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Om E-barometern

PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel och

HUI Research den svenska detaljhandelns utveckling inom e-han-
deln. E-barometern publiceras en gdng per kvartal och bygger pd
ett flertal konsumentundersokningar och en foretagsundersokning.
E-handeln definieras i e-barometern som internetforsaljning av varor
som levereras hem, till ett utldmningsstalle eller hdmtas i butik, lager-
eller utldmningslokal av konsument. Darmed definieras foljonde inte
som e-handel i e-barometern:

Kop i butik som forst har bokats via internet
Forsaljning av tjanster (exempelvis resor, hotellvistelser
och konsertbiljetter) som sker via internet
Nedladdningar av exempelvis musikfiler, filmer

och applikationer

Internetforsaljning mellan foretag

Internetforsaljning mellan privatpersoner

E-barometern Arsrapport 2021 baseras pd information som

samlats in fran detaljhandelsforetag i januari 2022. Totalt 221 fore-
tag som saljer varor over internet deltog i matningen. Konsument-
resultaten baseras pd 12 manadsundersokningar med drygt 1 200
respondenter vid varje undersokningstillfalle (totalt 15 908 respon-
denter). PostNord har dessutom genomfort temaundersokningar
varje kvartal, dar den senaste kvartalsundersokningen genomfordes
i januari 2022 och bestod av tvd enkdater med 2 000 respektive 3 000
deltagande respondenter.

Samtliga konsumentundersokningar har genomforts med hjalp
av TNS SIFO:s webbpanel. Alla undersokningar ar gjorda med ett
riksrepresentativt urval av Sveriges befolkning i dldrarna 18—79 ar.
Webbundersokningarna ar representativa for de 95 procent av
Sveriges befolkning som har tillgang till internet. Kontakta PostNord
for detaljerad information om respektive undersokning.

Forord

-handelsaret 2021 blev
annu ett speciellt ar.
Coronapandemin fortsat-

te att pdverka Sverige och

varlden, aven om samhallet oppna-
de upp under en period och livet pd
mdnga satt dtergick till det normalo.

Under det forsta pandemidret 2020

vaxte e-handeln med rekordstarka

40 procent. Under 2021 fortsatte till-

vaxten men i ett ryckigare tempo an

Aret innan. Totalt vaxte e-handeln
med 20 procent och det var fram-

forallt forsta kvartalet med sin re-
kordtillvaxt pd 53 procent som drog
upp den siffran. Darefter minskade

tillvaxten for att landa pd minus 1,2
procent i fjdrde kvartalet, vilket dock
ar i jamforelse med rekordperioden
Q4 2020. Det ar med stor spdnning
och ddmjukhet som vi foljer e-han-
delns utveckling framadt ndr samhal-
let nu Oppnar upp och Sverige gar in
| det nya normala.

Under 2021 har konsumenternas
onskemal forskjutits och hemleveran-
ser och paketboxar blir alltmer efter-
frdgade som leveransalternativ. Vi pd

PostNord fortsatter att utveckla vara
tjidnster i takt med konsumenternas
onskemadl. Under 2021 har vi forbatt-
rat vara hemleveranser bland annat
med lordagsleveranser i Stockholm,
Goteborg och Malmo och ETA (for-
vantad ankomsttid) sd att mottagare
kan folja sina kvalls- och lordagsleve-
ranser i appen. Darutdver har vi for-
battrat varubrevstjdnsten sd att de
alltid levereras hem till mottagaren,
oavsett om de ryms i postlddan el-
ler inte. Vi har fortsatt utrullningen av
paketboxar och har idag éver 1 500
dygnetruntoppna paketboxar runt
om i landet.

Vi kommer ofortrutet att fortsatta
var resa att forbattra vara produk-
ter och tjanster for att mota motta-
garnas onskemadl och underlatta for
e-handeln i hela landet.

Stockholm, februari 2022

Mathias Kriimmel
Va, PostNord Sverige




ANALYS

slutet av 2020 tog vi
fram en prognos for hur
e-handeln skulle utveck-

las under 2021, uppqif-

ten var oerhort svar minst sagt. Vi la
fram tvd mojliga scenarier pad hur till-
vaxten skulle mojligen se ut givet

hur pandemin skulle utvecklas och

kom fram till en varsam prognos pd

7 procent till 2021. Att tillvaxten har

blivit s hog som 20 procent under

2021 trots den historiska tillvaxten

foregdende Ar ser vi som imponeran-

de och storslaget.

Men vad kan vi sdga om vi forsoker
summera pandemidr nummer tva?
Utvecklingen inom e-handeln under
2021 har praglats av en pdfallande
nedtrappning under Aret. Vi startade
med ett oerhort starkt forsta kvartal
med tillvaxt pd 53 procent for att se-
dan dala ner till en 16-procentig till-
vaxt under Q2, en fortsatt minskning
under Q3 da tillvaxten blev 11 pro-
cent, for att till sist kulminera med en
rejal nedgdnag till -1,2 procent under
Q4. Den negativa tillvaxten under
fiarde kvartalet ar inte alls forvanan-

Toppar, dalar och en
accelererad digital transformation

de med tanke pd att fjarde kvartalet
2020 var det starkaste vi uppmatt i
E-barometern, vilket forstds gjorde
det valdigt svart for handlarna att
generera ytterligare tillvaxt.

2021 har varit ett handelserikt ar for
detaljhandeln. Fraktkaoset har fort-
satt under 2021, vilket har forsvarat
for handlare att prognostisera voly-
mer och kapacitet. Men trots mot-
gdngar i form av obalans i leverans-
kedjor fran utlandet och brist pd varor
och komponenter har madnga e-han-
delsbolag overpresterat. E-handeln
har fortsatt vaxa starkt under 2021.

Vi har under 2021 aven sett en ac-
celererad digital transformation

hos mdAnga retail- och logistikakto-
rer. Transformationen som blygsamt
drog igdng under 2020, dd mdanga
fortfarande var forvirrade over vad
man kunde forvanta sig, tog fart or-
dentligt 2021. Vi kan dven konstatera
att allt fler e-handlare och hybrida
handlare har satsat pd att forbattra
leveransupplevelsen med flera alter-
nativ i checkouten.

Inom last-mile har bdade paketbokar
och hemleveranser vuxit kraftigt i takt
med en okad efterfrdgan pad leve-
ranstjanster. Detta har bade okat val-
friheten i checkouten och skapat stort
varde for konsumenter som garna har
velat undvika att trdngas i butiker el-
ler pd utldmningsstallen. Ett annat
intressant fenomen som har fatt ge-
nombrott under det gdngna daret ar
den sd kallod Q-commerce eller ul-
trasnabba leveranser inom livsmedel.
Foretagen som erbjuder dessa tjans-
ter levererar mat och andra vardags-
artiklar pd cirka 30 minuter vilket okar
konsumenternas forvantningar pd
snabbhet.

Kopbeteendet forandrades i hog
grad under peakperioden. Valdigt
madnga e-handlare drog igdng kam-
panjer redan vid Single’s day och
sedan fortsatte reaperioden forbi
Black Friday. Fenomenet har med
andra ord blivit mer utdraget
an forut, exempelvis Black Fri-
day har blivit nu Black Week.
Mdnga konsumenter handla-
de tidigare an vanligt eftersom

de var oroliga over att varorna skulle
ta slut pd grund av storningar i for-
sorjningskedjan och komponentsbrist.

Slutligen har allt fler handlare in-
sett vikten av att optimera sina olika
kanaler utifrdn syfte och behov for
att ddrigenom ge konsumenten en
utmarkt kundupplevelse. Vilka som
kommer lyckas bdst med detta ater-
star att se. 2022 kommer att vara
valdigt intressant att foljo.

Arne Andersson
E-handelsexpert knuten till PostNord

Soledad Gonzalez
Omvarldsanalytiker PostNord
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E-HANDELNS UTVECKLING

E-handeln vaxer trots

extrema jamforelsetal

andemidret 2020 var ex-
tremt ur ett e-handels-
perspektiv. Branschen vaxte

med 40 procent och tiotals konsum-
tionsmiljarder flyttades fran fysiskao
butiker till e-handeln. E-handlarna
stalldes infor en enorm utmaning
under 2021 att vidareforsoka oka
sina forsaljningstal.

Inte desto mindre blev 2021 ytterli-
gare ett relativt starkt ar for e-han-
deln och tillvaxten uppgick till 20
procent. En forklaring ar coronapan-
demin som blev mer utdragen an
manga kanske forst forestallt

sig. Forsta kvartalet, dar jdmforel-
setalen fortfarande var svaga, blev
ocksd oerhort starkt. Vidare har
konsumentbeteenden successivt
forandrats och tidigare ovana
konsumentgrupper har anammat
digitala beteenden.

An mer imponerande dr sjéilva be-
loppen. E-handeln omsatter numera
sd stora belopp att dven 20 procents
tillvaxt utgor cirka 24 miljarder kronor.
Det innebadr i sin tur att e-handeln tog
cirka 45 procent av tillvaxten i hela
detaljhandeln — mestadels eftersom
den totala handeln hade ett starkt ar.
Den totala e-handelsandeln uppgdr
foljaktligen till cirka 16 procent.

E-handelstillvaxten dalade dock un-
der hosten, inte minst under det fjar-
de kvartalet dar den negativa tillvax-
ten blev -1,2 procent. Detta berodde
pd att fjoldrets fjarde kvartal var det
starkaste vi uppmatt i E-barometern,
vilket gjorde det extremt svart for
handlarna att producera ytterligare
tillvaxt i ar. Dagligvaruhandeln vax-
te exempelvis med smatt otroliga 136
procent under Q4 2020 och foljaktli-
gen var det inte sd konstigt att tillvax-
ten i delbranschen blev negativ under
drets fjarde kvartal.

E-handelns omsattning

mdkr
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E-HANDELNS UTVECKLING

Forsaljningstillvaxt och
omsattning per delbransch

Tillvaxttakt 2021 Omsattning 2021 (mdkr) E-handelsandel 2021 E-handelsandel 2020

Sa gick delbranscherna
u N d e Y 2 O 2 1 Mébler & heminredning 27% 5 129, | 1o

Hemelektronik

Apotek 19 % 9 NA 16%

e-handelsbranscherna. Det gick redan da till 43 procent. Med en Sport & fritid 19%

o r 2021 var ett ovanligt ar for E-handelsandelen under 2020 upp-
bdrjade oerhort starkt under Arstillvaxt om 23 procent letade sig

E-BAROMETERN 2021

forsta kvartalet och har sedan dalat e-handelsandelen for 2021 upp till Barnartiklar & leksaker 187% 3 NA NA
betankligt for manga delbranscher hela 51 procent. Det har dock varit Klgder & skor 17 %
nar jdmforelsetalen blev idrottsevenemang och populdra pro-
allt tuffare. duktslapp under dret, och branschen Bygghandel 15% 8 15% 14 7%
har formodligen ocksd gynnats av att B5cker & media 69/ NA
Dagligvaruhandeln som blev drets annan konsumtion uteblivit. Om 2022
vinnarbransch ar ett tydligt exempel. innebadr fler resor, restaurangbesok Totalt 20 % 146 16 % 14 %
Fran tresiffriga tillvaxttal under och konserter samt att mdnga uppdo-
forsta kvartalet foll férsc’jljr?inge.n ti}l terat dyra kapitalvaror som mobilte—o E-handelsandelar per delbransch
3 procent under Q3 och minustillvaxt  lefoner, datorer och TV-apparater sa
under Q4. Men den svaga avslutning-  kan konsumtionen pdverkas framgent. 100 %
en till trots var den totala forsaljning- 80 %
en dndad sa stark att branschen En bransch dadr vi hade vantat oss ett
toppade listan. tapp i e-handelsandel var modehan- 60 % 51 %
deln. Butikerna har dock inte dterta- .
Ett annat framgangsexempel under  git forsdljning i den mdn som vi véntat 40 7% 31% 20
Aret ar hemelektronikbranschen. Det-  oss och branschen som helhet ar fort- 20 % ° 15% 13 S 16 %
ta var ndgot ovantat eftersom bran- farande en bit under férsaljningsnivdn ) - - D 2
schen tillhor de mest mogna pd natet.  som radde fore pandemin. 0%
Hemelektronik Klader Sport Bygghandel Mobler & Dagligvaror Totalt
& skor & fritid heminredning
Andel butikshandel

® E-handelsandel

POSTNORD
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E-HANDELNS UTVECKLING

Tank tillbaka pa ditt senaste kop
— | vilken typ av butik handlade du varan?
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2020

@ Fysisk Butik Webbutik

Bas: Har e-handlat

2021

Fler handlar ater

| fysisk butik

r 2020 innebar en tydlig for-
andring i konsumenternas kop-
vanor. Aret innan (2019) s& upp-

gav 64 procent av konsumenterna att
de gjort sitt senaste kop i en fysisk butik.
Aret efter var det ungefar lika mango
som gjort sitt senaste kop i en webbutik
som en fysisk butik. 2021 var dterigen
den fysiska butiken dominerande — om
an inte fullt sd mycket som 2019. Detta
illustrerar hur pandemieffekterna borjar

avta och konsumenterna i viss utstrack-
ning dtergatt till tidigare vanor.

Det var de dldre konsumenterna som
handlade i fysisk butik i hogre utstrdack-
ning under 2021. Men dven bland e-han-
delskonsumenterna finns skillnader. Unga
kvinnor och medelalders kvinnor e-hand-
lar med mobilen i klart hogre utstrackning

An man, som i stallet foredrar stationadr
dator eller laptop som fradmsta kopkanal.
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E-HANDELNS UTVECKLING

"Begagnathandeln
pd ndtet har blivit
en folkrorelse”

ank att aven ar 2021 skulle bli
ett Corona-ar. Vem hade kunnat

tro det i nar pandemin slog till.
Detaljhandelns svangningar hdnger nara
samman med virusets framfart och vara
politikers forsok att bromsa den. Inte minst
e-handeln med mat svanger i takt med
virustoppar och restriktioner.

En typ av handel som verkar ha varit opd-
verkad av pandemin ar den digitala andra-
handsmarknaden. Att nastan halften av
svenskarna har handlat second hand det
senaste Aret dr imponerande. Det har gatt
frdn att vara en trend till att bli en folkrorel-
se. Eftersom det framst ar yngre kvinnor som
handlar begagnat kan vi forvanta oss att
den ar har for att stanna.

Det faktum att Tradera, Facebook och
Blocket ar de populdraste handelsplatser-
na visar att konsumenterna uppskattar att
handla begagnat C2C, det vill sdga kopa
och sdlja till och frdn andra konsumenter.
Denna foreteelse har vuxit i skuggan av den
expanderande e-handeln med en lika snabb
expansion av olika former av utldmningsstal-

len, upphdmtningsstationer, boxar och hem-
leveranser. Trenden med vaxande andro-
handsforsaljning mellan konsumenter staller
dock nya krav pd battre mojligheter for kon-
sumenter att inte bara hamta upp paket utan
ocksd skicka dem.

Samtidig dkar ett fenomen med ett vaxan-
de antal mikroforetag inom konst, hantverk
och design dar enskilda artister bedriver for-
saljning i mikroskala via handelsplatser som
Etsy eller direkt via sociala kanaler. Varje en-
skild aktor ar mycket liten men tillsammans

utgdr de ett véixande fenomen. Aven dessa

mikroretailers har behov av att paketera pro-
dukterna snyggt och sdkert. Avsaknaden av
platser fran vilka konsumenter kan skicka pa-
ket lika enkelt och smidigt som de nu hdmtar
upp dem blir en barridr for att denna handel
ska vaxa ytterligare. Det borde vara nasta
steg i utvecklingen av smidig pakethantering.

IL-"“__ 1 i

. { W Emma Hernell
I8 vdps HUI

/

Tva expertroster om LeEa B G R=-Sale[ale Clla

"Vi fortsatter
Inspireras av trender
fran Kina”

ran en omsdttning pd 87 miljarder
SEK &r 2019 till 146 miljarder SEK

ar 2021. Det har med all ratt skrivits

mycket om e-handelns kraftiga tillvaxt de

senaste tva dren.

Forutom ar 2020, da tillvaxten var 40
procent, far vi ga tillbaka till ar 2007 for att
se en tillvaxttakt som var hogre an drets
20 procent. Imponerande!

Nar jag studerar de olika delbranschernas
tillvaxt ar det tva riktiga milstolpar i e-han-

delns historia som vacker min uppmarksam-
het. Dagligvarors omsattning har passerat
kldder och skors och ar nu den storsta del-
branschen efter hemelektronik. Och mer dn
halften av hemelektroniks totala omsattning
kommer nu fran e-handeln.

Vad kan vi dd forvanta oss av 20227
Mycket tyder pd att konkurrensen om
svenskarnas konsumtion kommer att hard-
na. Sannolikt valjer konsumenter dterigen
att ldgga en storre andel av sin konsumtion
paA resor, hotell och restaurangbesok. Ten-
densen under andra halvdret 2021 ar ocksd
att svenskarnas e-handelskonsumtion

fran utldndska sajter vaxt snabbare dn
den inhemska konsumtionen.

Vad kravs dad for att vara vinnare
inom e-handeln 20227 Vi kommer att fort-
satta att inspireras av trender som har sitt
ursprung fran Kina. Resan fortsatter fran
den tidigare transaktionsinriktade e-han-
deln, till en e-handel dar konsumenter un-
derhadlls och engageras, upplever att de
tillhor en gemenskap och identifierar sig
med varumarken som har ett samhallsen-
gagemang. Live shopping slog igenom pd
allvar i Sverige under det forsta pande-
midret 2020 och ar fortsatt hett. Jag tror
att 2022 ar dret dd gamifikation pd mot-
svarande satt kommer pd bred front inom
svensk e-handel.

Per Ljungberg
Vd Svensk Digital Handel
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INTERNATIONELL E-HANDEL

E-handelstillvaxt 2020 i
olika delar av varlden

Stark global tillvaxt

for e-handeln
32 %

égthandeln blomstrar runt om i detta &r dels att fler fysiska butiker dteri- ple ByA
varlden. Under 2020 vaxte den gen oppnar, dels att flera drs prognostise-
globala e-handeln med 28 pro- rad tillvaxt realiserades redan under 2020 26 0/0 26 o/o

cent, med den storsta okningen i Latiname-  pd grund av pandemin. Trots forvantning-
rika (37 procent). | Central- och Osteuropa ar om en l[dngsammare tillvaxt har allt fler

vaxte e-handeln med 29 procent och i konsumenter borjat handla online, vilket

Vasteuropa med 26 procent. tyder pd en global anpassning till e-han-

deln. Detta varierar dock mellan landerna

Den framsta orsaken till dkningen ar
coronapandemin. Det ar dock troligt att
den globala e-handelstillvaxten kommer
att vara lagre under 2021. Anledningen till

dar exempelvis Tysklond och Belgien har
en hogre andel som uppger att de kommer
Aterga till butikerna efter pandemin.

Foto: Shutterstock

Kalla: E Marketer
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INTERNATIONELL E-HANDEL

Stark e-handelsmarknad
| Sverige

verige ar en av de mest mogna
e-handelsmarknaderna i Euro-
pa sett till hur manga som

e-handlar. | var rapport E-commerce in
Europe 2021 uppgav hela 96 procent av
de svarande svenskarna att de e-handlat
under dAret, vilket var den hogsta procent-
andelen i Europa, foljt av Storbritannien
och Finland.

Nar det kommer till den summan som
konsumenterna beddomde att de e-hand-
lat for under daret, ligger Sverige pd en mer
genomsnittlig nivd. Under ett dr e-hand-
lar en genomsnittlig svensk for 1 932 euro.

Detta kan jomforas med exempelvis
Storbritannien dar motsvarande summa
var 2 316 euro. En forklaring till skillnaden
kan vara Storbritanniens mer utveckla-
de dagligvaruhandel pd natet som driver
upp arskonsumtionen pd natet.

Likt tidigare ar fortsatter Storbritannien
och Tyskland att vara de storsta europeis-
ka e-handelsmarknaderna. Bdda lander-
na har stora befolkningar, hdga snittkop
och betydande procentandelar e-hand-
lande konsumenter. | Tyskland e-handlar
drygt 60 miljoner konsumenter och i
Storbritannien nadrmare 50 miljoner.

Miljoner konsumenter
som e-handlar
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INTERNATIONELL E-HANDEL
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Belgien 7,8 87 7 1572€
Danmark 4,1 88 % 2916€
Finlanad 4,1 95 % 1392<€
Frankrike 44,7 87 % 2 208<€
ltalien 40 84 % 1 608<€
Nederldnderna 13 94 % 1968<€
Norge 3,9 93 % 2 364 €
Polen 25,8 85 % 1296<€
Spanien 34,6 92 % 1452 €
Storbritannien 49,3 95 % 2 316€
Sverige 7,6 96 7 1932 €
Tyskland 62,1 94 % 2 088€
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INTERNATIONELL E-HANDEL

Allt fler europeer e-handlar

— men farre fran utlandet

ntalet européer som handlar online
fortsatter att vaxa stadigt. Under
2021 handlade uppskattningsvis

297 miljoner europeiska konsumenter online,
jamfort med 293 miljoner 2020 och 286 mil-
joner 2019. Tack vare vaxande e-handel och
en omfattande utbyggnad av den digitala in-
frastrukturen i manga delar av Europa har
trenden kunnat hdlla i sig. Exempelvis pdgadr
en utrullning av 5G-teknik i Europa, som moj-
liggor hogre dverforingshastighet for digital
information. Nagot som i sin tur kan forbattra
upplevelsen av exempelvis liveshopping eller

mOojliggdra helt nya tjanster som kraver hog
bandbredd.

Trots att fler européer e-handlade under
2021 var det farre som kopte varor fran utlan-
det jamfort med tidigare. 216 miljoner europe-
iska konsumenter uppgav att de e-handlade
frdn utlandet under 2021. En orsak till minsk-
ningen var att hamnar stdngdes till foljd av
coronapandemin. Det har Gven varit brist pd
containrar. Detta har orsakat stora forsening-
ar i varldens forsorjnings- och logistikkedjor
framforallt i Asien. Dartill har Storbritannien,
som varit en attraktiv marknad for europeis-
ka e-handelskonsumenter, ocksd tappat i och
med Brexit.

Europas e-handel i siffror

297

miljoner konsumenter |
Europa handlar online.

9

216

miljoner europeiska konsumenter
e-handlar fran utlandet.

< ——

Trots att fler européer e-handlade
under 2021 var det farre som
kopte varor fran utlandet jomfort
med tidigare.
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Andel som har handlat pa
en marknadsplats
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Bas: Har e-handlat

66 %

61 %

Wish har tappat

marknadsandelar i
Europa under pandemin

lattformsbaserade foretag har, likt

e-handeln, dragit nytta av det digi-
tala uppsvinget under pandemin. Det
har dock gatt battre for vissa plattformar én
for andra i de europeiska lGnderna. | Sverige
och Nederlanderna dkade antalet konsumen-
ter som handlat pd Amazon med cirka 12 res-
pektive 9 procent jamfort med 2020, vilket ar
den storsta okningen i Europa. | Sveriges fall
beror detta sannolikt pd Amazons lokala eto-
blering. Aven Zalando har sett en tillvéixt i Eu-
ropa med bland annat en 6kning pd omkring
4 procent i Skandinavien.

Wish daremot har gatt i motsatt riktning och
tappat marknadsandelar i Europa. | Danmark,
Norge och Nederldnderna minskade andelen
som anvant Wish med omkring 6 procenten-
heter under 2021 jamfort med dret innan. Det-
ta dr samma trend som vi ocksd ser i Sverige
exempelvis pad listan dver konsumenternas fo-
voritforetag dar dven Alibaba/Aliexpress tap-
pat andelar. Detta ar sannolikt en konsekvens
av generell osakerhet i Kina rorande produk-
tion, frakt och logistik.
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E-HANDELNS UTVECKLING

Svenskarna valjer Danmark
fore USA pad ndatet

i har under mdanga ar matt konsu-
menternas e-handelskop frdn ut-
landet. De senaste dren har andelen

utlandskop varit dalande. Ett skal ar forstas

coronapandemin som satt kdppar i hjulen for
hela den globala logistikapparaten; men det
handlar dven om att utldndska aktorer eta-

blerat sig i Sverige. Zalando etablerade lager
i Sverige for ndgra ar sedan och sedan foljde
Amazon. Detta mojliggor att inhemskt konsu-

mera en storre del av de produkter som tradi-
tionellt e-handlas fran utlandet.

Symboliken for fraktproblematiken un-
der 2021 blev extra tydlig nar godsfartyget

Ever Given lyckades fastna i Suezkanalen
och blockerade tusentals andra fartyg som
skulle frakta varor till Europa. Den l&dngvdga
e-handeln frdn Asien ar ocksd en av de
delar som dalat mest de senaste dren till-
sammans med den brittiska e-handeln
efter Brexit.

Den e-handelsimport som i stallet okat
mest ar den som sker via det sodra ndrom-
radet. Danmark har de senaste dren vaxt i
popularitet bland konsumenterna och tog
sig i Aar in bland de fyra framsta importldan-
derna. Aven Tyskland har vaxt, sannolikt p&
Storbritanniens bekostnad.

Tyskland ar den framsta utlandsmarknaden
for svenska e-handelskonsumenter

35 %

30 %

25 %

20 %

15 %

10 %

S %

0 %

Andelen som e-handlat fran utlandet

32%33/0

27 %

26 %
23 %
21%
17 %

Storbritannien

Tyskland Kina USA
@® 2019 2020 2021

Bas: Har e-handlat fran utlandet
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E-HANDELNS UTVECKLING

ndelen konsumenter som nat-
handlar, och hur mycket, skiljer

sig at mellan de olika regionerna
| Sverige. Storst ar e-handelsandelen i
Stockholms lan déar 80 procent av konsu-
menterna e-handlar, foljt av Kalmar och
Orebro lan. Vastmanland, Vésterbotten
och Kronobergs lan ar de regioner som
har ladgst e-handelsandel. | Blekinge, Got-
land och Vastmanland har e-handelsan-
delen okat mest sedan 2020. Pd Gotland

har dven snittkdopen okat mycket men

bdde e-handelsandel och snittkop ligger
fortfarande under rikssnittet. Troligtvis pd
grund av att lanet ligger mer avlagset ur
ett logistiskt perspektiv.

E-handeln borjar ta fart
| mer avlagsna regioner

Liksom e-handelsandelen ar Stockholms
snittkdp hogst bland landets regioner.
Darefter foljer Norrbottens och Hallands
lan. Lagst snittkdp finner vi i Jamtland

och Kalmar.

| flera regioner minskade sdval snittkop
som e-handelsandel jadmfort med 2020.
Detta kan till stor del bero pd att 2020 hade
den storsta okningen inom e-handeln nd-
gonsin pd grund av pandemin. Under 2021
var pandemin mer begrdnsad och manga
dtergick till att handla i fysiska butiker, vilket
bidrog till att e-handeln minskade i vissa
regioner. Samtliga regioners e-handelsan-
delar har dock okat jamfort med 2019.

Andel som
e-handlat
per manad

82 %

80 %

78 %

76 %

4%

72 %

70 %

68 %

Jamtland

Kalmar

Ett stort e-handelsskifte

over hela Sverige

Orebro Uppsala

Vastra Gotaland

o Ostergotland

Varmland Norrbotten

Holland

Stockholm

\
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E-HANDELNS UTVECKLING

Andel av konsumenterna som kunde kopa

Nathandeln ar viktigare sin senast e-handlade vara i sin kommun

for vissa varugrupper nar det
galler tillganglighet

38 % 41 % 33 %

o lla varugrupper ar inte likvardiga Den produktkategori som konsumenterna

nar det kommer till tillganglighet. upplever ar svarast att hitta lokalt ar bock-
Konsumenterna upplever att vissa er och media. Bokbranschen har ett enormt Barnprodukter Fordonsprodukter Bocker & media

varor ar lattare att f& tag pd i den lokala fy- produktutbud, i synnerhet om konsumenter- Sl
siska butiken adn andra. Skdnhetsprodukter na letar efter internationella titlar. Aven sto-
forefaller ha det klart basta utbudet i de lo- ra fysiska bokbutiker i storstaderna har svart
kala butikerna. Detta beror formodligen pd att mata sig med e-handeln nar det kommer
att skonhetsprodukter ar relativt sma, vilket till mer nischade titlar. 33 procent av konsu-
mOojliggor for de fysiska butikerna att ha ett menterna uppgayv att de hade kunna kdpa 36 % 56 %
relativt stort utbud. 56 procent av de tillfra- samma bok/mediaprodukt som de kopte pd
gade konsumenterna ansdg att varan som natet i den lokala butikshandeln.

de e-handlat inom skonhet och halsa hade

gatt lika bra att fa tag pa i en fysisk butik i Hemelektronik Klader & skor Skonhet & halsa

kommunen dar de bor.
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E-handeln okar

E-HANDELNS UTVECKLING

tillgangligheten pad

athandeln har minskat den fy-
o siska butikens betydelse for till-

gdngligheten till en vara. Utbu-
det av produkter ar betydligt storre
online an vad det ar i fysiska butiker och
e-handelsutbudet dkar, i princip, stdn-
digt i alla varugrupper. E-handelns till-
ganglighet gor att bostadsorten spelar

allt mindre roll for huruvida en specifik
produkt ar tillganglig eller inte.

Under 2021 upplevde endast 41 pro-
cent av de tillfrdgade konsumenterna
att deras senast e-handlade vara dven
hade varit tillganglig for kop i en fysisk
butik i deras kommun. Det ar dock stor
skillnad mellan konsumenter som bor i
storstadderna och konsumenter som bor

landsbygden

| Ovriga Sverige. Men dven i storstdderna
var den ungefar halften som uppgav att
varan hade funnits tillgdnglig aven i fy-
sisk butik, medan motsvarande siffra var
endast 24—27 procent pd platser med
upp till 20 000 invanare.

Att inte ens storstdderna i mdanga fall
kan konkurrera med det valdiga varu-
utbudet pd internet ar med all san-
nolikhet en av e-handelns framsta
framgdngsfaktorer. Men som vi ser i dia-
grammet dar det framfor allt pd lands-
bygden som detta ger allra storst utslag.
Dar har konsumenterna fatt en enorm
okning i varuutbud genom e-handeln,
och den stora merparten av de bestall-
da varorna kan inte kopas lokalt.

Andel av e-handelskonsumenter som uppgav
att de kunde kopa sin senast e-handlade vara
| en fysisk butik i den kommun dar de bor

Stockholm,
Goteborg, Malmo

93 %

Kommun med fler an
100 000 invanare

44 %

Samhalle med
20 000—100 000 invAnare

38 %

Samhalle med
5000-20 000 invanare

24 %

Samhalle med
1 000-5 000 invAnare

24 %

Samhalle med farre an
1 000 invanare

27 %

POSTNORD
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E-HANDELNS UTVECKLING

50 %

40 %

30 %

20 %

10 %

0 %

Andel av konsumenter i olika

dldersgrupper som kan tdnka sig att betala
for att fa en vara levererad samma dag

37 % 37 %

40 %
37 %

22 %
17 %

18—29 ar

12 %

8 %

30—-49 ar 50—-64 ar

Man @ Kvinnor

Bas: Har e-handlat

65—79 ar

Unga konsumenter
Kan tanka sig att betala
for snabbare leveranser

allbarhet ar pa tapeten och spds
bli en allt viktigare faktor for leve-

ranserna framover — i alla fall om

man frdgar konsumenterna. Vi har i tidigare
barometrar beskrivit hur médnga konsumen-
ter uppger att de skulle kunna tanka sig att
vanta 1-2 dagar extra for en leverans om
den var mer hallbar.

Men aven om konsumenterna uppger att
de kan tanka sig vanta lite extra for en god
sak, s& ar snabba leveranser viktigt. Ungefdr

28 procent av de tillfrdgade konsumenter-
na uppger i drets undersokning att de kan
tanka sig att betala mer for att fa en vara
levererad samma dag. Sarskilt viktigt ar
detta bland de yngre — 37 procent i dlders-
gruppen 18—29 ar jamfort med 10 procent
i dldersgruppen 65—79 Ar. Detta illustrerar
att ldngsiktigt hdllbara leveranser inte kan
tumma pd andra leveransvdrden sd som
snabbhet och smidighet — sarskilt inte bland
de yngre konsumenterna — utan foretagen
mdste utveckla dessa kvalitéer parallellt.
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E-HANDELNS UTVECKLING

Konsumenter vill ha mer
liveshopping i webbutikerna

enomenet liveshopping — en di-
o rektsdnd uppvisning av produkter

med interaktiva funktioner for tittar-
na — har vaxt sd det knakar de senaste dren
och har tagit sig in pd listan av vad konsu-
menterna vill se mer av. Av de tillfrdgade
konsumenterna svarar i dag 10 procent att
de onskar att webbutikerna skulle jobba
mer med liveshopping. Sarskilt intresserade
ar unga kvinnor (18—29 ar) dar hela 17 pro-
cent vill se mer av det. Aven mdan i dldrarna
18—-29 &r uppskattar liveshopping dd 15
procent vill ha mer av det i webbutikerna.

Genom mojligheten att stalla fradgor och
kdpa varorna direkt utan att ldmna sdnd-
ningen skapar liveshopping ett mervarde for
konsumenterna. Dessutom hjalper liveshop-
ping till med att skapa en narhet till varu-
market, precis som ett besok i en fysisk butik
gor. Liveshopping mojliggor ocksd for hand-
larna att anvanda sin expertis och bygga
fortroende hos konsumenten. Om det gors
ratt inbjuder det ocksa till merforsaljning av
produkter som passar tillsammans med den
aktuella produkten, vilket kan gynna bdade
konsumenten och handlaren.

177

procent av ungo
Kvinnor onskar
att webbutiker
arbetade mer med
liveshopping
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E-HANDELNS UTVECKLING

Vilka varor har du handlat pa natet

under den senaste manaden ) )
(genomsnitt fér 2020 och 2021) Klader och skor gor

comeback under 2021

41% 41%41%

40% | 39%

) r 2021 har varit ett handelserikt ar kluderar apotekshandeln som alltjamt ligger
35 7% o for e-handelns delbranscher. Pan- kvar pd en hog nivd. Mot slutet av dret upp-
demin som praglade 2020 forsvann  ger fler ocksd att de kopt kosmetikprodukter.
30 % sakta under sommaren for att sedan komma
25% - . tillbaka igen under senhdsten med den nya Dagligvarorna som var forra drets "e-han-
25 7 247 939 239 mutationen omikron. delsraket” ligger kvar pd en hog niva och ar
numera en av de mer populdra e-handels-
20 % Trots den trakiga avslutningen pd aret har branscherna. Dagligvaruhandeln har fatt
klddhandeln gjort comeback och dtertagit mAnga nya konsumentgrupper under pan-
15 % 13% 13% 14% 14 % forstaplatsen fran skonhetsprodukterna som  demin. En viss del av pandemiokningen i
den mest populdra delkategorin. | takt med dagligvaruhandeln ar dock en specifik typ
10 % att samhdadllet dtergdr till det normala harin-  av konsumtion (upphdmtning i butik) som

7% T%

6% 6% tresset for klader okat. Skonhetsprodukterin-  inte verkar lika bestdende som hemleverans.

5 %
S O % o S N Q S
Y B & S O % O S S
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® 2020 @ 2021

Bas: Har e-handlat under den senaste manaden
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E-HANDELNS UTVECKLING

E-handelstillvaxten
| dagligvarubranschen
bromsar in

nder 2021 har marknaden for-

andrats ndgot for dagligvaru-

handeln pd natet. Under inled-
ningen av Aret var forsaljningen hog och
en majoritet av denna skedde via upp-
hamtning i butik. Detta berodde sannolikt
pd att det helt enkelt inte fanns kapacitet
eller mojlighet att tadcka hela forsaljning-
en med hemleverans.

Under den senare halvan av 2021 var
e-handelsandelen klart lagre for daglig-
varuhandeln. | samband med detta sked-

de ocksd ett skifte med leveranserna och
en majoritet fick i stallet sina varor leve-
rerade hem. Nar volymerna sjunker sker
det ndstan uteslutande pd bekostnad

av upphdmtning i butik, vilket illustrerar
att hemleverans forefaller vara det leve-
ranssatt som konsumenterna foredrar nar
dagligvaruhandlarna kan erbjuda det.
Det ar dven tankbart att utbyggnaden
av hemleveranser i viss man dr en be-
gransande faktor for tillvaxten for bran-
schen om detta inte kan ske i samma takt
som den potentiella forsaljningstillvaxten.

Kalla: https://www.svenskdagligvaruhandel.se/wp-content/uploads/Dagligvaruindex-december-2021.pdf

60 %
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0 %

Leveranssatt for e-handlade dagligvaror

Andel hemleverans och upphamtning i butik (2021)
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BRANSCHUTVECKLING KLADER & SKOR

18 31%

miljarder kronor andel av totala
omsattning 2021 modehandeln

Aterhédmtning for kléder
och skor — men fraktkaos
och restriktioner oroar

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

91 %

odehandeln ar en av de bran-
scher som har drabbats hdrdast
av pandemin. Restriktionerna
har medfort att butiksbesoken minskat
och de fysiska butikernas inkop av kla-
der och skor likasd. Konsumenterna har i
stallet vant sig till nathandeln for att
shoppa nytt till garderoben. Samtidigt
har den generella efterfrdgan pd klader
och skor okat nar samhallet periodvis
Atergatt till det normala. Detta ledde
sammantaget till en drstillvaxt om hela
17 procent for e-handeln.

Ndr aret gick mot sitt slut var det dags for
Black Week och julhandel. Under 2020
kantades shoppinghdgtiderna av kraftig
smittspridning och restriktioner, vilket slog
hart mot branschen. De mjuka klappar-

na fick d& ge vika for klappar av hdrdare
slag, men 2021 blev de mjuka klapparna
Ater populdra under julgranen. Det fak-
tum att vi dterigen traffades i storre sall-
skap bidrog sakerligen till det okade be-
hovet av moderelaterade produkter.

Trots aterhémtningen féljer en del oros-
moment med in i 2022. Under den se-
naste tiden har mdnga modehandlare
haft bekymmer med att f& sina varor le-
vererade. Leveransforseningar och hoj-
da fraktpriser oroar branschen, och det
finns i nulaget inget svar pd nar proble-
men kommer att klinga av. Dessutom
okar smittspridningen i landet och res-
triktioner aterinfors. Nar sociala aktivite-
ter stalls in riskerar dterhdmtningen inom
modehandeln att stanna av.

e-handelstillvaxt
2021

o)

fysisk butik

- 2 o/o vet ej/annat

Andel av mannen respektive kvinnorna
som e-handlat (fjarde kvartalet)

Q56 %

Man

32 %

Andel av e-handels- Snittbelopp per manad
konsumenterna som har for de som handlat
handlat klader och skor klader och skor

.
e’

1 231 kr
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BRANSCHUTVECKLING HEMELEKTRONIK

Fortsatt starkt intresse
for hemelektronik

emelektronikbranschen gick
starkt under 2021 med en till-
vaxt som uppgick till 23 procent.
Trots de rekordhdga jamforelsetalen
fran fjoldret fortsatter forsaljningen att
oka. Under 2020 drevs forsaljningen pd
av att pandemin dkade behovet av
elektronikprylar i hemmet. Aven nér vi
under den senaste tiden har rort oss allt-
mer utanfor hemmet har efterfrdgan pd
ett uppgraderat hem hallit i sig. Elgigan-
ten vittnar om att forsaljningen av hus-
hallsprodukter och vitvaror gick extra
starkt under den andra halvan av dret. V

Trots framgangen har branschen haft
stora bekymmer med bristande tillgdng
pA halvledarkomponenter. Dessutom
har elektronikhandlarna tampats med
fraktproblematik. Det fanns darfor en
oro for tomma varuhyllor under Black Fri-
day och julhandeln, men sd blev inte fal-
let. Elektronikhandlarna var féorberedda
pd att problem med halvledarbrist och
logistik skulle kunna stalla till det infor
forsaljningshojdpunkterna och manga
valde darfor att fylla pd sina lager i for-
vAdg, men priserna blev hogre an vanligt.
Framfor allt ar det hojda fraktpriser och
bristen pd insatsvaror som ligger bakom
de stigande prisnivderna. @

U www.di.se/nyheter/elgiganten-fortsatter-oka-forsaljningen-otroligt-starkt-resultat/
2 www.dn.se/ekonomi/komponentbrist-och-fraktkaos-ger-hogre-priser-pa-black-friday/

e-handelstillvaxt
2021

31 51%

miljarder kronor
omsattning 2021.

andel av totala
hemelektronikhandeln

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

39 %

fysisk butik

- 2 o/o vet ej/annat

Andel av mannen respektive kvinnorna
som e-handlat (fjarde kvartalet)

Man

38 %

o)

Andel av e-handels-
konsumenterna som har
handlat hemelektronik

Q22

Snittbelopp per manad
for de som handlat
hemelektronik
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BRANSCHUTVECKLING BOCKER & MEDIA

Ett ar med bade toppar

och dalar for bokhandlarna

et gdngna aret har varit forsalj-
o ningsmassigt relativt bra for

bokhandeln. Tillvaxten skiftade
forvisso under senare halvan av dAret,
men fradn hoga nivder och tuffa jamfo-

relsetal. Den totala drstillvaxten uppgick
darfor till 6 procent.

Men allt ar inte frid och frojd. Sedan bor-
jan av hosten har det varit visst trassel
med tryckeriproblem. Samtidigt som las-
suget var starkt uppstod pappersbrist,
flytt av bokproduktion frdn Asien till
Europa och nya coronautbrott i varlden.

3 www.svb.se/nyheter/pressen-pa-tryckerierna-bara-hardnar

Detta ledde till leveransforseningar, pris-
hojningar och en oro for att julklapps-
bockerna inte skulle nd hyllorna i tid.
Tryckerierna lyckades leverera bockerna
enligt plan, men den svadra situationen ar
fortfarande inte l6st. | dagslaget kvoterar
papperstillverkarna ut papper till trycke-
rierna. Dessutom bidrar stigande elpriser,
brist pd andra insatsmaterial och strejk-
hot till ytterligare problem. | nulaget finns
inget tydligt svar pd nar situationen kan
vanda, men det finns misstankar om

att detta kan halla i sig dnda fram till
sommaren 2022. ?

il
SR

e-handelstillvaxt
2021

miljarder kronor
omsattning 2021.

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

39 %

fysisk butik

L 5 o/o vet ej/annat

Andel av mannen respektive kvinnorna
som e-handlat (fjarde kvartalet)

Man

30 %

o)

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

?36%

Snittbelopp per manad
for de som handlat
bocker och media

.
e’

532 kr
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BRANSCHUTVECKLING SPORT & FRITID

6 20%

miljarder kronor andel av totala
omsattning 2021 sport- och fritidshandeln

E-handelsforsaljningen
fortsatter att oka i sport-
och fritidsbranschen

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

49 %

fysisk butik

2021 med en tillvaxt om 19 pro-  att en hel del julklappar inforskaffa-
cent. Trots dtergdng till skolor des i segmentet. Aven det faktum att
och arbetsplatser har intresset for frilufts- mdanga har provat pd nya aktiviteter
liv och tréining hallit i sig. Mdnga sportak-  under pandemin medforde att fler ons-
tiviteter drog i gdng igen efter att ha pau- kade sig produkter som gor det mojligt

port och fritid gick starkt under fortsatt starka friluftstrenden ledde till
1 % vet ej/annat

sats under pandemin, vilket gav att fortsadtta med det nyfunna intresset. 2 \ | Andel av mannen respektive kvinnorna
forsaljningen en skjuts. Samtidigt har Det frdmsta exemplet ar padel som va- e-handelstillvaxt W iR W som e-handlat {fidrde kvartalet)
storningar i logistik och tillverkning haft rit mycket hett under 2020 och 2021. 2021 | _ A Man Kvinnor
en negativ inverkan pad forsaljningen. Till Footway Group ar en av aktdrerna som - 3 \ ot > d 18 % 9 16 %
exempel har produktionen av cyklar tagit vara pa denna trend och lansera- | x pA N
drabbats hért av pandemin. de i december racketsportbutiken A : Y Ry

Racketnow.com. Den nischade onlinebu- - |
Julhandeln blev lyckad for branschen tiken lanserades pd 24 marknader sam- | Andel av e-handels- Snittbelopp per manad
och kréntes av snéfall, vilket med all sé-  tidigt och sdljer produkter inom padel, hg‘:?]zunrgle:ttiggqrts_oorzh f:ggﬁc_sg?hﬁz?i:lﬁt
kerhet blir en god start for 2022. Den tennis, badminton, squash, bordtennis. fritidsprodukter produkter

N’

Rl AN = |
4 https://news.cision.com/se/footway-group-ab/r/footway-group-lanserar-racketnow-com,c3468350 - L Sl € ‘ 1 I 3 2 kr
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BRANSCHUTVECKLING MOBLER & HEMINREDNING

Starkt ar for mobler
och heminredning

elarstillvéixten for mobel- och
heminredningsbranschen sum-
merades till 27 procent under
2021, vilket motsvarar 9 miljarder kro-
nor. E-handelns utveckling har skyndats
pA av pandemin och fortsatte dven ndar
restriktionerna successivt |[attade under
hosten. Dessutom har den aktiva bo-
stadsmarknaden medfort ett okat be-
hov av mobler. Under vdren 2021 okade
antalet sdlda bostader kraftigt. Sanno-
likt bidrog ett okat hemarbete och att
mer tid spenderades i hemmet till det
stora antalet forsaljningar. °

Under november var det dags for Black
Week. Forsaljningen av mobler och he-
minredning gick dock svagare an under
samma period 2020. © Samtidigt hdnde

)

~

)
)
)
)

8

en del nytt pd hallbarhetsfronten. Mo-
beljatten IKEA, som tidigare har gatt
mot strommen och avstatt frdn kam-
panjer under perioden, valde att sdnka
priserna pa foretagets secondhandsor-
timent, for att pd sa satt framja en mer
hallbar konsumtion. ”

Under julruschen var efterfrdgan pd
heminredning hdg, men vissa varumar-
ken hade svart att leverera i tid. Detta
pd grund av att leveranstiderna frdn
fabrikerna utomlands varit langre dn
vanligt. Exempelvis blev flera av glastill-
verkaren Orrefors produkter forsenade.
Forseningarna drabbade bland annat
butikskedjan Cervera, som upplevde att
leveranskrisen pdverkade tillgdngen pd
enskilda varor. ©

° www.hemnet.se/artiklar/bostadsmarknaden/2021/12/10/hemnets-arskronika-2021-sa-var-bostadsmarknaden-under-aret
www.market.se/affarsnyheter/forsaljning/stark-novembermanad-for-detaljhandeln-saljfest-for-vaskor-och-skor/
www.market.se/retailtrender/hallbarhet/ikeas-omvanda-black-friday-kampanj-ger-kunderna-extra-betalt-for-begagnade-mobler/
www.di.se/nyheter/borsbolaget-drabbat-av-leveransproblem-i-julhandeln-storningar-overallt/

9 13%

andel av totala
mobel- och heminrednings-
handeln

miljarder kronor
omsattning 2021

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

92 %

fysisk butik

L 5 o/o vet ej/annat

27 7

Andel av mannen respektive kvinnorna

som e-handlat (fjarde kvartalet)

Kvinnor
Q@ 21%
Andel av e-handels-

konsumenterna som har
handlat mobler och
heminredning

e-handelstillvaxt
Man

16 7%

Snittbelopp per manad
for de som handlat
mobler och
heminredning

7
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nder 2020 snickrade otaliga
svenskar pd sina hem. Veran-
dor expanderades, sommarhus
byggdes frdn grunden och kok renove-
rades. Under 2021 var manga klara
med sina byggprojekt och efterfrdgan
pA byggmaterial sjonk. 2020 drs hoga
jamforelsetal var svdra att toppa och
det ledde i kombination med externa
faktorer, sdsom rdavarubirist, till att bygg-
branschen hade ett svagare dr.

| vastvarlden har det varit brist pd tra-
virke under flera ar, vilket har trissat upp
priserna. Aven virke fr&n Sverige har va-
rit svart att fd tag pd och flera svens-
ka sdgverk har under dret rapporterat
att deras lagerlokaler i princip har statt

Ravarubrist och farre
renoveringar under 2021

BRANSCHUTVECKLING BYGGVAROR

tomma. En forklaring till trabristen

kan vara den grona omstallning
varlden stdr infor dar tra blivit ett mil-
jovanligare alternativ inom byggna-
tion. En annan foljetong under dret ar
turerna kring foretaget Cementa som
riskerade att behova upphora med sin
cementproduktion som star for en bety-
dande del av produktionen av cement

| Sverige.

Trots att byggbranschen har upplevt
ett lite svdrare ar ar en mer optimis-

tisk framtid i sikte. SA lange fastighets-
branschen har en positiv tillvaxt gdr det
historiskt sett dven bra for bygghandeln.
Nathandeln forvantas aven den ta en
allt storre roll inom branschen.

e-handelstillvaxt
2021

8 15%

miljarder kronor andel av totala
omsattning 2021 bygghandeln

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

76 78 %

fysisk butik

7 o/o vet ej/annat
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BRANSCHUTVECKLING BARNARTIKLAR & LEKSAKER

2021 har varit som en

lek for leksaksbranschen

ek och stoj kommer alltid att
o hora barndomen till, vad som

forandras ar hur vi leker. Forst
var det pinnar och kottar, sedan pors-
linsdockorna for att under 1900-talets
senare halft overgad till plastleksaker.
| dag har leken delvis 6vergadtt till den
digitala varlden men trots det har till-
vaxten under 2021 varit god dven inom

traditionella kategorier som spel, pyssel
och pussel

9 www.moviezine.se/nyheter/fortfarande-stor-brist-pa-playstation-5

2021 blev ett bra ar for branschen med
en tillvaxt om 18 procent. Detta beror
delvis pd de relativt sett svagare till-
vaxttalen under foregdende ar dar del-
branschen inte uppvisade den enorma
tillvaxttakt som uppmattes i vissa andra
delbranscher. Aktorerna vittnar ocksd
om en god julforsaljning. Oron for va-
rubrist och leveransproblem verkar inte
ha realiserats och pdverkat forsaljning-
en ndmnvarti ar. ¥

18 %

e-handelstillvaxt
2021
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miljarder kronor
omsattning 2021

Andel som gjorde sitt senaste kop i
kategorin pd ndtet respektive i butik

69 %

fysisk butik

- 2 o/o vet ej/annat

Andel av mannen respektive kvinnorna

som e-handlat (fjarde kvartalet)

Q20%

Man

12 %

Andel av e-handels- Snittbelopp per
konsumenterna som manad for de som
har handlat barnartiklar handlat barnartiklar

och leksaker och leksaker

7
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BRANSCHUTVECKLING DAGLIGVAROR

Tva steg framat
— ett steg bakat

nder coronapandemin upp-
° tackte svenskarna inte bara

landets natur utan dven feno-
menet att fd mat levererad till dorren.
2020 slog ndmligen ndthandeln med
livsmedel alla rekord och branschen
hade en tillvaxt pd 95 procent. Dd jam-
forelsetalen var mycket hdoga blev ut-
vecklingen under 2021 mer blygsam
kring 35 procent. Eftersom dagligvaru-
handeln har relativt smd marknadsan-
delar pd natet blir tillvaxtsvangningarna
mer omfattande dn for andra produkt-
kategorier, vilket vi har sett bevis fori dr.

Trots att e-handelstillvaxten for dag-
ligvaror var ndgot sémre under 2021

har flera livsmedelsaktorer gjort inves-
teringar i nathandeln. Under december
2021 slog Axfooddgda mat.se ihop sig
med mathem.se. Hopslagningen gjordes
med ett [o0fte om att Axfood skulle for-
varva nyemitterade aktier i mathem.se,
vilket gor Axfood-koncernen till den ndst
storsta dgaren i mathem.se. ' Coop
expanderar aven sin ndthandel med

ett pilotprojekt i Stockholm dar kunder
kan hdmta fardiga matkassar i kylda
hamtskdp som stdr placerade pd olika
stallen i innerstaden. Projektet ar

ett samarbete med logistikaktoren
Gordon Delivery. "V

19 www.mynewsdesk.com/se/mathem/pressreleases/mathem-gaar-samman-med-mat-punkt-se-3150641
W www.dagligvarunytt.se/marknadsnytt/e-handel/coop-och-gordon-i-samarbete-lanserar-kylda-hamtskap-i-stockholm/

e-handelstillvaxt
2021
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miljarder kronor
omsattning 2021

6 7%

andel av totala
dagligvaruhandeln

Andel av mannen respektive kvinnorna
som e-handlat (fjarde kvartalet)

Man

18 7%

o)

Andel av e-handels-
konsumenterna som har
handlat dagligvaror

Q 26%

Snittbelopp per manad
for de som handlat
dagligvaror

.
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1 867 kr
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BRANSCHUTVECKLING APOTEKSVAROR

Svenskarna gar
mot strommen
— gillar natapoteken

poteket, Apotek Hjartat och
o Kronans Apotekvar ndgra av de

aktorer som dkade mest i popu-
laritet under fjoldret. Pandemin ar den
framsta orsaken till kningen men inte
den enda. Att nathandla apoteksproduk-
ter har ndmligen varit en pdgdende trend
de senaste dren och Sveriges apotek har
expanderat sin nathandel markant. 2021
stod nadthandeln med apoteksprodukter
for 19 procent av den totala apotekshan-
deln, for fem ar sedan var motsvarande
siffra ungefar fyra procent. *#

Med utldndska matt matt ar apoteks-
nathandelns popularitet i Sverige relativt
ovanlig. Sveriges Apoteksforening skri-
ver att e-handel med apoteksprodukter
utomlands ses som oseridos verksamhet
och mdnga forknippar det med illegal la-
kemedelsforsaljning. ¥ | exempelvis vart
grannland Finland far endast fysiska
apotek registrera e-handelsforsaljning. **

Det har i sin tur gjort att Finlands e-apo-
tek endast star for en procent av den to-
tala e-handeln till skillnad fran Sveriges
41 procent.

Att e-apoteken har borjat knappa in

pd de fysiska apoteken har gjort att vis-
sa har borjat ifrdgasatta om statens ut-
jamningsbidrag till landsbygdsapoteken
ar nodvandigt. Bjorn Thorngren, vd for
Meds, skrev i borjan av 2022 en debatt-
artikel som publicerades i flera av lan-
dets lokaltidningar dar han argumente-
rade for att bidraget inte ar nddvandigt
dd e-apoteken tacker det behov som
landsbygden har av medicin och andra
apoteksprodukter. Andra argumenterar
dock for att det ar en demokratisk fraga
att de fysiska apoteken ska finnas kvar
pd landsbygden. Bland annat eftersom
majoriteten av de som behdver inforskaf-
fa medicin tillhor den aldre generationen
och generellt sett e-handlar mindre.

2) www.sverigesapoteksforening.se/wp-content/uploads/2018/06/Branschrapport-2016-1.pdf

3 www.sverigesapoteksforening.se/resa-i-apoteksvarlden/

14 www.konkurrensverket.se/informationsmaterial/nyhetsarkiv/svenska-e-handeln-med-lakemedel-storst-i-norden/

o

19 %

e-handelstillvaxt
2021

miljarder kronor
omsattning 2021

Andel av e-handels-
konsumenterna som har
handlat apoteksvaror

9 19%

andel av totala
apoteksvaruhandeln
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KONSUMENTERNAS FAVORITER

Favoritforetag och rostandel

Fjoldrsplacering inom parentes, pilarna visar om rostandelen
okat eller minskat mot foregdende dr

Apotea fortsatter

b l Vo) l f ® t Placering  Foretag Rostandel Placering  Foretag Rostandel
q q q g u q 0 1(1) Apotea 145 % 11 (9) lca 19% A
O o0
pq nao tet 2 (2) Zalando 55% 7/ 12 (23) Apoteket 15% A
3 (3) H&M 40 % 13 (11) Netonnet 1.5 %
ar svenskarna far ange sina bjudande och blir battre pd att konkur-
e-handelsfavoriter ar det dteri-  rera med svenskarnas favoritaktor. | lik- A (6) Webhallen 33% A 14 (13) Boozt 15% A
gen Apotea som toppar listan. het med foregdende dr ar det dock
U.nder o.le.senaste aren har Apotea med fortfc.:lronde Zalando och H&M som top- 5 (4) Adlibris 28 % 15 (12) Matsmart 14 %
sina smidiga leveranser och konkurrens- par listan efter Apotea.
kraftiga priser bradat 6vriga e-handlare, 3 i
bdde som favoritbutik pd ndtet och som De aktorer som tagit placeringar pa lis- 6 (5) CDON 2,0 7% 16 (14) Lka 1,2%
den natbutik som konsumenterna upp- tan under dret tillhor branscherna dag- o Ahl ) .
ger att de handlar frdn mest. Samtidigt ligvaror, apotek och hemelektronik. Ett / (10) alglerdely 2,0% 7 17 (17) ens 1L1%
utokar bade traditionella aktorer och par nya aktorer har kommit in pd topp . R
nya e-handlare stdndigt sitt e-handelser- 20-listan, Mathem och Apoteket. 8 (7) Tradera 20% 18 (22) Mathem 0,8 %
9 (19) Inet 21% A 19 (16) Wish 0,8 %
10 (8) Bokus 1.9% A 20 (18) Ellos 0,8 %

Bas: Har e-handlat
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KONSUMENTERNAS FAVORITER

Favoritbutik

Aktorerna som okat mest

Hemelektronikforetag och apotek har okat
som favoritaktorer under 2021.

3,5 %

Webhqllen\

3,0 %

2,9 %

\. Amazon

pd

2,0 %

Inet /
\

1,5 %

Apoteket

1,0 %

0,5 %

0,0 %

Handlat mest

0,0 %

0,5 % 1,0 % 1,5 % 2,0 % 2,9 %

® 2020 2021

Forandringar i procentandel mellan 2020 och 2021
Bas: Har e-handlat under den senaste manaden

3,0 %

Amazon, Apoteket och

Inet blir allt mer populara

hos konsumenterna

edan sin Sverigesatsning i slutet
av 2020 har Amazon klattrat pd

svenskarnas favoritlista over
e-handlare. Amazon har, sedan foregden-
de drs matning, okat bdde som favoritbu-
tik och som den butik som konsumenterna
har handlat mest frdn. Nar foretaget nu
aven lanserat medlemstjansten Prime |
Sverige ar det mojligt att de klattrar ytter-
ligare framover.

En annan bransch som har okat i popu-
laritet ar hemelektronik och framfor allt
gamingsegmentet. Webhallen ckade med
0,7 procentenheter jdmfort med foregad-
ende Ar och ligger numera pa fiagrde plats
bland svenskarnas favoritbutiker pd natet.
En uppstickare ar Inet som har gatt frdn
plats 19 till plats 9 under det senaste dret.
Inet har gjort stora satsningar pd att bred-
da sitt sortiment. Foretaget har dven gjort
satsningar pd kundservice och sociala
medier genom, bland annat, livesdndning-
ar pd Youtube och Twitch.

Vidare har Apoteket stigit som favorit
hos svenskarna och har under det senas-
te dret gatt fran plats 23 till plats 12 och
knappat in pd branschledande Apotea.

Apoteket har dven fatt ett uppsving pd
listan dver de natbutiker dar konsumen-
terna har handlat mest och gatt fran
plats 23 till plats 7, med en 6kning pd 1,5
procentenheter. Sedan pandemins bor-
jan har e-apoteken gatt allt battre bland
annat eftersom nya konsumentgrupper
sdsom pensiondrer har hittat dit. Apote-
ket har under det senaste dret gjort stora
satsningar genom att investera | ett eget
lager- och logistikcenter for att fa battre
kontroll dver sin e-handelskedjoa.

Bland de aktorer som tappat under dret
finner vi de kinesiska. Wish har sedan 2019
tappat flera placeringar; fran plats 11 till
plats 19 i &r. Aven Alibaba/Aliexpress har
tappat placeringar. En forklaring ar frakt-
kaoset som varit under dret. Men det kan
Aven vara sd att konsumenterna blir mer
och mer hdllbarhetsmedvetna och dar-
med vdljer att handla fradn mer lokala och
kvalitetssdkrade aktorer.

Aven bdcker och media har tappat mot
tidigare. Adlibris och CDON tappar en
placering var och Bokus tvad placeringar.

Det ar mojligt att detta avspeglar skiftet
mot streamingtjanster for ljudbocker som
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INTERVJU KUNDLOJALITET

Vad ar lojalitet
- egentligen?

Som foretag kan du inte skapa lojalitet och mdanga i
branschen borde lyssna mer pd sin kundtjanst. Det menar
Margareta Bostrom och Malin Sundstrom, som skrivit
boken Lojalitet — pa riktigt. Har berattar de om sin syn pa
begreppet lojalitet och vad man som foretag kan gora for
att skapa battre forutsattningar for att fa lojala kunder.

Margareta Bostrom ar expert
inom konsumentbeteende och
affarsutvecklare for Jula.

ur kommer det sig att ni
skrivit en bok om lojalitet?

Malin: Vi tyckte att det
behdvdes en bok i dm-
net. Vi har en samsyn om
lojalitet och tycker bdda tvd att det ar
frustrerande nar foretag pratar om “illo-
jala kunder”, nar kunderna inte har bli-
vit mindre lojala. Det handlar i stallet om
foretag som behandlar sina kunder pd
ett felaktigt satt. Mdnga sldnger sig med
att de har exempelvis 75% nojda kun-
der, men vad betyder det egentligen?
Att kunderna handlar minst tvd gdnger i
madnaden for minst x antal kronor?

Margareta: Vi tycker ocksd det ar
olyckligt att foretag ser lojalitet som na-
got som uppstadr inifrdn och ut och att
de pratar om att "skapa lojala kunder”.
Redan ddr gdr de bort sig, for lojalitet
kan inte skapas av ndgon annan, utan
kommer inifrdn mdnniskan. Det ett fore-
tag kan gora ar att skapa forutsattning-
ar for lojalitet.

Vad skulle ni saga skiljer er definition
av lojalitet fran andras?

Margareta: Forst och framst ser vi lo-
jalitet som ndgot mdangfacetterat. For att
lojalitet ska uppstd behover det finnas en
onskan om en relation. Relationen madste
inte vara odmsesidig, men den fordjupas
om sa ar fallet. Vi vill bort frdn tanken om
att aterkop ar lika med lojalitet.

Malin: Var definition, jdmfort med
akademiska definitioner, passar mycket
battre i vir nuvarande samhallskontext.

"Lojalitet ar nagons vilja att gora en
kanslomassig och/eller praktisk investering
for att vidmakthadlla en attitydmdssig och/
eller beteendemdssiq relation, sa ldnge den

upplevs som vardefull och relevant.”

Ur boken Lojalitet — pa riktigt

Vi mdste vara medvetna om att digito-
lisering och globalisering har forandrat
hur vi forhdller oss till olika fenomen.

Mdnga foretag pratar om ju sina "am-
bassadorer”, och menar d& de som har
hdog rekommendationsvilja.

Margareta: De ar inte ambassadorer,
det ar ett olyckligt ordval som leder fel.
En ambassador ar ndgon som star upp
for foretaget i alla vader, och det gor du
inte bara for att du rekommenderar na-
got. Rekommendationsvilja har mdnga
parametrar, varav en dr hur du vill fram-
std infor andra. Du kan rekommendera
eller avstd, beroende pd hur du vill fram-
std men i sjal och hjarta behover du inte
ha ndgra lojalitetskanslor.

Hur ser ni pa konsumenter som handlar
fran ett foretag men inte vill berdatta
om det? Ser ni dem som lojala?
Margareta: Precis, kunder behover inte
vara attitydmassigt lojala aven om de ar
det beteendemadssigt. Man kanske bara

gillar att handla dar pd grund av pri-
set? Om en person tycker att hen liknar
ett varumarke sd ar chansen till lojalitet
storre, i synnerhet nar det galler den atti-
tydmassiga lojaliteten.

Ser ni nagra konkreta satt som féreta-
gen kan anvanda for att framja lojalitet?
Malin: Ett exempel pd hur grupptillho-
righet och lojalitet kan byggas ar systrar-
na Schulmans fredagspodd. Den innehall
en del flams och trams, men fick snabbt
en karna av foljare och lyckades ska-
pade grupptillhorighet. Lyssnarna kan-
de att de blev som en klubb, att de var
en i laget. Det ar ett utomordentligt satt
att skapa ratt kansla for lojalitet. Jag ser
madnga andra som dr duktiga pd att visa
vad som ar foretagets sjal, vad de star for
och vad de tror pd. Lindex ar ett annat
bra exempel som lyckats skapa gemen-
skap bland sina kunder med sitt motto
"empower women”, alltsd starka kvinnor.
Margareta: Foretag kan identifiera

%

E-BAROMETERN 2021

POSTNORD

o3
W



INTERVJU KUNDLOJALITET

—> kundernas "pain points” och arbeta pd

att forenkla for dem. Undersok var det
krdnglar, var det blir missforstdnd och
var vantetider uppstar. Det ar inte dyrt
och inte svart, men det kraver engage-
mang. De flesta foretag har fantastis-
ka kundserviceavdelningar, men ndstan
ingen bryr sig om vilka samtal som kom-
mer in. Kundservice borde ses som det
forsta steget — datan finns dar och man
betalar ju redan for den.

Malin: Det ar sorgligt att sd mdnga
foretag outsourcar sin kundtjanst i dag,
det ar ju som att beratta for grannen var
kantarellerna vaxer. Varenda vd borde
sitta i kundtjanst en gdng i manaden for
det ar dar insikterna och kanslan finns.

| boken pratar ni om "en kundcentrerad
syn pa lojalitet”, vad menar ni med det?

Malin: Igen, att lojaliteten ar kundens.
Om man vill forstd det, sd mdste man job-
ba for att fa kundinsikt. Lojalitetshjulet
som vi lagger fram i boken som ett verktyg
ar lite av ett mantra for mig. Det ar nagot
att arbeta med, att anvanda for att kolla
"har jag verkligen forstatt det har”. Mdnga
tycker sig ha insikt i kundupplevelsen men
har inte insikt pd riktigt. De grottar inte ner
sig i vad upplevelsen faktiskt ar och vilka
variabler som gor kunden ngjd.

Sa kallade lojalitetsprogram, hur
hanger de ihop med lojalitet och
vad bor deras roll vara?

Malin: De hanger valdigt lite ihop med
lojalitet. MAnga av dem konstrueras sé

att du belonas nar du gor ndgot, som en
styrd ratta i en labyrint med en matskal.
Det har valdigt lite med lojalitet att gora.
Om man slutar se kunden som en ratta
kan vi hitta andra varianter, som Shein
till exempel. De beldnar sina kunder for
hur ldnge de stannar pad sajten vilket ar
smart, for det hander saker nar man stan-
nar ldnge ndgonstans. De kanske deltar

| ett evenemang och stannar kvar for att
prata med andra kunder, vilket kan resul-
tera i en transaktion.

Margareta: Shein arbetar ocksd med
beldoningar baserat pd vad kunderna de-
lar i form av upplevelser, foton och om-
domen. S matskalen finns, men Shein
far kundcontent som dar valdigt vardefullt.
De belonar inte bara kopen utan ocksd
delningen av upplevelsen, det ar valdigt
smart.

Communitys dq, hur tanker ni kring dem?
Malin: Om man vill bygga ett commu-
nity ar det viktigt att inte bara skapa en
plats att motas pd utan ocksd stimulera
till utbyte. Vad ska deltagarna goéra? De
vet inte alltid sjalva, sd foretaget madste
fundera p& hur communityn kan leda till
kreativitet och engagera och att delta-
garna kan dela idéer och inspiration.

Men vad ska féoretagen géra da ndr
kunderna klagar genom att skriva pa
exempelvis Facebook?

Margareta: Det spelar ingen roll hur
mycket du forklarar eller ldgger fram fak-
ta; har en mobb val bestamt sig ar det

svart for ett foretag att omvanda de kri-
tiska. Man kan ga tillbaka i verksamheten
och se vad som gick fel och éndra pd det
sd att klagomal inte uppstdr, men det ar
valdigt svart att vanda en klagomur. | ne-
gativa tradar kan foretaget raéddas om
andra kunder gdr in och sdger emot.

Malin: Foretagen har valdigt lite kon-
troll dver sociala medier och bor foku-
sera pd vad de sjalva kan forandra och
lyssna pd sin kundtjanst. Nya foretag
verkar ofta tro att de inte behdver kund-
tjianst och att det radcker med Facebook
eller Instagram, men dd har de inte kon-
troll ldngre. Kommer det ett klagomal i
sociala medier, beklaga det intraffade
och hdanvisa till kundtjanst dar det gar
att kontrollera samtalet.

Hur ser framtiden ut for lojalitet dq,
tror ni? Ser ni nagon foéréindring i hur
lojala vi ér och hur vi férhaller oss till
varumarken och produkter?
Margareta: Vi manniskor har ett
grundlaggande behov av att kanna lo-
jalitet. Vi vill hora till, vi vill finnas i ett
sammanhang och fa vdra kdnslor be-
kraftade. Det behovet kommer inte att
forandras men uttrycken for lojalitet, vad
man ar lojal mot och vilka forutsattning-
ar som behover vara uppfyllda kommer
se annorlunda ut. Det kommer knytas
mer och mer till den egna personen i
form av exempelvis skraddarsydda pro-
dukter och on demand. Vi kommer lang-
re och langre fran det vi sett tidigare nar
foretagen kunde styra lojaliteten.

Vad?

Nar?

Hur?

| vilken situation?
Vilka kanslor?

Varfor?
Med vad?
Painpoints?

Ratt
upplevelse

Verksamhetens
framgang

Nojd i
relationen

Nojda befintliga Nagon form Vilken?

kunder av lojalitet o Attitydmdssig
Effektivt arbete  Beteendemassig
Okande intéinkter Varfér?
Sankta kostnader Hur stabil?

Proaktivt fokus i
stallet for relativt
Medarbetarnojdhet

Sa funkar lojalitetshjulet
Lojalitetshjulet utgadr fran kundens
upplevelser, som i basta fall dvergadr
| nOjdhet vilket ar en av grundforut-
sattningarna for att ndgon form av
lojalitet ska uppsta. Det kopplar vi
sedan samman med vad kundupple-

velserna far for konsekvenser for fo-
retaget. Om det blir en uppdtgdende
spiral sa blir foretaget framgdngs-
rikt. Om det inte fungerar kan man bli
framgdngsrik andd, men foretaget
har inte utnyttjat hela sin potential.

E-BAROMETERN 2021

POSTNORD

W
S



LEVERANSER, BETALNINGAR & KANALER

Okad efterfréigan
pd hemleverans

tt fa sitt paket skickat till ett att leverans lmnades utanfor dorren,
o utldmningsstalle ar det vanli- samt 13 procent hemleverans med kvit-
gaste leveranssattet for konsu- tens (dagtid och kvallstid). | realiteten var
menter som handlar pd natet. Leverans- dock det vanligaste leveranssattet via ut-
metoden anvdnds vid ungefar halften av ldmningsstalle (48 procent).
alla e-handelsleveranser. Nar konsumen-
terna sjalva far dnska ar det dock mindre  Vid sidan av hemleveranser ar paketbox
an en tredjedel som valjer utldmnings- ett alltmer populart leveransalternativ.
stalle i forsta hand. Det ar sannolikt sd att paketbox upplevs
som ett mer flexibelt alternativ jamfort
| stallet har hemleveranser blivit mer po-  med utldmningsstallet. Att sjalv hamta sin
puldrt bland konsumenterna, fraomfor allt  leverans ar mer bekvamt for konsumen-
sedan pandemins utbrott. Under 2021 ten om det kan ske pd konsumentens
uppgayv 23 procent att de onskade le- villkor, valfri tid och i samband med an-

verans hem till postldda/box, 19 procent dra drenden.

Sa levererades den senaste

forsandelsen samt konsumenternas

onskade leveranssatt for sin
senaste forsandelse
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Sa levererades senaste varan Sa vill mottagaren helst fa sin vara levererad

Bas: Har e-handlat
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Valfrihet och kontroll
viktigast vid leverans

-handelsforsaljningen har vaxt
kraftigt under de senaste dren.

Nya konsumentgrupper har
tillkommit och successivt blivit alltmer
vana e-handelskonsumenter. Detta inne-
bdr ocksd att kraven okar, inte minst pd
leveranserna.

Under 2021 har valfrihet blivit allt vik-
tigare for kunden, framfor allt i form av
att kunna valja hur varan ska levereras.
87 procent uppgav att detta var viktigt,
jamfort med 84 procent i fjol. P& andra
plats finner vi att kunden anser det bety-

delsefullt vilket datum den hemklickade
varan ska levereras och pd tredje plats
kommer onskan om fri frakt.

Aven fenomen som uppskattas av en
mindre grupp e-handelskonsumenter
har okat i vikt under Aret. Ett exempel ar
att kunna fd varan levererad pd en Or-
dag eller sondag som okar fran 20 pro-
cent till 22 procent. Det ar troligt att
den har typen av tjanster kommer att
oka i vikt i takt med att de implemente-
ras av handlarna och konsumenterna
testar dem.

Att f& valja hur
varan ska levereras

Att f& ett datum angivet for
ndr varan skulle levereras

Att kunna fd fria returer for
de varor jag e-handlade

Att kunna fa fri frakt pda de
varor jog e-handlade

Att kunna fa varan levererad
inom tre vardagar

Att kunna bestamma
tidpunkt for leverans

Att kunna fa varan levererad
nastkommande vardag

Att ha mojlighet att

Gigga till extra ticinster | o o,

Att ha mojlighet att dndra
mitt val av leveranssatt

Att kunna fd varan levererad
pA en lordag eller sbndag

Viktigast for konsumenten vid leverans

87 %

84 %

81%
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31%

26 %

25 %
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Bas: Har e-handlat senaste mdanaden (Q2-mdatning)

90 %

100 %

E-BAROMETERN 2021

POSTNORD

W
)



Andel som kunde valja
leveransatt for sin senaste leverans

Bas: Har e-handlat senaste manaden

MOj

Nya losningar ger fler

alfrihet ar en av de viktigaste as-
pekterna nar det kommer till leve-

ransen. Som diagrammet till van-
ster illustrerar far fler svenskar dn ndgonsin
valja hur deras produkter ska levereras. An-
delen har 6kat stadigt, fradn 43 procent 2017
till 66 procent 2021.

Anledningen till den starka utvecklingen
ar bland annat att det har tillkommit nya
leveranssatt som mojliggor storre valfrihet
for kunderna. Ett exempel ar paketboxar
som kompletterar de traditionella utlam-
ningsstallena. Paketboxar har ocksd den

lighet att valja leveranssatt

fordelen att de kan implementeras brett

over landet och ndra hemmet. Ett annat

exempel ar den kraftiga utvecklingen for
hemleveranser.

Det sker ocksa andra typer av innovationer.
Ett exempel ar Atrium Ljungberg som har
initierat ett nytt satt att hdmta upp paket i
nAgra av sina fastigheter. Det pdgdr dven
olika projekt med paketutldmning i kdpcen-
ter dar kunden kan hamta upp sina leve-
ranser, prova klader direkt pd plats, hantera
returer och f& emballage och forpacknings-
material omhdndertaget.
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Returerna okar |
takt med att fler foretag
erbjuder dem gratis

takt med att Sveriges e-handel
har expanderat har momenten

kring den anpassats for att gora
processen sd smidig som moijligt. Exem-
pelvis har frakttiderna kortats och konsu-
menten kan valja mellan fler upphdmt-
ningsalternativ. Aven pd returomrddet har
det hant saker, men det finns alltjgmt for-
battringspotential.

Returerna i Sverige har 6kat med dren
och 2021 returnerade 8 procent av e-han-
delskonsumenterna minst en ndthand-
lad produkt per manad. Trots att manga
skickar tilloaka sina nyinkopta produkter
ar det endast 22 procent av foretagen
som alltid erbjuder fria returer. Detta ar en
okning jamfort med for tre ar sedan nar

19 procent av foretagen erbjod gratis re-
turer. Formodligen beror denna okning pd
att coronapandemin har medfort att allt
fler har borjat e-handla. Returhanteringen
ar knepig for e-handlarna. A ena sidan gor
fria returer nataktorerna konkurrenskrafti-
ga gentemot de fysiska butikerna, & andra
sidan kostar returerna pengar och ar tvek-
samma ur ett hdllbarhetsperspektiv nar
varan fraktas fram och tillbaka.

En majoritet (62 procent) av kunder-

na anser att de fdr for lite information av

e-handelsforetagen angdende sina retu-

rer. Det finns generellt en forbattringspo-

tential for handlarna att bli tydligare med
vad som gadller bdde med frakt

och returer.

Ja, alltid
9 %
S —
Nej
3 %
Vet g 2 %

0% 5% 10%

foretaqg fria returer?

2 %

15 %

Erbjuder ert

19 %

20 %

25% 30% 35% 40% 45 %

2019 @ 2020 @ 2021

Bas: Foretag med e-handelsforsaljning
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Konsumenter avbryter

LEVERANSER, BETALNINGAR & KANALER

kop pad grund av brister
| betalningsalternativen

er an 40 procent av konsumen-
terna uppger att de har avbru-

tit minst ett e-handelskop under
den senaste m&naden. Ar 2016 var den
siffran 33 procent. En forklaring ar for-
stas att det gors fler e-handelskop idag
och ddrmed blir fler ocksd avbrutna. En
annan Ar att madnga unga anvdnder de
digitala varukorgarna som en kom-ihdg-
lista och inte alltid har en tydlig avsikt
att kdpa produkten.

Med det sagt sa finns det ocksd kon-
kreta hinder hos handlarna som hojer
andelen avbrutna kop. Tvd vanliga or-
saker ar att kunden ansdg att fraktkost-
naden var for hog eller att slutpriset
blev for dyrt. Men pdfallande mdangao
uppgav ocksd att det inte gick att beta-

la pd onskvart satt. Detta far betraktas
som ett underbetyg ar 2022. Svenska
e-handlare bor idag kunna tillhandahdl-
la de betalningsalternativ som kunderna
forvantar sig.

Madnga i gruppen ovan som uppgav
bristande betalningsalternativ som or-
sak till att avbryta ett kop tillhdrde den
aldre dldersgruppen (65—79 ar). Det

ar mojligt att detta kan bero pd de-
taljer i betalsystemen, som skulle kun-
na forbattras. Ett exempel ar behovet
av Bank-ID for att avsluta en betalning
(alla 70-plussare har inte Bank-ID). | takt

med att allt fler nya konsumentgrupper
har borjat handla pd natet blir ineffek-
tiva system kostsamt for handlarna och
en ddlig upplevelse for kunden.

Senaste gangen du avbrot ett kop av en

vara pa natet, vad berodde det framst pa?

Fraktkostnaden
var for hog

Jag kom pd att jag inte
behdvde produkten

Jag blev upptagen
med annat

Det blev for dyrt

Det gick inte att betala
pA det satt jag foredrar

16 %

15 %

6 %

11 %
12 %
11 %

3 %

17 %

15 %

12 %

4 %

21 %

26 %

0% 5% 10% 15 % 20%
65—79 ®50-64 @30-49 @ 18-29

Bas: Om handlar minst ndgon gdng per ar och avbrutit kop
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Olika betalsatt i Sverige

ad galler favoritbetalsatt skiljer
sig svenskarna fran invdnarna i

madnga andra europeiska lander.
Fakturabetalning kommer pd forsta plats i
Sverige och féredras av hela 31 procent av
e-handelskonsumenterna. Andelen kan ex-
empelvis jdmfdéras med grannlandet
Danmark, dar motsvarande siffra ar endast
5 procent. Sannolikt foredras fakturabetal-
ning eftersom det upplevs som en trygghet
att f{& hem varan innan den betalas. Det ar
sannolikt dven sd att Klarna har bidragit
med smidiga losningar pd omrddet, och det
ar mojligt att deras expansion i utlandet kan
driva beteendet dven i andra lander.

jamfort med ovriga Europa

Kortbetalning har en stark stallning i de
flesta lander. | Storbritannien, Frankrike,
Belgien, Danmark och Spanien vill majorite-
ten helst betala med kort. Aven i Sverige &r
betalningssattet populdrt, men dominerar
inte pd samma satt som i utlandet.

I Norden har det pd senare tid blivit alltmer
populdrt att betala sina varor via mobilapp-
likationer - Swish i Sverige. | utlandet finns
liknande losningar i form av exempelvis
Mobilepay (Danmark, Finland etc.) och
Vipps (Norge). Vid sidan av de nordiska lan-
derna ar detta ocksd mycket stort i
Nederlandernag, primart via tjansten ldeal.

Foto: Shutterstock
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31%

| Sverige foredrar
fakturabetalning
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Debetkort eller kreditkort

Faktura

Mobilapp (exempelvis
Swish, MobilePay, Vipps)

Belgien 51% 4% 876
Danmark 52% 5% 227
Finlanad 30% 21% 3%
Frankrike 58% 2% 1%
ltalien 45% 1% 1%
Nederldnderno 17% 4% 57 %
Norge 39% 18% 11%
Polen 23% 1% 10%
Spanien 54% 1% 1%
Storbritannien 58% 0% 2%
Sverige 28% 31% 107%
Tyskland 17% 21% 2%

Bas: Har e-handlat
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E-handelsbolag som har en majoritet
av sin forsaljning via mobilen

2016

2017

2018 ZAONRS

Bas: Foretag som bedriver e-handelsforsaljning

2020

2021

Andelen kop | mobilen
okar efter nedgdangen
under pandemidret

andemidaret 2020 minskade ande-
len e-handelsforetag som har en

majoritet av sina onlinekdp via mo-
biltelefonen for forsta gdngen; frdn 41 pro-
cent 2019 till 35 procent 2020. Hemarbete
och e-handelsshopping frdn datorn ersatte
arbetspendling och mobilshopping pd
sprang. Under 2021 fick dock mobilshop-
pingen Aterigen ett uppsving och landade

pA samma nivd som 2019, alltsd 41 procent.

Ett langsamt ateréppnande av samhdl-
let har gjort att gamla rutiner har aterupp-
statt, bland annat mobilsurfandet pd vag
till och fran jobbet. Under 2020 var mdanga
av de nya e-handelskonsumenterna ald-
re och dven det ar en trolig anledning till

mobilkdpens procentuella nedgdng under
perioden. 2021 dkade andelen aldre som

e-handlat med mobilen markant, vilket del-

vis kan bero pd att de som introducerades
till e-handeln under 2020 nu vant sig vid
detta och tagit ndsta steg till att e-handla
via mobilen.

De fysiska butikerna har dven de fatt ett
uppsving efter dteroppnandet av samhal-
let och ett kanske allmant sug efter fysisk
shopping. Trots, eller kanske pd grund av,
detta har mobilkdpen dkat. Antalet tillfal-
len d& mobilen har blivit forstahandsvalet
for research, val och kop av varor har okat,
och 2020 ars nedgdng verkar till stor del
ha varit ett resultat av omstandigheterna.
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Mobilen allt mer
iIntegrerad | nathandeln

obiltelefonen blir allt mer integre-
rad i vara liv. Vi ringer inte bara

med den utan ldgger upp bilder
fran vara liv, tittar pd roliga Youtubeklipp,
ldser nyheterna och spelar spel. Det ar sa-
ledes inte underligt att adven e-handel via
mobiltelefonen har 6kat genom aren.

Det ar vanligast att nadthandla via mobilen
i dldersgruppen 30—49 ar, men det borjar
bli allt vanligare aven for aldre konsumen-
ter. Detta ar formodligen ett resultat av
pandemin. Allt fler aldre har varit tvungna
att lara sig digitala beteenden som att nat-
handla och att upptdcka sina telefoners
fulla kapacitet. Eftersom fler aldre anvan-
der mobilen vid e-handel kan det vara vart

for aktorerna att borja se dver sina mo-
bilplattformar sd att de dr anpassade for
alla aldersgrupper.

Bortsett fran sjélva e-handlandet anvénds
mobiltelefonen dven pd andra satt i kdpre-
san. Konsumenter sdker exempelvis informa-
tion om produkter pd mobilen och lagger
dem i kundkorgen. Det har dock blivit vanli-
gare att aven slutfora kopet direkt i mobilen
idag — vilket man inte gjorde forr pd samma
satt. Mobiltelefonen har dven integrerats |
den fysiska handeln. Under 2021 lansera-
de exempelvis Coop konceptet "Coop Scan
and Pay” som innebadr att kunden med hjalp
av en mobilapp kan scanna och betala
dagligvaror i Coops fysiska butiker.

Andelen som e-handlat

med mobilen

2017

2018

2019 2020

Bas: Har e-handlat under den senaste manaden

2021
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E-handlarnas egna hemsidor
ar fortfarande viktigast
for marknadsforingen

id forsdljningen av produkter pd
digitala marknader har mark-
nadsforing kommit att fa allt

storre betydelse. | synnerhet digital mark-
nadsforing som ar matbar, kan riktas till
olika segment och ar relativt enkel att ut-
vardera. Pd sa satt har marknadsforings-
landskapet forandrats, fran reklam i TV
och tidningar till att allt fler borjar anvan-
da sociala medier som den nya tidens re-
klampelare.

| E-barometerns undersokning uppger
e-handlarna dock alltjamt att den egna
hemsidan ar den viktigaste marknads-

foringskanalen. P& andra plats kommer
nathandelsaktorernas nyhetsbrev. Dessa
kanaler illustrerar ytterligare ett par vik-
tiga faktorer i sammanhanget: ndmligen
kontroll och piris.

Priserna for digital reklom har hojts

pA mdanga hall de senaste dren, vilket
okar vardet av att ha en egen kommu-
nikation med kunderna. | de egna kana-
lerna bestdmmer ocksd e-handelsak-
torerna sjalva over innehdllet och de
kan enkelt styra exakt hur produkterna
marknadsfors och i vilket sammanhang
de figurerar.

Vilka tre verktyg och kanaler ar

viktigast for er marknadsforing?

Egen hemsida

Nyhetsbrev via mejl

Annonser Google

Uppdaterar information
pA Facebook-sida

SEO

Uppdaterar information
pA Instagram-sida

Sokordsannonsering

Annonser Facebook

Tidningsreklam

Annonser Instagram

Tv-/radioreklam

Produktkatalog/
kundtidning

Annat

Erbjudanden/reklam
till fysiska brevldador

0%

62%
35%
35%
25%
25%
13%
13%
12 %
10 %
6%
6%
6%
6%
4%
10 % 20% 30% 40% 50 % 60 % 70%

Bas: Foretag som bedriver e-handelsforsaljning
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66 7o

foredrar att fa
erbjudanden via mejl fran
foretag dar man ar kund

N N

\/

49 7%

anser att mejl ar den
mest personliga
kommunikationskanalen

Konsumenterna anvander

olika tjanster vid olika
steg | kundresan

ociala medier har genom dren fatt
e stort genomslag som marknads-

foringskanaler. Nar vi fradgar kon-
sumenterna ar det dock ganska specifika
omrdden som man anser att sociala medier
anvands till. Det ar exempelvis vanligt att

bdde Facebook och Instagram anvands for
att hitta nya produkter.

Det ar dock mycket fa som letar efter kon-
kret produktinformation pd sociala medier
nar man val har bestdmt sig for vilken pro-
dukt man ar intresserad av. Dd har i stallet
Youtube en storre roll, dar det forekommer
recensioner och produktomddmen. Men

framfor allt forlitar sig konsumenterna pd
prisjomforelsesajter, hemsidor och dven in-
ternetforum.

| kontakterna med foretagen foredrar en
stor majoritet inte heller sociala medier
utan primart det mer traditionella mediet
mejl. Man skulle kunna tro att detta ar al-
dersrelaterat men faktum ar att fordelning-
en Adr jdmn Over dldersgrupperna. De yngs-
ta ar rent av ndgot mindre bendgna att
vilja ha kontakt med e-handlare via exem-
pelvis SMS eller Facebook. Ingen dlders-
grupp foredrar att f& erbjudanden via soci-
ala medier.
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Instagram lockar
unga kvinnor att testa
nya produkter

arknadsforingslandskapet har
foradndrats markant under de se-

naste dren. | dag ar det mark-
nadsforing pd sociala medier s& som
Facebook och Instagram som oftast leder
till att en kund testar en ny produkt. Vilken
typ av marknadsforingskanal som kunden
foredrar ar i viss man beroende av kon.
Det ar exempelvis fler kvinnor dn man
som uppger att Instagram ar den mark-
nadsforingskanal som oftast leder till att
de testar en ny produkt. Mdn anger i stal-
let Youtube i hogre utstrackning an kvin-
nor. Internetstiftelsen visar i sin rapport

Svenskarna och Internet att det ar fler
kvinnor dn mdn som anvander Instagram
och att méan féredrar Youtube 7, vilket
ocksd pdverkar resultatet.

Det finns dven en diskrepans mellan Al-
dersgrupperna. De aldre generationerna
ar mest mottagliga for marknadsforing
via papperstidningar eller reklamutskick
som kommer hem i brevlddan. De yngre
generationerna drar sig till reklom |
sociala medier, vilket kan forklaras av
att de i hogre utstrackning haller till

pd dessa plattformar.

%) https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/svenskarna-och-internet-2021/sociala-medier/

Vilken av foljande

marknadsforingskanaler leder oftast till

att du testar en ny produkt eller t

Instagram

Facebook

Tv

Reklam i brevladan

Papperstidning

Tidning pd ndtet

Youtube

Podcasts

Radio

Pinterest

17 %

17 %

15 %

12 %

janst

22 %

21 %

12 %
58 % 21%
6%
Andel unga Andel unga
2 0/0 kvinnor som man som
anvander anvander
Instagram Instagram
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0 % S 7% 10 % 15 % 20 % 29 %
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Produktrecensioner
allt viktigare for
konsumenterna

ar en vara kops i en fysisk butik
synar konsumenten den ofta

uppifrdn och ner, kldmmer och
kanner och bildar sig en egen uppfatt-
ning. PA natet ar den fysiska upplevelsen
av varan inte mojlig och ersatts darfor av
andrahandskallor: exempelvis bilder, be-
skrivningar samt andra kunders upplevel-
ser i form av recensioner och betyg. Nar
vi frdgar konsumenterna om vad de 6ns-
kar att webbutikerna skulle jobba mer
med, ar det produktrecensioner som top-
par listan (27 procent).

| och med att recensioner okat i bety-
delse och konsumenterna vardesatter
dem har ocksd problemet med recen-
sionsmanipulation okat pd senare ar.
Det vill sdga att det forekommer falska

eller kdpta recensioner. Problemet har
uppmadrksammats en hel del pd senare
tid. Amerikanska Amazon stdngde ex-
empelvis under hosten av tusentals tred-
jepartssaljare — primart frédn Kina — pd
grund av missbruk av plattformens re-
censionsfunktioner. | det fallet har fra-
gan en extra dimension dd betyqg, re-
censioner samt de extra kop som de
genererar, sannolikt ocksd pdverkar so-
kalgoritmen pd plattformen och darmed
vilka produkter som listas hogst.

Detta ar sannolikt en frdga som kommer
att vara aktuell under ldng tid framover
dd kunderna forlitar sig pd recensioner.
Darfor blir det extra viktigt att sakerstalla
att produktrecensionerna ar dkta och ger
en rattvisande bild av varan.

Vad onskar du att

webbutiker jobbade mer med?

Produktrecensioner

Battre tillgdnglighet
hos kundservice

Produktbilder

Hallbarhet

Kundomdomen

Produktjamforelser

Fler leveransalternativ

Fler betalningsalternativ

Battre kommunikation
efter kop

Videodemonstration

Ingen av ovanstdende

Personaliserat innehall

Bas: Har e-handlat

27 7%
26 %
25 %
25 %
23 7%
22 %
20 %
17 %
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Hemsidan viktigaste
iInformationskallan

I lever i ett "informationssam-
halle”. Overallt kan vi hitta in-

formation och i synnerhet pd in-
ternet. Ibland ar dock informationen
motsdgelsefull och dar mdste vi avgora
vilken kalla vi vill lita pd. De allra flesta
sOker vagledning och fakta innan de ko-
per en produkt pd natet. De flesta valjer
att hitta information om en vara pd den
hemsida varan saljs pad.

Nagot som dock sticker ut bland dessa
siffror ar att valdigt fd konsumenter so-
ker information om produkter pd soci-

ala medier. Pd sida 46 i E-barometern
beskrivs att mdanga, framfor allt unga
kvinnor, uppger att Instagram ofta leder
till att man testar en ny produkt. Men
nar det galler att hitta information om
en produkt ar det endast en procent
som anvdnder sig av kanalen. Troligt-
vis beror detta pd att podngen bakom
sociala medier ar att skapa ett snabbt
intresse och att all text ska vara sd kort
och koncis som mojligt. Det gor att kun-
den fdr soka sig vidare till e-handlarens
hemsida om personen vill ha ytterligare
information.

| vilken kanal foredrar du att fa
iInformation om en specifik vara?

Hemsidan

Jamforelsesajter

Internetforum

Butiken

Mejl

Youtube

Brevlddan

Kundtjanst

Ovriga sociala medier

Bloggar

Sms

Instagram

Facebook

1%

1%

1%

1%

1%

1%

0%

9%

9%

3%

3%

35 %

33 %

0%

5% 10 % 15% 20 % 25 %

Bas: Om har e-handlat minst ndgon gdang per ar

30 %

35 %

40 %
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SEGAGNAT

Nastan halften av
konsumenterna har handlat
begagnat pa natet

nder 2021 uppgav knappt half- Konsumenternas favorithemsidor for

ten av e-handelskonsumenter- begagnade varor forblir relativt ofor-
na (45 procent) att de ndgon dndrade jamfort med 2020. Tradera
gdng under Aret har handlat begagnat ar fortsatt favorit foljt av Facebook

pd natet. Knappt varannan person hand-  Marketplace. Blocket hamnar pd en
lar alltsd begagnat online dtminstone en  tredjeplats. Facebooks fortsatta popu-

gdng om dAret. Av de som uppgav att de laritetsokning ar foga forvdnande dd
handlat begagnat under 2021 var det plattformen erbjuder tjansten gratis,
vanligast att gora mellan 3 och 5 kdpom  har en enorm anvdndarmangd och
Aret. Det ar bara runt 10 procent av kon- konsumenterna kan anvanda bdde
sumenterna som koper begagnade varor  Marketplace och specifika grupper
online fler &dn 5 gdnger per ar. Framst ar for att salja sina begagnade varor och
det kvinnor, 18—49 dr, som utmarker sig darmed punktmarkera efterfrdgan.

bland de som handlar begagnade varor
mycket ofta.

Kvinnor 18—49 ar
utmarker sig bland
de som handlar mest
second hand pd natet
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TEMA

BEGAGNAT PA NATET

Mobler och heminredning

ar mest populart
att handla begagnat

et ar framst mobler och hemin-
redning som kops begagnat
pd natet. Av de konsumenter

som tillfrdgades 2021 uppgav ungefar
35 procent att det ar inom denna kate-
gori som minst ett kdp har genomforts.
Kategorin ar och forblir stark eftersom
man oberoende av kon och dlder och
huruvida man hyr sin forsta ldgenhet el-
ler renoverar villon man agti 20 ar, |
stort sett alltid kommer att vara i behov
av mobler och heminredning. Med ldng
livsldngd, stort utbud och dyra nykop
gor sig kategorin utmarkt pd andra-
handsmarknaden.

Den nast mest populdra produktkate-
gorin var, i likhet med 2020, klader och
skor som 27 procent uppgav att de kopt
begagnat. Till skillnad fradn mobler och
heminredning finns det dock tydligare

Aldersgrupperingar i kategorin. Individer
under 50, speciellt de mellan 18-29, och
kvinnor, driver kategorins popularitet.

Barnprodukter och leksaker kommer
pA en tredje plats 6ver de mest populd-
ra begagnat-kategorierna, 21 procent
uppger att de har e-handlat i katego-
rin. Barn- och babyprodukter anvands
under en kort period, de gar latt sonder

och barn vaxer snabbt ur eller ifran dem.

Att kunna kopa och salja klader, leksa-
ker och andra barnprodukter begagnat
ar darfor sarskilt intressant och gor ka-
tegorin populdr bland konsumenter som
antingen har eller vantar barn. Likt vad
galler klader och skor finns det darfor
en tydlig dldersuppdelning har. Det ar
framst smdbarnsforaldrar och blivan-
de foraldrar i aldern 30—49 &r som star
bakom kategorins popularitet.

Vilka begagnade varor har du
handlat begagnat pa natet under

Mobler och
heminredning

Klader och skor

Barnprodukter
och leksaker

Bocker, serie-
tidningar, etc

Hemelektronik

Sport- och
fritidsprodukter

Fordon och
fordonstillbehor

Accessoarer,
klockor

Konst

de senaste tolv manaderna?

7%

7%

8 7%

21%

17 %

16 %

14 %

27 %

35 %

0%

S %

10 %

15% 20 % 25 %

Bas: Har e-handlat begagnade varor
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40 %
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TEMA BEGAGNAT PA NATET

Vad ar den framsta anledningen till

att du valjer att handla begagnade

varor pd internet istallet for att kopa
motsvarande varor nya?

Priset forblir framsta
anledningen till att
handla begagnat

tt fynda varor dr den framsta
anledningen till att e-handla
begagnat. Hela 44 procent an-

gav billigare pris som primar anledning
till att de handlade begagnade varor.
Ndstan 52 procent av médnnen ansdg
att prisskillnaden var viktigast, jamfort
med 37 procent av kvinnorna.

Hallbarhetsaspekten dr ocksa vdsent-
lig for konsumenten. 30 procent angav
detta som frdmsta anledning till att
handla begagnat online. Aven i den-
na fradga finns en konsuppdelning; dar
kvinnor finner hdllbarhet viktigare an
man. Bland kvinnor ar hallbarhet och
ett billigare pris lika viktiga anledningar
till att kopa begagnat, medan priset ar
mer an dubbelt sa viktigt som hallbar-
het bland man. En mojlig delforklaring

ar konsumtionen av olika produkt-
kategorier bland konen dar klader och
skor ar mer populdrt bland kvinnor
medan man i storre utstrackning
koper hemelektronik.

14 procent av konsumenterna uppgav
ocksd att den vara de sokte var lattare
att hitta begagnad an nyproducerad.
Detta kan kdnnas kontraintuitivt men
beror sannolikt pd att specifika konsum-
tionsintressen inte tacks av nyproduk-
tion. Vill man till exempel f& tag pd aldre
reservdelar, foredrar en viss stil eller har
ett samlarintresse kan det vara sd att
varorna endast finns tillgangliga pd an-
drahandsmarknaden. Generellt sett ar
det aldre man och kvinnor som uppger
denna anledning till att handla begag-
nat online.

44 %

Det ar billigare an att
kopa motsvarande
produkt ny

14 %

Utbudet av begagnade
produkter ar generellt sett
battre, jamfort med nya
(for den typen av varor jag
i huvudsak koper)

30 %

Det ar mer hallbart an
att kdopa motsvarande
produkt ny

7 %

Annat

Bas: Har e-handlat begagnade varor
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TEMA BEGAGNAT PA NATET

E-handlarna satsar
pa cirkulara losningar

athandelns expansion har fatt
bdde ris och ros. Tidseffektivt,
bekvamt och mer ekonomiskt,
tycker foresprdkarna. E-handeln har
dock aven fatt kritik. Framfor allt anser
vissa att den ar mindre hadllbar i jamfo-
relse med den fysiska handeln.

Det ar dock tydligt att e-handelsfo-
retagen arbetar med att minska sina
ekologiska fotavtryck. Allt fler foretag
anvander dtervinningsbara forpack-

19 www.ginatricot.com/se/hallbarhet/repack

ningsmaterial och manga arbetar med
att minska andelen luft i forpackning-
arna. Hela 8 procentenheter fler e-han-
delsforetag anvdnde datervinningsbart
emballage 2021 jgmfort med 2020.

Ett exempel ar Gina Tricot som borjat
erbjuda sina kunder den cirkulara tjans-
ten RePack. Det innebdr att kunden kan
fd sina varor levererade i en forpackning
som kan dterldmnas i nGrmaste brevla-
da. Sedan dteranvdands forpackningen
vid nya leveranser. '©

Anvander Atervinningsbara
forpackningsmaterial

Arbetar med att reducera
mangden forpacknings-
material och onddig luft

Minimerar pappers-
utskick genom
elektroniska alternativ

Erbjuder kunden sarskilt
hdallbara leveransmetoder

Erbjuder kunden mojligheten
att klimatkompensera

Minimerar antalet misslyckade

leveranser genom att erbjuda
andring av tid och plats

Klimatkompenserar
sjalva for leveranser

Har utformat returhantering
utifran hallbarhetsaspekter

Nej

Sa arbetar foretagen med
hallbarhet i leveransen

99 %

33 %

48 7%

10 %

6 %

B 1%

3 %

63 %

99 %
61 %

2 %
6 %
v . '
11 %
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 %

® 2020 2021

Bas: Foretag som bedriver e-handel
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TEMA C2C

Pa vilken hemsida eller sociala
medier hittar du flest av de begagnade
varor du koper pa internet?

Facebook tar fler andelar av
begagnatmarknaden pd natet

radera, Facebook och Blocket do- Facebook Marketplace som konsumenter- 32 0/0
minerar likt tidigare ar bland na anvander utan dven olika grupper
svenskarnas favoriter nar det kom-  anvdnds for att kopa och salja varor pd 20 % 29 0/
mer till begagnathandeln pd natet. Face- plattformen. ° °
book har under de senaste dren sedan lan-
seringen av Facebook Marketplace tagit En annan uppstickare som dykt upp de o
stora andelar av begagnatmarknaden pd senaste Aren ar Sellpy som dgs av H&M. 22 /0
natet. Facebook har vaxt med tvd procent- De har sedan 2020 drs matning okat med
enheter sedan 2020 Ars matning och tagit 1 procentenhet. Ovriga aktdrer som finns 20 7%
andelar fran Blocket som minskat med tre med pad favoritlistan ar framfor allt bokhand-
procentenheter. Det ar dock inte endast lare som sdljer begagnade bocker pd natet.
10 %
o o o o
1% 1% 1% 1%
0% !
S Qo & ot N
C o O O
Q O
\E_(\
O
o
O
(QQ
OO

Bas: Har e-handlat
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TEMA C2C

Pa vilken hemsida eller sociala Blocket mest
medier hittar du flest av de begagnade populdrt bland mdn
varor du koper pd natet?

men tappar bland Kvinnor

alet av e-handelsaktor som kon- Kvinnor handlar istallet mer pd Facebook
sumenten handlar mest begagnat  an man. En tredjedel av kvinnorna genom-

fran skiljer sig en del mellan olika for den storsta delen av sina inkdp av be-
konsumentgrupper. Blocket ar betydligt gagnade varor pd natet pd Facebook.
mer populdrt bland man dar en tredjedel Facebookgrupper och Marketplace ar po-
Blocket Tradata Focabook Bokbérsen Auctionay handlar de flesta av sina begagnade varor  puldrt inom modevaror, vilket kan VSJI’CI en
pA natet. Bland kvinnor ar motsvarande bidragande orsak till skillnaderna. Aven
andel endast 13 procent. Sellpy ar betydligt mer populart bland

kvinnor an bland man.

Kvinnor
34% 34% 2%

Tradera Facebook Blocket Studentapan

Bas: Har e-handlat
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TEMA C2C

Aldre konsumenter foredrar
traditionella begagnatsajter

e yngsta och de aldsta konsumen-
terna har olika preferenser nar
det kommer till vilka begagnatsaj-

ter man anvdnder sig mest av. De yngre
konsumenterna anvander Facebook i be-
tydligt hogre utstrackning an de aldre.
Aven Sellpy utmadrker sig bland de yngre
konsumenterna och finns inte alls represen-
terat bland de aldre.

Bland de daldre konsumenterna anvands
de mer traditionella begagnatsajterna
Tradera och Blocket mest. De aldre har
ocksad ett annorlunda konsumtionsbete-
ende, vilket marks i preferenserna for ex-
empelvis Auctionet pd plats 4. Auctionet
domineras av antikviteter, konst och de-
signprodukter frdn kdnda auktionshus —
ofta till relativt hoga priser. Det ror sig allt-
sd om en konsumtion av premiumprodukter
eller ett samlarbeteende.

Pa vilken hemsida eller sociala
medier hittar du flest av de begagnade
varor du koper pa internet?

31%
28 %

Tradera

Facebook

Blocket

19 %

Sellpy

7%

Studentapan 2 %
Tradera 42 %
Blocket 25 %

Facebook 10 %

Auctionet 5 %

Bokborsen 2 %

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

® 18-29 65—79

Bas: Har e-handlat
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TEMA C2C

Tre roster om begagnat pa natet

ad handlar du begagnat
pa ndtet?

Jag handlar allra mest saker
till min hobbyverksamhet. Det ar grejer
till bdde modellbdtar och modelljarnva-
gar. Det brukar handla mest frdn E-bay i
Tyskland, men det finns dven mdanga bra
Facebookgrupper for mina hobbys. Har
om dagen behoévde jog ndgra tillbehor,

och dd& skrev jag i gruppen "Vi som dls-
kar modellbdtar” och fick hjalp direkt.

Hur fungerar dessa grupper du ar
med i?

Grupperna dr bade forum och mark-
nadsplatser. Jag har en riktig bdt ocksd,
och darfor ar jag ocksd med i gruppen
"Vi som dlskar trabdtar”. Nar man letar
efter ndgon speciell grej kan man hora
sig for i grupperna. Antingen hjalper na-
gon dig att hitta en lank till det du beho-
ver, eller sa finns det ndgon som kan sal-
ja det till dig.

Varfor handlar du just dessa prylar
begagnat pa ndatet?

Nar man har en gammal bdt som jag
har behover man ofta gamla revervdelar

som inte gadr att hitta ndgon annanstans.
Ddaremot finns det ofta folk som samlar pd
sadant. En gdng fick jog en gammal motor-
cykel av min pappa med engelska gdng-
or. Dessa ar ovarderliga for de som haller
pd med gamla motorcyklar. DA la jag ut en
annons i en grupp och det fanns gubbar i
hela landet som ville ha skruvarnal

Sa varorna dr alltsa sallsynta,
dr de dyra ocksa?

Nej, det ar ofta inte speciellt dyrt hel-
ler. Jag sdalde de bultarna jag pratade
om for en krona styck och fem kronor
styck per bult. Dessa grupper finns inte
for att tjana pengar, utan for att det ar
kul att hjalpas at med sin hobby!

Namn: Per Jonsson Gille

Alder: 67

Bor: Bromma

Yrke: Pensionerad kammarmusiker

ad handlar du begagnat
pa ndtet?

Primart har det blivit sd att
jag har byggt och salt datorer. Jag har
haft kompisar som vill skaffa datorer
och dd har jag kopt datorkomponenter
begagnat online. Det pdverkar inte pre-

standan sarskilt mycket, men ar billigare.

Man kan spara mycket pengar pd det.

Var hittar du prylarna?

Jag hittar dem framst pd Sweclockers.

De har en valdigt bra marknadsplats
och mycket trevliga personer. Sweclock-
ers ar egentligen ett forum, men det
finns ocksd information, artiklar och en
aktiv marknad. Trots att det ar en liten
nandelsplats ar den valdigt nischad, vil-
ket ar bra nadr man ska handla dator-

Komponenter.

Teknikprylar ar ju valdigt funktions-
drivna, och de forlorar ju direkt sitt
vdrde om de inte funkar. Hur funkar
det for dig ndar du koper teknik begag-
nat, blir det nagonsin problem?

Det man handlar frén sddana hem-
sidor ar vissa typer av komponenter. De

komponenter som blir simre med tiden,
till exempel hdarddiskar, koper jag aldrig
begagnat. Jag koper inte heller chassin
dar. Det som gommer sig inuti datorn
ar oftast lika bra begagnat vilket gor
att det inte blir ndgon skillnad i pre-
standa. Dessutom ar det ett litet forum,
och det finns mAnga regler sd att man
kan vara saker pd att man kan lita

pd forsaljaren.

Finns det nagra andra skail till att du
handlar datortillbehor begagnat online?

Det ar ju bra for miljon ocksd, men det
ar absolut priset som ar det primara.

Namn: Gustav Stahl
Alder: 22

Bor: Stockholm

Yrke: Mjukvaruutvecklare

ad koper du for varor
begagnat pa nétet?

Ja, jag kdper mest jeans.
Kanske ndgon gdng i mAnaden.
Varifran képer du dem, och varfor?

Jag koper oftast fran Relow, Sellpy
och Plick. Relow har snyggare jeans an
vad man hittar i vanliga butiker och de ar
inte jattedyra. Jeans fran Zara, H&M och
Gina Tricot kostar lika mycket men ar inte
lika snygga. Pa Plick lagger privatperso-
ner ut annonser som man sen kan hand-
la ifrdn. De flesta som anvander Plick ar i
min dlder och darfor ar kladerna i min stil.
Dar kan det daremot ibland bli dyrare an
att kopa nytt eftersom folk budar.

Hur tdanker du kring storlekar pa
kladerna?

Om det blir fel storlek saljer jag det vi-
dare. Men pd Relow och Sellpy star inner-
bensmadttet sd joag oroar mig inte for att
det ska bli fel. Det viktiga dr att det ér na-
got lite speciellt man koper, dd kdnns det
vart det. Det ar ju lite mer omstandligt att
kopa begagnat. Hallbarhetsfrdgan pd-
verkar inte jattemycket nar jag shoppar,
det r mer som en bonus.

Finns det nagot som kan bli battre
med upplevelsen i att kopa begagnat
pd ndtet?

Dar jag koper tycker jag inte det. Det
kan vara lite jobbigt att ha kontakt med
en privatperson. Om man kunde slippa
ha kontakt med privatpersoner vore
det skont.

Namn: Alice
Alder: 16
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RETAIL DAY 2022

ran sémlésa kund-
resor till optimerade
kundupplevelser — det
var temat for arets upp-
laga av Retail Day. En bra kudresa ar
ju ndgot av handelns heliga Graal i
Sverige.

Lindex-vd:n Susanne Ehnbdge, det
kanske storsta dragpldstret, kommer

Retail Day:
Lindex kan ha
hittat handelns
heliga Graal (1050 smo g ot e

demins effekter. Hon konstaterar att
konsekvenserna har varit stora.

— Att pd loppet av ndgra dagar
behova stdnga ner vara butiker pd

Temat for Retail Day var ndgot som padverkar de 15 marknader och endast ha butiker
flesta handlare: optimala upplevelser for konsumenterna. Oppna pa tre var en enorm pafrest-
— Det ar viktigare én ndgonsin att finna nya satt att ning. Och det ar en situation vi har
m&ta kundernas férvéntningar och ddr ér tech centralt, haft till och frdn sedan pandemin

sdger Lindex CEO Susanne Ehnbdge. slog tor tva ar sedan.

Men effekterna har inte enbart varit
negativa, betonar Susanne Ehnbdge.
— Med extrema utmaningar blir
det desto viktigare att fokusera sina
krafter. Jag skulle vilja likna det med
att befinna sig pd en flotte — dar allt
fokus ar pa att halla flotten flytande

samtidigt som det galler att padd-

la framat. Vi har adnda fran borjan

haft ett tydligt fokus och vi har tagit
mdAnga viktiga och modiga beslut. —

E-BAROMETZ4
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RETAIL DAY 2022

Se sdndningen pad
postnord.se/
retailday

—> Jag skulle séiga att vi aldrig tidigare

lart oss och dstadkommit sd mycket
tillsaommans pd sa kort tid.

Under Retail Day var fokus pd opti-
merade kundupplevelser. Just detta
ar ett omrdde som Lindex prioriterar.
— For oss handlar det alltid om att
ha kundens behov i fokus och hur vi

moter och skapar varde for kunden.
Det kan vara att skapa en enkelhet
och snabbhet genom hela kundre-
san for de som soker det och samti-
digt ge inspiration och engagemang
for de kunder som vill ha det. Ett av
vara fokusomrdden ar vart datadriv-
na arbete for att dnnu battre kunna
forutse behov och skapa mer rele-
vanta erbjudanden till vdra kunder i
alla led, sdger Susanne Ehnbdge.

Pa vilket satt anvdnder ni er av
olika techlosningar for att optimera
kundupplevelsen?

— Vi befinner oss i en tid dar det ar
viktigare an ndgonsin att finna nya
satt att mota kundernas forvantning-
ar och foranderliga beteenden, och
dar tech ar centralt. Digitala tjanster
och losningar genomsyrar allt vi gor i

"Det kan vara att skapa en enkelhet
och snabbhet genom hela kundresan
for de som soker det och samtidigt ge

inspiration och engagemang for de

kunder som vill ha det”

Susanne Ehnbage

dag oavsett var kunden moter oss. Vi
ar mitt i en stor digital transformation
dar vi implementerar nya verktyg och
system som kommer bidra till att op-
timera kundupplevelsen. Exempelvis
rullar vi ut ett nytt kassasystem till
vara butiker och en ny kundengage-
mangsldésning for att bli an mer rele-
vanta for vara kunder, svarar hon.

Pa Lindex drivs idag arbetet till stor
del i tvarfunktionella team. Foretaget
satsar pd vardestrommar inom omni,
butik och varufléde dar teamen jobbar
agilt med att underhdlla, drifta och ut-
veckla digitala tjanster for att mojlig-
gora en optimerad kundupplevelse.

— Vi driver ocksd ett spdnnande
arbete kring 3D-design som vi ser
har stor potential framat. Det pdgdr
ocksd mycket spdnnande utveckling
kring exempelvis produkttaggar med
stora mojligheter att optimera kund-
upplevelsen pd manga satt.

Lindex mal sedan ndagra ar tillbaka
ar att dubbla omsattningen — sam-
tidigt som foretaget ska halvera sitt
klimatavtryck.

— Det kraver investeringar och
innovationer, med nya produktom-
raden, tillverkningssatt och affdrs-
mojligheter dar tech ar centralt. P&
var resa framdat kommer vi fortsatta
vara snabbfotade, testa, utvardera
och testa nytt igen, avslutar Susan-
ne Ehnbdge.

index Su
Elfstrom
veckling
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E-barometern ges ut av PostNord

| samarbete med Svensk Digital
Handel och HUI Research

posinord

Om PostNord

PostNord ar ledande inom paket och
logistiktjanster till, fradn och inom Nor-

den. VAra foretags- och privatkunder

ska kunna nd sina mottagare i ratt tid,

sakert och effektivt — oavsett om det
handlar om en global logistikldsning,
en reklaomkampanj eller en fodelse-
dagshalsning.

Med cirka 28 000 (2021) medar-
betare ar PostNord en av Nordens
storsta arbetsgivare och har ett stort

socialt ansvar. PostNord ska erbjuda en
attraktiv och utvecklande arbetsplats.

Besok oss pd www.postnord.com

SVENSK
DIGITAL
HANDEL

Om Svensk Digital Handel

Svensk Digital Handel ar intresse-
organisationen for den digitala
handeln i Sverige och verkar for att
framtidssakra medlemmarnas digitala
verksamhet. Tillsacmmans med vara
medlemmar gor vi det enklare att
handla pd natet. Svensk Digital Handel
dger e-handelscertifieringen Trygg
e-handel och ar en del av Svensk
Handel.

For fragor om E-barometern kontakta:

NuUl.

Om HUI Research
HUI Research AB erbjuder, genom

konsult- och forskningsverksamhet,

kvalificerade beslutsunderlag och
radgivning inom handel, turism,
konsumtion och samhallsekonomi till
naringsliv och offentlig sektor. Foretaget
grundades 1968 och dgs av bransch-
organisationen Svensk Handel.

Soledad Gonzalez, Omvarldsanalytiker, Postnord, tel 072- 5958117, Per Ljungberg, vd Svensk Digital Handel, tel 070-236 62 00,

Erik Bergh, konsult HUI Research, tel 070-223 76 26



