
Tyskland, Sverige och Storbritannien pa
natet.



I fokus: Finland

Total summasom
finlandarna uppskattar
att de e-handlat for
under 2017 (mdr SEK)
Varav e-handel fran
utlandet 28 %

peetereetanes
13%

Har tagit ett foto pa en
varai en fysisk butik infor ett
eventuellt senare kop.

teetereatenes
13%

Har gjort researchomen
vara med mobilen nédr de
befunnit sig i en fysisk butik.

reetereeteteate
16 %

Har kollat lagersaldo

i sin mobiltelefon innan de
gatt till butiken.

peeteee
reetereatetaRRIRRLD
27 %

Har sokt efter en
narliggande butik med
hjdlp av mobilen.

Topp 5 mest
populdra landerna
att handla fran*****

1. Kina 30%

2. Tyskland 24%
3.Sverige 21%

4. Storbritannien 16%
5.USA 10%

*Genomsnitt januari-december Bas: E-handlat senaste manaden.
2017.Bas: Hela befolkningen ***Genomsnitt fér manaderna juni
18-79 ar. och december. Bas: E-handlat
**Genomsnitt januari-december ~ senas te manaden.

2017. For produktkategorin *****Genomsnitt januari-december
mobler/heminredning avser siffran 2017 Bas: E-handlat fran utlandet
perioden april-december2017. senas te manaden.

Topplista e-handlade varor**

40% -

36 %

30% -

20%

10 %

Klader/Skor Media Hemelektronik Skonhet/Halsa Mobler/heminredning  Sport/Fritid Dagligvaror Tillbehor till bil/bat/MC”

Q000060
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I fokus: Finland

Topp 5 mest populidra
betalsitten vid
e-handel

1. Direktbetalning

i bank 30%

2. Faktura 27%

3. Kontokort eller
kreditkort 26%

4. Paypal, Payson
eller liknande 12%

5. Kontantbetalning
vid leverans 2%

Viktiga egenskaper hos webbutiken

- betalning

Finska konsumenter utmarker
sig i det avseendet att direkt-
betalning ar det mest populara
betalsattet pa natet. De ar i
allmanhet mer forsiktiga och
mindre villiga an sina nordiska
grannar att betala med kort.
Sannolikt beror detta delvis pa
att man inte kommit lika langt i

Hur vill du helst betala for en
vara som du handlat pa internet?
Bas: E-handlat senaste

manaden (december)

omstallningen till e-handel
som sina grannlander och

att man inte kanner sig

helt trygg med att lamna

ifran sig kortuppgifter pa natet.
Traditionella betalsatt, som
direktbetalning och faktura,
kanns darmed sakrare och
foredras som alternativ.

Darfor handlar finldndarna pa nitet

Finland ar det nordiska land
dar flest e-handelskonsumenter
anger utbud som primart skal
for att handla pa natet, vilket
tyder pa att man inte alltid
hittar det man soker hos de
inhemska aktorerna. De som
e-handlar for att de varderar ett
storre utbud online ar framst
personer i aldrarna 18 till 29

ar. Denna generation ar i hog
grad internationaliserad och

van vid utlandska produkter,

en installning som i Finland
sannolikt fick en skjuts av EU-
medlemskapet som tradde i kraft
1995. | likhet med &vriga nordbor
tycker finlandarna annars att det
ar smidigt att kunna géra sina
inkdp nar och var som helst.

Vilken &r den enskilt
viktigaste férdelen
med att handla varor
pa internet istéllet for
i en traditionell butik?
Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

JAG KAN

STORRE HANDLA NAR

TIDSBE-
SPARANDE

10%

BEKVAMARE

8%
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BILLIGARE

17%

OCH BATTRE

25%

DET PASSAR

UTBUD MIG

28 %




100 % -

80% -

60% -

40%

209%

Sa manga returer gor
100 finska e-handels-

konsumenter i shitt
per manad.

Viktiga egenskaper
hos webbutiken
- leverans

Finlandarna har forsiktigare krav pa

saval leveranstider som leveransinformation
jamfért med sina nordiska grannar, sannolikt
till foljd av en hdg andel kop fran utlandet. |
Finland har det varit praxis att saljaren star
for returkostnaderna vid aterkop, eftersom
det tidigare fanns ett lagkrav pa detta. Denna
forvantansbild hanger delvis kvar bland
konsumenterna, aven om andelen som
betraktar fria returer som viktigt eller mycket
viktigt har avtagit nagot och nu ligger i niva
med andelen i de andra nordiska landerna.
Nar det galler hemleveranser hamnar dock
finlandarna i topp vad galler preferensen att
kunna boka leverans vid en tidpunkt som
passar dem sjalva, vilket ar vart att beakta
for e-handlare som saljer varor till finska
konsumenter.

Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (andel som
svarat mycket viktigt samt ganska viktigt)
Bas: Handlar pa internet

84%

80% 79% 77%

75%

Information Val av hur Fri frakt Fria Information Snabb
om hur ochvar returer om nar leverans (1-2
leveransen leveransen leveransen dagar)
sker sker sker

I fokus: Finland

"Precis som i manga
andra lander ser vi
ocksa att e-handel av
dagligvaror ar ett starkt
vaxande segment.”

KIMMO HYTTINEN, E-HANDELS-
EXPERT, POSTNORD SVERIGE
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Detaljerade resultat

Detaljerade resultat

Grunddata

Befolkningsméngd (18-79 ar) i de nordiska linderna
Kalla: SCB, SSB, Danmarks statistik, Tilastokeskus, (avser 1januari 2016)

Sverige 7324290 (befolkning totalt 9 995153)
Danmark 4296 033 (befolkning totalt 5 748 769)
Norge 3866558 (befolkning totalt5 258 317)
Finland 4130767 (befolkning totalt5503297)
Norden 19 617 648 (befolkning totalt 26 505 536)

Andel av befolkningen som har tillgang till internet
Kalla: Internet World Stats (2015)

Sverige 95 %
Danmark 97 %
Norge 97 %
Finland 97%

Antal personer 18-79 ar med internet
Beraknat som landets befolkning i aldern 18-79 ar multiplicerat med landets internetpenetration

Sverige 6958 076
Danmark 4167152
Norge 3750561
Finland 4006 844

Total e-handel under 2017 (summa januari-december)

Beriknat utifran respond nairespektive lands g ittliga svar pa fragan “Hur mycket uppskattar du att du har képt
varor for pa internet den senaste manaden?”

Norden Sverige Danmark Norge Finland
Totalt, nationell valuta - 83356 MSEK 40 697 MDKK 45739 MNOK 2723 MEUR
Totalt, SEK 209 554 MSEK 83356 MSEK 52713 MSEK 47 252 MSEK 26 233 MSEK
Genomsnitt per person och manad, SEK - 1927 SEK 2208 SEK 2116 SEK 1507 SEK

Sa manga handlar varje manad (snitt per manad januari-december)

Har du handlat varor pa internet den senaste manaden?

Bas: Hela befolkningen Norden Sverige Danmark Norge Finland

Ja 60 % 66 % 61% 63 % 46 %

Framsta fordelen med att e-handla (december)

Vilken ér den enskilt viktigaste férdelen med att handla varor pa internet istillet for i en traditionell butik?

Bas: OM HAR E-HANDLAT Norden Sverige Danmark Norge Finland
Jag kan handla nar det passar mig 33% 29% 42% 37% 28%
Billigare 18% 20% 15% 21% 17%
Storre och battre utbud 20% 22% 15% 18% 25%
Tidsbesparande 10% 9% 10% 10% 10%
Bekvamare 12% 16% 10% 9% 8%
Annat, namligen 4% 2% 5% 4% 5%
Tveksam, vet ej 3% 2% 4% 2% 7%
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Varukategorier som nordbor e-handlar (snitt per manad januari-december)

Detaljerade resultat

Vilka typer av fysiska varor har du e-handlat under de 30 dagarna? (Totalt)

Bas: Har handlat varor pa internet under de senaste 30 dagarna Norden Sverige Danmark Norge Finland
Klader och skor 36% 37% 35% 34% 36%
Hemelektronik 25% 23% 27% 26% 24%
Mébler och heminredning 1% 12% 13% 10% 10%
Media 26% 28% 24% 26% 27%
Tillbehor till bil/bat/MC 5% 5% 4% 6% 6%
Barnprodukter och leksaker 7% 8% 8% 7% 4%
Sport och fritid 1% 1% 1% 13% 9%
Skénhet och halsa 22% 28% 15% 20% 18%
Dagligvaror, mat och dryck 9% 10% 1% 10% 7%
Andel som e-handlar fran utlandet (snitt per manad januari-december)

Handlat fran lla/utlandska butiker

Bas: Har handlat varor pa internet under de senaste 30 dagarna Norden Sverige Danmark Norge Finland
Andel som handlat fran inhemska webbutiker 82% 89% 84% 80% 71%
Andel som handlat fran utlandska webbutiker 31% 28% 27% 34% 40%
Andel som inte vet om inhemsk/utlandsk 5% 3% 5% 5% 8%
Andel utland (viktad) 35% 31% 31% 39% 44%

Total e-handel fran utlandet (summa januari-december)

Beriknat utifran respondenternai respektive lands genomshnittliga svar pa fragan “Hur mycket uppskattar du att du har

? Med

kopt varor for pa internet fran utlindska sajter den anad

butikens hemvist dr utanfér hemlandet och/eller att leveransen kommer fran ett land utanfér hemlandet.”

avses att du upplever att e-handels-

Bas: Har e-handlat under den senaste manaden Norden Sverige Danmark Norge Finland
Totalt, nationell valuta - 13 335 MSEK 6588 MDKK 7379 MNOK 770 MEUR
Totalt, SEK 36 911 MSEK 13335 MSEK 8533 MSEK 7624 MSEK 7419 MSEK
Varukategorier som nordbor e-handlar fran utlandet

(snitt per manad januari-december)

Vilka typer av fysiska varor har du dlat under de 30 dagarna? (Utlindska webbutiker)

Bas: Har handlat varor pa internet under de senaste 30 dagarna Norden Sverige Danmark Norge Finland
Klader och skor 32% 31% 32% 26% 38%
Hemelektronik 21% 21% 20% 23% 21%
Mébler och heminredning 7% 7% 6% 6% 7%
Media 15% 1% 21% 18% 14%
Tillbehor till bil/bat/MC 7% 8% 6% 9% 7%
Barnprodukter och leksaker 6% 7% 6% 6% 4%
Sport och fritid 9% 10% 9% 8% 7%
Skonhet och hadlsa 1% 10% 1% 13% 12%
Dagligvaror, mat och dryck 2% 2% 2% 4% 3%
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Detaljerade resultat

Toppldnder som nordbor e-handlar fran (snitt per manad januari-december)

Fran vilka linder har du handlat varor pa internet fran utlandet* under de senaste 30 dagarna?

(*Med utlandet avses att du upp att e-handelsbutikens h ist &r utanfor Sverige.)

Bas: Har e-handlat varor fran utlandet under den senaste 30 dagarna. Norden Sverige Danmark Norge Finland
Sverige 16% 13% 13% 21%
Danmark 5% 7% 6% 3%
Norge 1% 1% 1% 1%
Finland 1% 1% 0% 0%
Storbritannien 25% 24% 34% 27% 16%
Tyskland 20% 21% 24% 8% 24%
Holland 3% 3% 4% 2% 3%
Frankrike 1% 2% 2% 1% 2%
Spanien 1% 1% 2% 1% 2%
Italien 1% 1% 1% 1% 1%
Ryssland 0% 0% 0% 0% 0%
Ovriga Europa 3% 3% 3% 2% 4%
USA 14% 15% 1% 23% 10%
Kanada 0% 0% 0% 1% 0%
Kina 32% 36% 25% 34% 30%
Indien 0% 0% 0% 0% 0%
Japan 1% 1% 1% 1% 1%
Ovriga Asien 3% 4% 3% 4% 2%
Australien 1% 0% 1% 1% 0%
Lander i Centralamerika 0% 0% 0% 0% 0%
Lander i Sydamerika 0% 0% 0% 0% 0%
Lander i Afrika 0% 0% 0% 0% 0%
Annat, namligen 1% 1% 1% 1% 1%
Tveksamt, vet ej 7% 6% 6% 7% 10%

Notera: De viktade genomsnitten for de nordiska landerna speglar endast tre av fyra lander (det land fragan handlar om &r exkluderat)

Har handlat med mobilen

Hur manga e-handelskép av fysiska varor har du gjort med din mobiltelefon under de senaste 30 dagarna?
Andel som angett ett antal stérre &n O (snitt juni och december)

Bas: OM HAR E-HANDLAT Norden Sverige Danmark Norge Finland

Andel 36% 4% 32% 39% 32%

Andel som foérst tittat pa/provat en varai butik for att sedan képa den pa internet
(decemben)

Har du nagon gang den senaste manaden forst tittat pa /provat en varai en butik for att sedan képa den pa internet?

Bas: OM HAR E-HANDLAT Norden Sverige Danmark Norge Finland

Ja 14% 13% 21% 13% 8%
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Detaljerade resultat

Varukategorier som e-handlas pa detta satt (december)

Vilken/vilka varor har du den senaste manaden forst tittat pa /provat i butik fér att sedan képa pa internet?

Bas: OM FORST TITTAT/PROVAT | BUTIK FOR ATT SEDAN KOPA Norden Sverige  Danmark Norge Finland*
DEN PA INTERNET

Klader/skor 47% 45% 45% 49% 51%
Hemelektronik 19% 22% 21% 17% 15%
Media 13% 16% 16% 7% 10%
Mébler/ Inredning 9% 7% 1% 8% 1%
Tillbehor till bil, bat eller MC 2% 2% 1% 3% 4%
Barnartiklar/leksaker 10% 12% 12% 7% 8%
Sport/fritid 10% 9% 9% 12% 9%
Skonhet/halsa 13% 13% 19% 13% 9%
Dagligvaror 3% 3% 2% 4% 1%
Annat, namligen: 5% 4% 6% 1% 9%
Tveksam, vet ej 3% 3% 1% 3% 5%

*OBS For Finland var antalet observationer under 100

Andel som forst undersokt en vara pa néatet for att sedan kopa den i fysisk butik

(decemben)

Har du nagon gang den senaste manaden forst gjort research painternet om en vara som du sedan har handlat i en butik?
(andel som svarat ja)

Bas: OM HAR E-HANDLAT Norden Sverige Danmark Norge Finland
Ja 47% 54% 47% 57% 42%

Varukategorier som e-handlas pa detta sétt (december)

Vilken/vilka varor har du den senaste manaden forst gjort research pa internet om for att sedan képa i butik?

Bas: OM FORST GJORT RESEARCH PA INTERNET FOR ATT SEDAN Norden Sverige Danmark Norge Finland
HANDLA | BUTIK

Klader/skor 24% 22% 25% 29% 22%
Hemelektronik 33% 34% 28% 36% 32%
Media 15% 15% 18% 15% 12%
Mébler/Heminredning 15% 13% 21% 17% 1%
Tillbehor till bil, bat eller MC 5% 4% 4% 6% 6%
Barnartiklar/leksaker 1% 12% 14% 10% 9%
Sport/fritid 15% 15% 8% 24% 15%
Skonhet/halsa 13% 1% 16% 1% 16%
Dagligvaror 13% 10% 14% 12% 17%
Annat, namligen: 8% 8% 8% 6% 8%
Tveksam, vet ej 4% 5% 5% 2% 4%
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Detaljerade resultat

Foredragna betalsitt (december)

Vilket av féljande sitt vill du helst anviinda niir du ska betala fér en vara som du handlat pa internet?

Bas: OM HAR E-HANDLAT Sverige Danmark Norge Finland
Kontokort eller kreditkort 26% 75% 59% 26%
Faktura 37% 1% 15% 27%
Direktbetalning i bank 17% - - 30%
Bankoverforsel - 2% -
Vipps - - 7%
Paypal, Payson e.dyl. 8% 4% 17% 12%
Postforskott 0% - 1% 2%
MobilePay - 16% -
Swish 8% - -
Annat 3% 1% 0% 1%
Tveksam, vet ej 1% 1% 0% 4%

Hur manga varor som du e-handlat den senaste manaden har du skickat i retur?

(december)

Hur manga varor som du e-handlatden anaden har du skickat i retur?

BAS: E-HANDLAT SENASTE MANADEN Norden Sverige Danmark Norge Finland
Inga 86% 85% 83% 88% 90%
1 8% 9% 12% 7% 5%
2 2% 3% 2% 2% 2%
3 1% 1% 1% 1% 1%
4 0% 0% 0% 1% 0%
5 0% 0% 0% 0% 1%
6 eller fler 0% 0% 0% 1% 1%
Tveksam, vet ej 1% 0% 1% 1% 1%

Antalet returer per 100 e-handelskonsumenter (december)

BAS: E-HANDLAT SENASTE MANADEN Sverige Danmark Norge Finland

Antal returer 18 19 24 23

Andel som har returnerat en férsandelse (genomsnitt juni och december)

Hur manga av de fysiska varor som du e-handlat under de 30 dagarna har du skickat i retur?

Andel som angett ett antal stérre dn 0

Bas: OM HAR E-HANDLAT Norden Sverige Danmark Norge Finland
Ja 1% 1% 12% 1% 1%
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Detaljerade resultat

Viktiga egenskaper hos webbutiken - leverans (Andel som svarat mycket viktigt
samt ganska viktigt)

Bas: Handlar pé internet Norden Sverige Danmark Norge Finland
Att jag kan valja hur och var jag ska fa varan levererad 81% 81% 91% 72% 80%
Att leveransen ar snabb (1-2 dagar) 63% 66% 74% 60% 51%
Att fa tydligt besked om nér varan ska levereras 88% 93% 93% 86% 75%
Att det tydligt framgar hur varan kommer att levereras (post- 89% 91% 94% 84% 84%
brevlada, ombud/servicestalle, hemleverans etc)

Att det ar fraktfritt 77% 77% 73% 79% 79%
Att jag far valja logistikaktor som ska leverera varan (t ex 48% 48% 61% 33% 47%
PostNord, Bring, DHL, DB Schenker)

Att det ar tydlig information om returrutiner 86% 87% 89% 82% 83%
Att varan kan levereras till ett utlamningsstalle 69% 84% 41% 68% 71%
Att varan kan levereras till en paketbox/automat 27% 13% 46% 1% 48%
Att varan kan levereras direkt hem i min postlada 42% 48% 30% 48% 40%
Att jag kan boka hemlevereras av varan pa en tidpunkt som 46% 50% 40% 36% 53%
passar mig

Att det fria returer 80% 81% 83% 78% 77%
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Detaljerade resultat

Har du nagon gang under de senaste tre manaderna anvént
din mobiltelefon till nagot av féljande? (december)

Bas: OM E-HANDLAT Norden Sverige Danmark Norge Finland
Tagit emot erbjudande i din mobiltelefon fran en butik dar 44% 57% 36% 45% 29%
duar kund

Gjort research om en vara med din mobiltelefon nar du befun- 25% 33% 22% 25% 13%
nit dig i en fysisk butik eller ett kpcentrum

Gjort research om en vara med din mobiltelefon nar du inte 37% 45% 36% 41% 21%
befunnit dig i en fysisk butik eller ett kopcentrum

Tagit ett foto pa en vara och/eller prislapp med din mobiltele- 22% 28% 22% 22% 13%
fonien fysisk butik for ett eventuellt senare kép

E-handlat en vara med din mobiltelefon nar du var i en fysisk 2% 3% 1% 2% 0%
butik

Klickat pa en annons/banner nar du surfat med din mobil- 16% 18% 14% 22% 8%
telefon

Sokt efter en narliggande butik 37% 43% 35% 38% 27%
Angett plats i mobilen och fatt information om lokala 7% 7% 6% 5% 9%
erbjudanden

Kollat lagersaldo innan du gatt till en butik 29% 4% 19% 29% 16%
Checkat inien butik via sociala medier 6% 5% 3% 7% 10%
E-handlat en vara med din mobiltelefon nar du inte var i en 29% 37% 27% 29% 19%
fysisk butik

Laddat ner en app for ett speciellt varumarke eller butikskedja 22% 37% 1% 13% 13%
Tagit en bild pa dig sjalv (selfie) i ett provrum och skickat 4% 6% 2% 3% 4%

bilden till en van och bett om dennes asikt om en vara

Inget av ovanstaende 20% 13% 26% 18% 30%

Tveksam, vet ej 2% 1% 2% 1% 3%

46 E-handelniNorden 2018




PostNord - en partner for e-handel

PostNord ar den ledande leverantoren av
kommunikations- och logistiklésningar till,
fran och inom Norden. Vi sakerstaller dven
postservicen till privatpersoner och féretag
i Sverige och Danmark. Genom var expertis
och ett starkt distributionsnat utvecklar

vi forutsattningarna for morgondagens

kommunikation, e-handel och logistik i Norden.

2016 hade koncernen cirka 33 OO0 anstallda
och en omsattning pa drygt 38 miljarder SEK.

PostNord ar den storsta och sjalvklara
partnern for e-handel pa den nordiska
marknaden. Vi har ett heltackande erbjudande
med en rad tjanster inom varudistribution,
marknadsféring och kundkommunikation.

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

PostNord har cirka 6 100 utlamningsstallen i
Norden, jamnt fordelade mellan Sverige,
Danmark, Norge och Finland. For att skapa
nojdare kunder har PostNord utvecklat appar
som erbjuder ytterligare service for bade privata
mottagare och foretagskunder. Apparna finns
tillgangliga i App Store och Google Play. | Sverige
och Danmark besdker vara brevbarare
dessutom alla hushall och féretag.

Utanfor Norden finns PostNord etablerat
via dotterbolaget Direct Link som erbjuder
distributionslésningar till lander dver hela
varlden. Direct Link hjalper e-handelsféretag
fran hela varlden som vill gbra affarer pa
den nordiska marknaden, med allt fran
marknadsanalys och direktmarknadsforing till
fulfilment, varudistribution och returhantering.

Las mer pa www.postnord.com
och www.directlink.com

Kontakta oss for mer information

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 4187

Danmark

JORGEN FISCHER

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

Finland

KIMMO HYTTINEN

E-post: kimmo.hyttinen@postnord.com
Tel: +358 50 521 0977

Norge

RIKKE KYLLENSTJERNA

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

Ovriga vérlden/Direct Link
OLOF KALLGREN

E-post: olof.kallgren@postnord.com
Tel: +46 76118 43 40

Media

MATHIAS LIDEN

E-post: mathias.liden@postnord.com
Tel: +46 10 436 44 18
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