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Ett starkt ar for svensk e-handel

Forord

Konsumenterna fortsatte under 2014 att lagga en
allt storre andel av sina inkdp av varor pa natet. Den
svenska detaljhandelns forséljning éver internet
okade med 16 procent och omsatter nu 42,9
miljarder kronor. Det innebar att e-handeln star for
6,4 procent av detaljhandelns totala omsattning.

Nar vi nu summerar e-handelsaret 2014 konstaterar
vi att det var aret da mobiltelefonen blev en naturlig
del av shoppingbeteende for manga svenskar. Inte
minst under julhandeln var konsumenter surfande pa
sin mobiltelefon en vanlig syn i svenska butiker.

Att konsumenterna gor research infor sina kop i bade
fysiska och digitala butiker blir allt mer uppenbart.
Fragan ar hur forberedda svenska butikskedjor ar pa
att moéta konsumenternas férdndrade beteende. Hur
val lyckas de integrerar fordelarna med forsaljning i
fysiska butiker med de styrkor konsumenterna
upplever med digital handel? Och vad blir
konsekvensen for de féretag som enbart erbjuder
forsaljning via internet? Vi har under aret forsokt
mata detta i e-barometern och var avsikt ar att
fordjupa denna bevakning under 2015.

Stockholm, februari 2015

Anders Holm, Chef PostNord Sverige
Jonas Ogyvall, VD Svensk Digital Handel
Lena Larsson, VD HUI Research
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Sammanfattning

Den svenska detaljhandelns forsaljning dver internet 6kade med 16 procent under
2014. Det innebar att e-handeln med varor i Sverige omsatte 42,9 miljarder kronor
2014 och stod darmed for 6,4 procent av den totala omsattningen inom svensk
detaljhandel.

De branscher som omsatter mest pd internet ar hemelektronik (10,3 mdr
kr), klader/skor (7,5 mdr kr) och bécker/media (3,4 mdr kr)

De branscher som 6kade sin forsaljning mest under 2014 var barnartiklar/leksaker
(38%), bygghandeln (33%) och sport/fritid (20%)

35 procent av konsumenterna i Sverige mellan 18-79 ar e-handlar varor minst en
gang per manad. Det ar sex procentenheter fler an for ett ar sedan.

De varor som flest av de e-handlande mannen kopte pa internet under Q4 2014 var
bécker (27%), herrklader (21%), sport/fritid (21%), datorer/datatillbehdr (20%)

De varor som flest e-handlande kvinnor kdpte pa internet under Q4 2014 var bocker
(43%), damklader (39%), kosmetika (27%) och heminredning/mdbler (15%b)

Konsumenterna i Sverige e-handlade varor fran utlandet for 11,5 miljarder kronor
under 2014. De lander som flest e-handlade varor fran var Storbritannien, foljt av
USA, Tyskland och Kina. Klader/skor var den varukategori som flest e-handlade fran
utlandska sajter.

Svensk e-handelsexport gar framforallt till Norge, foljt av Finland och Danmark.

75 procent av e-handelskonsumenterna tycker det ar viktigt att fa valja hur de ska fa
en vara levererad nar de handlar p& internet

29 procent tycker det ar viktigt att kunna f& en vara de bestallt pa internet levererad
nastkommande vardag



E-barometern ges ut av PostNord | samarbete posimord

med Svensk Digital Handel och HUI Research
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Om PostNord

PostNord ar den ledande leverantdren av
kommunikations- och logistikldsningar

till, frAn och inom Norden. Vi sékerstaller
ocksa postservicen till privatpersoner och
foretag i Sverige och Danmark. Genom var
expertis och ett starkt distributionsnat
utvecklar vi forutsattningarna for
morgondagens kommunikation,

e-handel, distribution och logistik i Norden.
Koncernen hade 2013 en omséttning pa 40
miljarder SEK och 39 000 medarbetare.
Moderbolaget ar ett svenskt publikt bolag
med koncernkontor i Solna. Besdk oss
garna pa postnord.com

Om Svensk Digital Handel

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

HUI

RESEARCH

Om HUI Research

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



Om e-barometern

Metod

PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel och HUI Research den svenska
detaljhandelns utveckling inom e-handeln.

E-barometern publiceras en gang per kvartal och bygger pa en konsumentundersokning och
en foretagsundersokning.

E-handeln definieras i e-barometern som forsaljning av varor via internet som levereras
hem, till ett utlamningsstélle eller hdmtas i butik, lager eller utlamningslokal av konsument.

Det innebar att foljande inte definieras som e-handel i e-barometern:

- Kop i butik som forst har bokats via internet

- Forsaljning av tjanster (t ex resor, hotell och konsertbiljetter) som sker via internet
- Nedladdningar av t ex musikfiler, filmer och applikationer

- Forsaljning via internet mellan féretag

- Forsaljning via internet mellan privatpersoner

E-barometern Q4 bygger pa information som samlats fran foretag i januari 2015. 332
foretag med forséljning 6ver internet deltog i undersékningen. Konsumentundersékningen
genomfordes 7-14 januari 2015 med ett riksrepresentativt urval av Sveriges befolkning i
aldrarna 18-79 ar med hjalp av TNS SIFO:s webbpanel. Sammanlagt deltog 1066
respondenter i undersdkningen.

Da det ar en webbundersokning ar resultaten representativa for de 93 procent av Sveriges
befolkning som har tillgang till internet

For information om nar och hur information samlats in fran foretag och konsumenter till Q1-
Q3 2014 se respektive rapport pa PostNords webbplats:
postnord.com/sv/media/rapporter/e-handel-arkiv.
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Fragor om e-barometern
besvaras av:

Arne Andersson, e-handelsexpert
PostNord, tel. 0730-790 552

Per Ljungberg, kommunikationschef
PostNord Sverige, tel. 010-436 44 21

PostNords presstelefon:
010-436 10 10

Jonas Ogvall, VD Svensk Digital
Handel, tel. 010-471 86 76

Carin Blom, analytiker HUI
Research, tel.08-762 72 99



Rapportens disposition

I e-barometern mater vi kvartalsvis hur e-
handeln med varor i Sverige

utvecklas, totalt och inom olika branscher.
Men vi har ocksa teman for respektive
rapport. Denna arsrapport bygger pa fyra
konsumentundersokningar och fyra
foretagsundersodkningar om olika aspekter
av e-handeln under 2014.

Kopprocessen blir allt mer flexibel och
sofistikerad i takt med att fler konsumenter
mer eller mer standigt ar uppkopplade mot
internet. Nar konsumenter ror sig mer
somlost mellan fysiska och digitala butiker
blir det ocksa viktigare att forsta hur de
agerar i olika steg av kdpprocessen. Vi har
darfor valt att disponera rapporten utifran
konsumentens beteende fore, under och
efter ett k6p av en vara.
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Detaljhandeln digitaliseras

E-HANDELNS UTVECKLING 2014

1690
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Samhallets digitalisering paverkar manga branscher, daribland detaljhandeln. | dag har
digitaliseringen bdorjat ga in i en ny fas dar teknisk mognad och innovationer har forandrat
forutsattningarna och strukturen inom branschen. Innovationer som férandrat forutsattningarna
och strukturen inom branschen. E-handeln ar en del i denna utveckling och har vuxit kraftigt de
senaste aren. E-handen har paverkat nar, var och hur vi konsumerar. Konsumenterna blir allt
mer vana vid att handla pa natet. De blir dessutom alit mer tekniskt kunniga, vilket gor att
handeln maste anpassa sig. Numera ror sig konsumenterna nastan obehindrat mellan olika
forsaljningskanaler, vilket gor det annu viktigare for foretag att digitaliseras.

De allra flesta svenskar kan idag koppla upp sig pa internet, oavsett om de anvander

datorer, smartphones eller TV-apparater. Likasa har allt fler tillgang till internet oavsett om de
befinner sig i storstad, pa landsbygden, i fjallen eller till havs. Tiden som svenskar tilloringar pa
internet i hemmet ar hég, narmare bestamt i snitt 12,9 timmar per vecka enligt en rapport som
.SE gjort om svenskar och internet. Dartill sker internetanvandning aven pa jobbet och via
mobiltelefon, i snitt 5,9 respektive 6,3 timmar per vecka.

E-handel med varor for 42,9 miljarder kronor

E-handeln med varor 6kade med 16 procent under 2014 och omsatte 42,9 miljarder kronor
(inkl moms). De stoérsta branscherna pa natet ar hemelektronik, klader/skor och

bocker/media, men flera branscher ar pa vag upp. Inom bygghandeln har kedjorna borjat satsa
allt mer pa e-handeln. Nar det galler leksaker har konsumenterna mer och mer 6vergatt till den
digitala forsaljningskanalen som pa allvar utmanar de fysiska butikerna.

I detaljhandeln i stort har mobler och heminredning varit vinnarbranscher under 2014. Aven pa
natet har denna trend varit tydlig. 2014 var aret nar branscher som tillhandahaller mer
otympliga varor, som ar utmanande att transportera, levereratdestarka tillvaxttal.

Utsikterna for 2015 ar fortsatt goda, men nagra av branscherna har starka tillvaxttal fran 2014
att leva upp till. Det finns fortfarande utmaningar som de rena e-handelsféretagen behéver
I6sa. Dels géller det att synas mer ut mot konsumenterna, att vara dar de ror sig och dels att
skapa kdpupplevelser som kan konkurrera med den fysiska handelns.



E-handelns omsattning 2014- posinord

42,9 miljarder kronor
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HOg tillvaxttakt hela 2014 posinord

16 procent tillvaxt for helaret
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Stark avslutning for bygghandeln posiord
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Hemelektronik klart storsta bransch
INom e-handeln

Omsattning
(mdr kr)

Tillvaxt

Q4

Tillvaxt

Helar
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Andel av totala
detaljhandel

Hemelektronik 10,3 17% 12% 17% 15% 23%
Klader/skor 7,5 5% 5% 4% 9% 12%
Bocker/media 3,4 5% 3% 3% 2% u.s.
Bygghandel™* 2 42% u.s. 33% u.s. 6%
Heminredning/maobler 1,5 32% 23% 18% 19% 3%
Sport/fritid 1,4 24% 25% 20% 28% 6%
Barnartiklar/leksaker* 1 34% u.s. 38% u.s. u.s.
Ovrigt*> 15,8 25% 34% 22% 26% X
Totalt 42,9 16%0 18%0 16%0 17%0 6,40%0
*~Sarredovisas for forsta gangen Q1 2014.

** Fran Q1 2014 ingar inte Bygghandel samt Barnartiklar/leksaker i kategorin ovrig
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Drygt var tredje svensk e-handlar minst

posinord

en gang per manad

E-HANDELSKONSUMENTERNA

Svenskarna blir alltmer digitala i sina konsumtionsvanor. Ildag handlar 35 procent av
svenskarna mellan 18-79 ar varor pa internet minst en gang i manaden. Det &ar sex
procentenheter fler an for ett ar sedan. Detta beror pa en mognad hos bade
konsumenter och handlare, dar den tekniska utvecklingen legat till grund for denna
utveckling och gjort det majligt for konsumenterna att 6ka sin vana. Under fjarde
kvartalet 2014 var det hela 76 procent som e-handlade varor.

De som ar mest frekventa konsumenter pa internet ar de mellan 30-49 ar. | denna
alderskategori handlar nastan varannan, 48 procent, varor minst en gang per manad.
Detta ar en kopstark aldersgrupp och manga lever ocksa ett tidspressat familjeliv.
Manga ser det som enkelt och bekvamt att handla pa internet istallet for att &ka och
trangas i affarer.

Idag kan man i princip kopa vad som helst pa internet. De varor som hogst andel
konsumenter e-handlade under Q4 2014 var b6cker och andra medieprodukter. Fler an
varannan e-handelskonsument under kvartalet e-handlade en bok eller andra
medieprodukter.

Det ar klara skillnader mellan vilka varor som e-handlas av man respektive kvinnor.
Bland mannen som e-handlade varor under Q4 var det flest som handlade bdcker
(27%), foljt av herrklader (21%), sport- och fritidsprodukter (21%0) och
datorer/datatillbehor (20%0).

Bland kvinnor dominerade bécker (43%) och damklader (39%), foljt av kosmetika
(27%), heminredning/madbler (15%) och barnklader (15%o)

11



Var tionde konsument e-handlar minst
tva ganger per manad

Andel konsumenter mellan 18-79 ar som
anger att de e-handlar minst en gang per
manad har pa ett ar okat fran 29 procent till
35 procent.

Det ar ungefar lika stor andel man som
kvinnor som anger att de e-handlar varje
manad, daremot ar skillnaderna stora vid en
jamforelse mellan olika alderskategorier.

Bland konsumenter mellan 30-49 ar anger
nastan varannan, 48 procent, att de e-
handlar varor minst en gang i manaden.
Motsvarande andel bland unga mellan 18-29
ar ar 39 procent.

27 procent av konsumenterna mellan 50-64
ar anger att de e-handlar minst en gang i
veckan, medan de dver 65 ar ar minst
aktiva. Bland konsumenter i alder 65-79 ar
anger 13 procent att de e-handlar minst en
gang per manad.

Bland konsumenter under 64 ar anger
mellan 2-4 procent att aldrig e-handlar
varor. Bland de som &r 6ver 65 ar anger 22
procent att de aldrig handlar varor pa
internet.

KONSUMENT Q4: Ungefar hur ofta handlar du varar pa internet
BAS: Samtliga

posinord
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Bocker/media i topp under Q4 2014 posmord

Tre branscher dominerar e-handeln;
bécker/media, klader/skor och hemelektronik.
76 procent av konsumenterna e-handlade varor
under fjarde kvartalet 2014 och bland dessa
handlade fler &n varannan nagon form av
medieprodukter.

Det ar ganska stor skillnad mellan vad kvinnor
och man e-handlar for varor. Under fjarde
kvartalet var det foljande varor som hdgst andel
man handlade pé& internet:

Bocker: 27% (Bocker/media: 49%)

2. Herrklader: 21% (Klader/skor: 30%)
3. Sport/fritid: 21%
4. Dator/datatillbehdr: 20%

(Hemelektronik:41%o)
5. Data-/TV-spel: 14% (Bocker/media:49%o)

Bland kvinnor ser topplistan ut sa har under Q4:
Bocker: 43% (Bocker/media: 57%)
Damklader: 39% (Klader/skor: 48%b)
Kosmetika, hud- och harvard: 27%
Heminredning/madbler: 15%

Barnklader: 15% (Klader/skor: 48%)

ol s

KONSUMENT Q4: Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste tre

manaderna?
BAS: HAR E-HANDLAT UNDER KVARTALET (76%)

Media* — 53%

Klader/skor** 40%
Hemelektronik*>** 32%
Kosmetika, hud- och harvard 17%
Sport och fritidsartiklar 16%
Mobler/Heminredning 11%

Leksaker**** 10%
Kosttillskott eller apoteksvaror 10%
Smycken, klockor 8%
Barnartiklar***** 7%
Linsprodukter och/eller glaségon 6%

Biltillbehor 5%

Livsmedel 5%

Bygg- och tradgardsmaterial 4%
Vin/alkoholrelaterade drycker 3%

Blommor och vaxter 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

* BOcker, DVD/Blue-ray, CD-skivor, data/tv-spel, tidningar/magasin (fysiska produkter)

** Herrklader, damklader, barnklader, skor

*** Datorer/datatillbehor, Ljud och bild, mobil/tele/gps, spelkonsoler, elektroniska hushallsapparater
personvard/halsa, kameror/videokameror, vitvaror

**** Exklusive dataspel, datorer och hemelekronik

***xx Exklusive leksaker, barnfilmer, barnbdcker, barndataspel
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E-handel for 11,5 miljarder fran
utlandska sajter

E-HANDEL OVER GRANSERNA

posinord

Manga svenska aktorer uttrycker viss oro 6ver utlandska aktorers narvaro pa den svenska
marknaden. E-handeln suddar ut grédnser mellan lander och erbjuder konsumenterna
mojlighet att handla varor varifran de vill. Av e-barometern framgar att konkurrensen fran
utlandska aktorer ar pataglig fran svenska e-handelsféretag. Andelen som anser att
konkurrensen fran utlandska sajter har blivit storre har 6kat dramatiskt under det senaste
aret. 2013 angav en knappt tredjedel att konkurrensen har dkat. 2014 hade andelen Okat
till nastan halften.

Under 2014 e-handlade konsumenter i Sverige varor fran utlandska sajter for 11,5
miljarder kronor. Under 2014 har mellan 20-25 procent respektive kvartal angett att de e-
handlat fran en utlandsk sajt. De lander som svenskar framst e-handlar ifran ar
Storbritannien, foljt av USA, Tyskland och Kina. De varor som flest svenska konsumenter
valjer att e-handla fran andra lander ar klader/skor.

Det ar dock inte bara utlandska foretags narvaro pa den svenska marknaden som okar.
Andelen svenska foretag som séljer utomlands 6kar ocksa. Tva av tre (66 %) foretag hade
under 2014 forsaljning till utlandet. Det ar en 6kning med sex procentenheter. Dock ar
forsaljningen i mycket blygsam skala. Bland foéretag med fler &n 10 anstallda har nastan
vart femte féretag mer a&n 20 procent av sin forséaljning utomlands. Norge ar den storsta
exportmarknaden for nastan vartannat foretag med forséaljning utomlands. Darefter foljer
Finland och Danmark.

Den utlandska marknaden spas fortsatta vaxa. 40 procent av foretagen beddmer att deras
forsaljning mot utlandet kommer att 6ka under det kommande aret. Trenden att fler
foretag och en storre andel av forsaljningen gar mot utlandet kommer sannolikt att
forsétta, vilket hoér ihop med tydligare regler, enklare transporter och mognare
konsumenter. Granserna kommer att fortsatta att suddas ut och sannolikt kommer vi att f4
se kop fran annu langre avstand och fran marknader som precis nu borjar vaxa och mogna.
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Var tredje e-handelskonsument Posimord

e-handlar fran utlandet varje kvartal

KONSUMENT Q1-Q4: Har du ndgon gang under det senaste tre manaderna e- handlat varor
fran utlandet? (med utlandet avses att du upplever e- handelsbutikens hemvist vara utanfor
Sverige och/eller att leveransen kommer fran land utanfor Sverige)

I genomsnitt handlade 72 procent av
konsumenterna i Sverige varor pa internet
varje kvartal under 2014. Av dessa
uppskattade 33 procent att de e-handlade BAS: HAR E-HANDLAT UNDER KVARTALET (GENOMSNITT 7296)
varor fran utlandet under kvartalet. Det
innebar att 24 procent av samtliga
konsumenter i Sverige e-handlade fran
utlandet varje kvartal under 2014.

Man e-handlar i betydligt hégre grad an
kvinnor fran utlandska sajter.

HJa

" Nej

Vet ej

15



Svenskarna e-handlade varor fran
utlandet for 11,5 miljarder 2014

Under 2014 har vi inom ramen for e-
barometern varje kvartal fragat konsumenter i
Sverige om de har e-handlat fran utlandska
sajter och hur mycket det handlat for. Utifran
dessa fragor kan vi rakna fram att
konsumenterna i Sverige uppskattar att de e-
handlade varor fran utlandet for 11,5 miljarder
kronor under 2014.

posinord

KONSUMENT Q1-Q4: For hur mycket uppskattar du att du har kopt varor for pa initernet
fran utlandska sajter de senaste tre manaderna?*
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Fyra lander dominerar svenskarnas

e-handel fran utlandet

Nar konsumenter i Sverige vander sig till
utlandska sajter for att e-handla varor ar
det oftast till Storbritannien, USA, Tyskland
eller Kina. Den langsiktiga trenden ar att
Kina véxer kraftigt. Under fjarde kvartalet
2014 var det dock Tyskland som 6kade
mest.
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KONSUMENT Q1-Q4: Fran vilka lander har du handlat varor pa internet fran utlandet det
senaste kvartalet? (med utlandet avses det land som du upplever vara e-handelsbutikens
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Klader/skor klart 1 topp av posinord
svenskarnas utlandskop

Den produktkategori som svenskarna
framforallt handlar fran utlandet ar
klader/skor. | forhallande till total e-handel
ar det ocksa en ganska stor andel
konsumenter som kdper biltillbehér och
smycken/klockor fran utlandska sajter. For
bdcker/medieprodukter ar forhallandet det
motsatta.

KONSUMENT Q1-Q4: Fran vilka lander har du handlat varor pa internet fran utlandet det
senaste kvartalet? (med utlandet avses det land som du upplever vara e-handelsbutikens
hemvist)

BAS: HAR E-HANDLAT FRAN UTLANDET UNDER KVARTALET (Snitt per kvartal: 23%b6)
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Sa stor ar svensk e-handelsexport

Av e-handelsforetagen som medverkar i e-
barometern anger drygt vart tionde att
over 20 procent av deras forsaljning gar till
utlandet. Det ar ungefar lika stor andel
som for ett ar sedan. Daremot ar det sex
procentenheter fler i arets undersokning
som anger att de har utlandska kunder.

FORETAG Q4: Hur stor andel av er forsaljning gar till utlandet
BAS: SAMTLIGA
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Svensk e-handelsexport gar
framst till Norden

Den svenska e-handelsexporten gar
framforallt till vara nordiska grannlander.
Av de foretag som har utldndska kunder
anger klart flest att de kommer fran Norge
och Finland, foljt av Danmark. Férutom till
Norden ar det fortsatt framforallt till
Tyskland som svenska e-handelsféretag
exporterar sina varor.

FORETAG: Varifr&n kommer era utlandska kunder? (Topp 10)
BAS: HAR UTLANDSKA KUNDER (66%b)
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posinord
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Norge dominerar exporten

Den klart storsta utlandsmarknaden for
svensk e-handel &r fortsatt Norge. Andelen
foretag som anger Norge som viktigaste
utlandsmarknad har 6kat med sex
procentenheter pa ett ar.
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FORETAG: Vilken &r er storsta utlandsmarknad? (TOPP 6)
BAS: HAR UTLANDSKA KUNDER (66%b)
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Fyra av tio foretag raknar med postord

Okad export 2015

FORETAG: Hur bedomer ni att er forsaljning till utlandet kommer att utvecklas under det

kommande aret?
BAS: SAMTLIGA

Fyra av tio foretag bedomer att deras
forsaljning till utlandet kommer att 6ka under
2015. Det ar en lika stor andel som for ett ar
sedan.

m Oka mycket

m Oka nagot

B Oforandrat
Minska nagot

® Minska mycket

m Vet ej
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Engelska dominerar som andra
sprak i webbutikerna

Endast drygt vart fjarde féretag har FORETAG Q4: Till vilket/vilka sprak har ni 6versatt er sajt?

dversatt sina sajter till andra sprék. BAS: Har dversatt sin sajt (35%)
Vanligast ar att 6versatta sajten till

engelska foljt av de nordiska spraken.
80% -

70% | 99%°

60% -

50% S 49%
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40% -
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10% -
im =
0% - ]

posinord

23



Nastan vartannat foretag upplever posimerd
hardare konkurrens fran utlandet

Svenskarna e-handlade varor fran FORETAG Q4: Har ni upplevt att konkurrensen fran utlandska e-handelssajter har forandrats
utlandska sajter for 11,5 miljarder under Lé’r&cét_arsdetj_enaste aret?

2014. Nastan vartannat foretag upplever - >amtliga

att konkurrensen fran utlandska e-

handelssajter har 6kat under 2014.

B Ja, konkurrensen ar klart
storre

mJa, konkurrensen ar nagot
storre

B Konkurrensen ar
oférandrad

Ja, konkurrensen ar
mindre

m Ja, konkurrensen ar
mycket mindre

B Vet gj
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Utover egen research anges tips fran vanner och

posinord

bekanta som viktigaste kallor infor kopet

VAGEN TILL E-HANDELSKOPET

Hur uppstar ett kdpbehov hos en konsument och vad avgor vilken butik och vilket
varumarke en konsument till slut véljer? Det & som regel svart att stalla fragor till
konsumenter om reklam. Ofta havdar konsumenter att de inte paverkas av
reklambudskap och att dessa kanaler darfor inte ar viktiga for hur de valjer vilka
produkter de ska handla.

Nar vi i e-barometern frdgar om hur viktiga olika kallor ar i deras kopbeslut pa internet
svarar de framforallt att vagen till e-handelskdpet gar via egen research. Bortser man
frAn det sa ar det framst vanner och bekanta som framhalls som viktiga.

Nar det galler traditionella reklamkanaler rankar konsumenterna olika former av
direktmarknadsforing hogst. 20 procent tycker att erbjudanden som kommer direkt i
brevladan ar viktiga, medan 16 procent anger nyhetsbrev via e-mail som viktiga. Forst
darefter kommer tidningsannonser. Rekommendationer i sociala medier framhaller
endast 13 procent av e-handelskonsumenterna.

Av e-handelskonsumenterna anger 59 procent att de tar del av de produktkataloger
och erbjudanden fran e-handelsféretag som kommer i postladdan. 67 procent anger att
de pa nagot satt tar del av de nyhetsbrev som de far fran e-handelsféretag.
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Vagen till kbpet gar via egen research

Nar e-handelskonsumenterna far ange vilka
kallor de anser vara viktiga infor deras kop pa
natet ar det hogst andel som framhaller
sokmotorer (73%), jamforelsesajter

(58%), vanner/bekanta (48%) och egen
research i fysiska butiker (43%b).

De traditionella reklamkanalerna

kommer, precis som vid andra liknande
maéatningar, betydligt langre ned i
undersokningen. Konsumenter framhaller
sallan i undersokningar att de paverkas av
riktade kommersiella budskap. Av de
traditionella reklamkanalerna ar det hégst
andel som anger att produktkataloger och
andra erbjudanden som kommer i breviadan
ar viktiga. Darefter foljer nyhetsbrev via e-
mail.

posinord

KONSUMENT Q2: Hur viktiga ar foljande kallor for dig nar du ska handla en vara
pa natet? (Andel som svarat mycket viktiga/viktiga)

BAS: Har e-handlat, 93%6

Google/s6kmotor 73%
Jamforelsesajter
Véanner och bekanta
Besok i fysisk butik
Produktkatalog/kundtidning/erbjudande..
Nyhetsbrev via e-mail 16%
Annonser/reklam i tidningar 14%
Information/rekommendation via sociala.. 13%
Annonser/reklam pa internet 11%
Annonser/reklam i TV/radio 10%
En annons/reklam i sociala medier 8%
Nyhetsbrev via SMS 5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Sokord 1 fokus bland e-handelsforetag posimord

Nar e-handelsforetag far ange vilka tre
verktyg och kanaler som ar viktigast nar de
ska marknadsfora sina produkter
dominerar foljande; sokordsoptimering,
sOkordsannonsering, nyhetsbrev via e-mail
och Facebook.

FORETAG Q2: Vilka tre verktyg och kanaler ar viktigast for er nar ni marknadsfor och
informerar om era produkter?

Sokordsoptimering 65%
S6kordsannonsering/betalade lankar
Nyhetsbrev via e-mail

Facebook

Tidningsreklam

Bloggar

Annonser i sociala medier

16%

10%
7%

Banners 7%

Events 7%

Instagram 6%

Sponsring 5%
Produktkatalog som skickas till breviador 4%
TV-reklam 3%
PR 3%
Erbjudanden som skickas till breviador 3%

Nyhetsbrev via sms 1%

Kundtidning som skickas till brevlador 1%
Radioreklam 1%

Utomhusreklam 1%

Twitter 1%

Linkedin 1%

T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Riktade erbjudanden via brevladan vs via e- posimord
post

Den ('?.kade digitaliseringen i sarrjhéllet har KONSUMENT Q2: Hur foredrar du att f& erbjudande fran e-handelsforetag dar du INTE ar
medfort att konsumentmakten okats. kund?

Konsumenten kraver att fa vara med att
bestamma hur en vara ska levereras, men
aven hur information ska skickas. 1 PostNords

BAS: Har e-handlat, 93%6

arliga undersokning om konsumenternas 70%
attityder till fysisk och digitaloa informatior_l 50% 3506 20%
(Mojctagarmakt 2914)_ fr_amgar ?tt oolrygt sju 30% 18% 15%
av tio tycker deF ar V|kt|gt att fa paverka hur 10% ] E 1% 0% 0% -
de ska ta emot information. 10% . . . ; : ; .
- (J
Via brevlddan Via e-post Via SMS Via App Via hemsida Via Tveksam/vet

Av e-barometern framgar att nar det galler olektronisk o
erbjudanden fran e-handelsféretag dar man brevidda

ar kund vill en klar majoritet helst fa
erbjudanden via e-post. Nar man inte ar
kund ar det annorlunda. Helst vill man s6ka
upp erbjudanden sjalv via foretagets websajt.
For e-handelsforetaget ar det dock ofta en BAS: Har e-handlat, 93%
forutsattning att kunna rikta erbjudanden for
att hitta nya kunder. Av e-barometern

KONSUMENT Q2: Hur foredrar du att fa erbjudande fran e-handelsforetag dar du ar kund?

70% -+

framgar da att nagot fler konsumenter anger S0 59%
att de foredrar att f4 dessa erbjudanden i o°
brevladan hellre an via e-post. 50% 1
40% -
30% -
[0)
20% | 17% 12%
10% - ° 2% 1% . 1% -
0% - T T T T T T 1
Via brevlddan Via e-post Via SMS Via App Via hemsida Via elektronisk Tveksam/vet
brevlada ej
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En majoritet av e-handelskonsumenterna tar

del av riktade erbjudanden

Nasta sex av tio e-handelskonsumenter anger
att de pa nagot satter tar del av de
produktkataloger, kundtidningar och andra
erbjudanden som e-handelsféretag skickar till
deras brevlada. Framférallt bladdrar en stor
andel igenom dem och laser dem om det ar
intressant.

De branscher man ar mest intresserad av att
fa erbjudande fran i breviadan ar
hemelektronik(27%), klader/skor(23%),
mobler/heminredning (20%), bocker/media
(19%) och livsmedel (17%).

Drygt sju av tio anger att de tar del av
erbjudanden fran e-handelsféretag som de far
till sin e-mailadress. Aven har anger flertalet
att de skummar igenom och laser om det ar
intressant. E-handelskonsumenterna
uppskattar att de igenomsnitt far erbjudande
via e-mail fran 5,6 foretag i manaden och att
de igenomsnitt dppnar 39 procent av de
nyhetsbrev de far.

De branscher som man ar mest intresserad
av att fa erbjudande fran via e-mail ar:
klader/skor (33%), hemelektronik

(32%), bocker/media (32%), sport/fritid
20%) och mdobler (159%0).

posinord

KONSUMENT Q2: Vilket av foljande pastaende stammer bast med vad du vanligen gor med
produktkataloger, kundtidningar och andra erbjudanden som kommer i din brevlada fran e-

handelsféretag?

BAS: Har e-handlat, 93%0

Bladdrar igenom och laser vid intresse
Sparar den for att lasa senare

Tar reda p& mer om erbjudandet p& natet
Skriver upp erbjudandet pa min inkopslista
Lamnar den till nAgon annan i hushallet
Slanger direkt utan att lasa den

38%

33%

Tveksam, vet ej
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KONSUMENT Q2: Vilket av foljande pastdende stammer bast med vad du vanligen gér med
erbjudanden fran e-handelsforetag som du far till din e-mailadress?

BAS: Har e-handlat, 93%6

Skummar igenom och l&aser vid intresse
Sparar den for att lasa senare
Klickar p& lankear for att ta reda p4 mer om..
Klickar pa lankar fran avsandarens sajt
Skickar vidare erbjudandet till ndgon i min familj..
Slanger direkt utan att lasa den
Tveksam, vet ej
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57%
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Uppkopplade konsumenter — nya mojligheter och posinord

utmaningar for detaljhandeln

RESEARCH INFOR KOPET Konsumenter har sannolikt aldrig haft tillgang till s3 mycket information infor olika kop
som de har idag. Manga konsumenter har idag standigt tillgang till internet via sina
mobiltelefoner vilket gor att de kan gora research och handla nar de vill, nar som helst
och var som helst. Det gar alltid att gora den dar extra sokningen pa en produkt innan
ett kop val sker. Drygt sex av tio e-handelskonsumenter har ndgon gang anvant sin
mobiltelefon pa nagot satt i samband med att de handlat en vara.

Nastan varannan konsument, 45 procent, anger att de gjorde research pa internet
innan de gjorde sitt senaste kop i en fysisk butik (exkl dagligvaror). Var fjarde
konsument besokte en jamforelsesajt och omkring var femte konsument besokte
butikens webbutik eller andra butikers webbutiker. Nastan var tionde konsument
anvande sin mobiltelefon for att gbra research om en produkt nar de var inne i den
fysiska butik som de senaste handlade en vara fran.

Aven andra perspektivet blir allt vanligare, dvs att konsumenten gor research i fysiska
butiker for att sedan handla pa natet. 13 procent av konsumenterna gjorde forst
research i fysiska butiker infor sitt senaste kop pa internet.

Detta nya konsumentbeteende skapar helt nya mojligheter for detaljhandelsféretag att
na marknader som tidigare var omdjliga att komma at genom att anpassa sina
forsaljningskanaler for att serva konsumenterna genom hela shoppingresan. Men det
skapar ocksa en helt ny konkurrenssituation. En konsument som provar ett par lagskor
i en fysisk butik, och som ar beredd att vanta pa leveransen, kan efter en sokning pa
sin mobiltelefon istallet bestamma sig for att slutféra kopet i mobilen fran en brittisk
sajt.
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Research i butik — handla pa internet

De senaste fyra kvartalen har vi fragat
konsumenter om de ndgon gang under
kvartalet forst tittat pa en vara i en fysisk
butik for att sedan kopa den pa internet.
Tidigare kvartal har 15 procent angett att de
gjort det. Under fjarde kvartalet 6kar andelen
till 19 procent. Anvands basen samtliga
konsumenter ar andelen 14 procent
(76%x19%).

Det ar framforallt vid e-handel av klader/skor
som konsumenter gor research i en fysisk
butik fore kopet sker online.

posinord

KONSUMENT Q4: Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst tittat

pa/provat vara i butik, for att sedan kdpa den pa internet?
BAS: HAR E-HANDLAT UNDER KVARTALET (76%)

B Ja

Nej

vet €j
79%

KONSUMENT Q4: Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst tittat

pa/provat vara i butik, for att sedan képa den pa internet? Topp 5 varor.
BAS: HAR UNDER KVARTALET FORST GJORT RESEARCH | FYSISK BUTIK OCH SEDAN
HANDLAT VARAN PA INTERNET (149%6)

Klader/skor

Hemelektronik

Media

Sport och fritidsartiklar
Kosmetika, hud- och harvard

41%

10%
8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

31



Research Infor senaste e-kopet

13 procent av konsumenterna anger att de
infor sitt senaste kop pa internet gjorde
nagon form av research i fysiska butiker.

Fler man an kvinnor gor nagon form av
reseach infor sina kdp. 51 procent av
mannen gjorde research online, motsvarande
andel bland kvinnor var 40 procent. 14
procent av mannen gjorde research i fysiska
butiker, motsvarande andel bland kvinnor var
12 procent.

posinord

KONSUMENT Q4: Tank tillbaka pa ditt senaste kOp av en vara pa internet
(exklusive dagligvaror/livsmedel) . Gjorde du nagot av foljande infor det kopet?

(flera svar mojliga)
BAS: HAR E-HANDLAT (96%b)

Research i fysiska butiker*>* h 13%

Den butikskedja du sedan handlade
varan fran . 6%

Andra butikskedjors butiker an den du
e-handlade varan ifran B 10%

Research pa internet* || GG 252

Via jamforelsesajt fore du besotkte
i N 28%
webbutiken

webbutiker

Inget av ovanstaende — 48%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Pa andra butikskedjor/e-handlares I a1

**13 procent research i den butikskedja de sedan handlade i och/eller research i andra
butikskedjors butiker &n den som de sedan e-handlade varan ifran

* 46 procent gjorde research pa internet via jamforelsesajt fore de bestkte webbutiken

och/eller research pa andra butikskedjors/e-handlares webbutiker 32



Webbutiken som skyltfonster

Det ar betydligt vanligare att konsumenter
anvander internet for att gora research infor
kop i fysisk butik &n tvartom. Fler an
varannan e-handelskonsument har under
fijarde kvartalet forst gjort research pa
internet for att sedan handla en produkt i
fysisk butik. Detta ar framforallt infor kop av
hemelektronik i fysisk butik som manga
anvander internet for att gora research.

posinord

KONSUMENT Q4: Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst gjort
research kring en vara pa internet , for att sedan kdpa den i en butik?

BAS: HAR E-HANDLAT UNDER KVARTALET (76%0)

3%

B Ja

vet €j

KONSUMENT Q4: Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst gjort research
om en vara pa internet, for att sedan kopa den i fysisk butik? Topp 5 varor.

BAS: HAR UNDER KVARTALET FORST GJORT RESEARCH PA INTERNET OCH SEDAN HANDLAT
VARAN | FYSISK BUTIK(41%06)

Hemelektronik 39%
Klader/skor 24%
Media 17%
Sport och fritidsartiklar 14%
Leksaker 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Nastan varannan gjorde research pa postnord

Internet iNfor senaste kop 1 fysisk butik

Nastan varannan konsument anger att de KONSUMENT Q4: Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara i en fysisk butik
infor sitt senaste kop i en fysisk butik forst (exklusive dagligvaror/livsmedel). Gjorde du nagot av féljande infor det kopet?
hade gjort research pa internet. Bland man (flera svar mojliga)

anger 54 procent att de gjorde research infor BAS: HAR E-HANDLAT (96%06)

kopet. Bland kvinnor &r andelen 36 procent.

Mobiltelefonen betydelse i kdpprocessen blir
allt viktigare. 8 procent av konsumenterna
anger att de vid sitt senaste kop i en fysisk
butik anvande sin mobiltelefon for att gora Research pa internet via* _ 45%
research om produkten samtidigt som de var

i den fysiska butiken. Bland unga mellan 18- ) |
29 ar ar andelen 15 procent. Jamforeslesajt [N 25%

Research i andra fysiska butiker - 17%

Butikskedjans webbutik - 21%

Andra butikskedjors/e-handlares
webbutik B 179

Din mobiltelefon nar du var i fysik butik [l 8%

Inget av ovanstdende — 47%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

* 45 procent gjorde research pd internet via jamforelsesajt, butikens webbutik, andra
butikskedjors/e-handlares webbutik och/eller via sin mobiltelefon nar de var i fysisk butik
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Mobilen en naturlig del av var
shoppingupplevelse

44 procent av e-handelskonsumenterna har
under det senaste aret anvant sin
mobiltelefon for att sdka information om en
fysisk vara i en sokmotor. Mobiltelefonen ar
saledes med i kopprocessen i en langre tid &n
enbart vid sjalva koptillfallet. 1dag anvands
den i hdg grad i bérjan av képprocessen for
inspiration men ocksa for kommunikation
med handlare eller varumarken. Aven sok via
jamforelsesajter med mobilen ar vanligt
forekommande. Det sker inte sédllan nar man
ar i en fysisk butik for att jamfora priser.

Som framgar langre fram i denna rapport
sker majoriteten av avsluten i en barbar eller
stationdr dator. Men hela 62 procent av e-
handelskonsumenterna har anvant mobilen i
samband med konsumtion. Mobilen blir allt
viktigare, och det nya képbeteendet sprider
sig i rasande takt.

KONSUMENT Q2: Har du ndgon gang de
BAS: Har e-handlat, 9326

Sokte med en s6kmotor med din mobiltelefon for att
hitta information om en fysik vara

Tagit emot erbjudande i din mobilteleofn fran butik
dar du ar kund

Sokt pa en jamforelsesajt med din mobilttelefon
innan du besokt en webbshop eller vanlig butik

Sokt pa en jamforelsesajt med din mobiltelefon nar
du befinner dig i en fysik butik

Scannat in en QR-kod med din mobiltelefon fran till
ex en tidningsannons, utomhusreklam eller...

Betalat en fysik vara med din mobiltelefon

Klickat pd en annons i en app med din mobiltelefon

Klickat p& banners nar du surfat med din
mobiltelefon

Tagit emot erbjudande i din mobiltelefon om nago

som finns att kdpa i en specifik butik under tiden...

Inget av ovanstaende

posinord

senaste tolv manaderna...?
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Fler mobilanpassar sina sajter

Allt fler féretag mobilanpassar sina
webbutiker. For ett ar sedan svarade 29
procent av foretagen att de mobilanpassat
sin sajt. | ar ar andelen 37 procent. Samtidigt
kan 60 procent av foretagen ange att en viss
andel av trafiken till sina webbutiker kommer
frAdn mobiler. Fyra procent anger att mer an
50 procent av trafiken kommer fran mobiler.

posinord

FORETAG Q2: Har ni mobilanpassat er sajt?
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37%
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53%

10%
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Nej Tveksam/vet ej

FORETAG Q2: Hur stor andel av trafiken till er webbutik kommer frAn mobiler?
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Mobilanpassning hoégt upp pa manga e- postnord
handelsfOoretags agenda

Drygt fyra av tio e-handelsféretag svarar att
de ska genomfora nagon storre forandring av
sin webbutik under det kommande aret. Av
dessa ar det 57 procent som anger att de ska
anpassa sajten for att underlatta kop fran
mobila enheter.

FORETAG Q2: P& vilket/vilka satt kommer ni att forandra sajten under kommande aret?

BAS: Planerar storre forandringar av sajten under kommande aret (42%0)

Foérandring av formgivning/design 70%

Gora det enklare att navigera

Anpassa sajten for att underlatta kép fran mobila
enheter

Mobilanpassa sajten
Forenkla betalningar

Forandra sortiment

Forbattra kundtjanstfunktionerna 19%
Lagga till fler sprak 19%
Lagga in rorlig film om produkterna 17%
Lanka till sociala medier 11%
Integrera var blogg 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Kraftigt Okat utbud for standigt posinord
uppkopplade konsumenter

E-HANDELSKOPET

E-handeln har inneburit att utbudet av varor 6kat lavinartat for den enskilde konsumenten.
Tre av tio konsumenter anger till exempel att orsaken till att deras senaste inkdp skedde pa
internet istallet for i en fysisk butik var att varan inte fanns i en fysisk butik i narheten. Det
som flest konsumenter anger som orsak till att de véljer att handla varor pa internet ar
dock att de tycker att det ar enkelt och bekvamt.

Nagot som verkligen foérandrar konsumenternas kopbeteende ar det faktum att de standigt
ar uppkopplade via mobila enheter. Andelen svenska konsumenter som e-handlat varor
fran en mobiltelefon eller surfplatta 6kade kraftigt under andra halvaret 2014. Fran cirka 25
procent per kvartal under forsta halvaret, till cirka 35 under andra halvaret. Betydligt fler
anvander dock mobiltelefonen for att gora research infor ett kop. Trots det ar det ganska fa
e-handelsforetag som valt att mobilanpassa sina webbutiker.

Den uppkopplade konsumenten véljer ocksa att rora sig mellan fysiska och digitala butiker i
samband med kop. Det innebar att webbutikerna ocksa blir viktiga nar konsumenterna
besoker fysiska butiker. Fortsatt sker dock den klara majoriteten av inkop i fysiska butiker.
Nar vi fragar konsumenter varfor deras senaste kop skedde i en fysisk butik istallet for pa
internet svarar tre av tio att de inte vill vanta pa att fa varan levererad. Snabba och
bekvama transporter ar en av nycklarna till att 6ka andelen kép pa natet. Utbver
leveransen ar det framforallt att konsumenten vill testa och préva produkten som ar
framsta orsak. Tydlig information och smidig returhantering ar en annan viktig komponent
for att driva fler kop till natet.

I var undersokning framgar ocksa att fysiska och digitala butikerna ar olika bra pa att
lyckas locka till spontankdp. Nar konsumenterna svarar om deras senaste kop i fysiska
respektive digitala butiker ar det 17 procent som anger att deras senaste kop i en fysisk
butik var ett spontankdp. Nar det galler kép i en webbutik angav endast fem procent att
kopet var ett spontankop.
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Drygt var tredje e-handelskonsument har e-

posinord

handlat fran mobil enheter under kvartalet

Allt fler konsumenter i Sverige véljer att
handla varor med sin mobiltelefon och/eller
sin surfplatta. Under fjarde kvartalet
handlade 36 procent av e-handels-
konsumenterna varor fran en mobil enhet. 18
procent e-handlade med sin mobiltelefon och
24 procent med surfplatta.

Av samtliga konsumenter mellan 18-79 ar
var det 14 procent som i fjarde kvartalet
handlade varor med sin mobiltelefon (76% x
189%0) och 18 procent med sin surfplatta
(76%x24%). Andelen av samtliga
konsumenter som e-handlat fran mobil enhet
under kvartalet uppgar till 27 procent
(76%x36%).

Bland samtliga 18-29-aringar handlade 24
procent varor med en mobiltelefon.
Motsvarande andel bland 30-49-aringar var
20 procent.

KONSUMENT Q4: Fran vilka enheter har du handlat varor pa internet under de

senaste tre manaderna?
BAS: HAR E-HANDLAT UNDER Q4 (76%6)

100% -
80% -
0,
60% - 25%
37% 36%
40% - 24% >
. 18%
20% - 204
0% ; :

Stationar Barbar dator Surfplatta Mobiltelefon Tveksam, vet Mobila enheter
dator ej (surfplatta
och/eller
mobil)

KONSUMENT (Q2-Q4): Fran vilka enheter har du handlat varor pa internet under de

senaste tre manaderna? ANDEL SOM E-HANDLAT FRAN MOBILA ENHETER
BAS: HAR E-HANDLAT UNDER KVARTALET (Q2: 70%, Q3:70%, Q4:76%b6)

100% -

80% -

60% - 35% 36%

40% - 25%

0% N B
0% - . T

Q2 Q3 Q4
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Klader/skor toppar képen fran mobila

enheter

Bland de som kopt varor fran en mobil enhet

under kvartalet har klart flest k6pt
klader/skor eller mediaprodukter.

posinord

KONSUMENT Q4: Vilken vara/Zvaror har du e-handlat med din mobiltelefon och/eller

surfplatta det senaste kvartalet? ?
BAS: HAR E-HANDLAT MED MOBIL/SURFPLATTA UNDER Q4 (27%b6)

Klader/skor*

Media**

Hemelektronik*>**

Kosmetika, hud- och harvard

Sport och fritidsartiklar

Leksaker ****

Kosttillskott eller apoteksvaror

Heminredning/Mdbler

Smycken, klockor

Barnartiklar*****

Linsprodukter och/eller glaségon

Livsmedel

Bygg- och tradgardsmaterial, inkl verktyg

Biltillbehor

Blommor och vaxter

Vin/alkoholrelaterade drycker 3%
Battillbehor 1 1%

46%
45%

T T T

0% 20% 40% 60%

* Bocker, DVD/Blue-ray, CD-skivor, data/tv-spel, tidningar/magasin (fysiska produkter)
** Herrklader, damklader, barnklader, skor

T 1

80% 100%

*** Datorer/datatillbehor, Ljud och bild, mobil/tele/gps, spelkonsoler, elektroniska hushallsapparater

personvard/halsa, kameror/videokameror, vitvaror
**** Exklusive dataspel, datorer och hemelekronik
***xx Exklusive leksaker, barnfilmer, barnbdcker, barndataspel
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Darfor valjer vi att handla pa
Internet istallet for 1 fysisk butik

Det som flest konsumenter framhaller som
den enskilt viktigaste fordelen med att
handla en vara pa internet istallet for i en
fysisk butik ar att man kan handla nar det
passar. Priset som faktor minskar ar for ar.
I arets undersokning framhaller knappt var
fjarde konsument priset som viktigaste
fordelen.

Skillnaden &r forhallandevis stor mellan
kvinnor och man. Bland mé&nnen anger 27
procent billigare” som viktigaste fordel.
"Storre och battre utbud” ar det ocksa fler
man &n kvinnor som framhaller, 19
respektive 13 procent.

En betydligt hogre andel kvinnor &n méan

framhaller ”Jag kan handla nar det passar
mig” som viktigaste férdel, 35 respektive

26 procent.

posinord

KONSUMENT: Vilken ar den enskilt viktigaste fordelen med att handla varor pa

internet istallet for i en traditionell butik
BAS: HAR E-HANDLAT (96%6)

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%
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30%
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Darfor skedde senaste kopet | webbutik

posinord

Istallet for 1 fysisk butik

Bekvamlighet, prisfaktor och utbudet &r de
tre faktorer som anges nar konsumenter
forklarar varfor senaste képet de genomférde
skedde pa internet istallet for i en fysisk
butik.

Forhallandevis fa anger att deras senaste kop
pa internet var ett spontankop, endast 5
procent.

KONSUMENT Q4: Tank tillbaka pa ditt senaste kOp av en vara pa internet
(exklusive dagligvaror/livsmedel). Varfor gjorde du képet pa internet istallet for i

en fysisk butik? (flera svar mgjliga)
BAS: HAR E-HANDLAT (96%)

Det var mer bekvamt/enkelt att handla _ 3204
varan pa internet istallet for i en fysisk butik °

Varan var billigare pa internet _ 32%

Varan fanns inte i de butiker som finns i min _ 3104
narhet som saljer dessa varor °

Varan jag kopte fanns inte i mina lokala o
affarer - 18%

Det var ett sarskilt erbjudande som endast o
fanns pa internet - 16%

Jag foredrar att slippa trangas i fysiska o
butiker - 11%

Jag spontankoOpte varan nar jag surfade pa o
natet . 5%

Jag hade svart att ta mig till butiken nar den 50¢
var 6ppen F °

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Enkelhet avgorande nar kunder valjer

webbutik

For konsumenter ar det viktigt att det finns
tydlig information om produkter och

foretag, att man hittar latt pa sajten och kan
sbka det man ar ute for. For valdigt manga
konsumenter ar det ocksa viktigt att det
tydligt framgar hur man kontaktar kundtjanst
och att det ar ett foretag som &ar véalkant
och/eller har ett starkt varumarke.

Manga foretag verkar missbedoma hur viktigt
konsumenterna tycker det ar att ha en bra
sokfunktion pa sajten. Likasa ar prisfragan
viktig for manga konsumenter vid val av
butik, nagot som fa e-handelsforetag i
undersokningen framhaller.

KONSUMENT Q2: Hur viktiga ar foljande egenskapar nar du ska handla fran en

webbshop/sajt? (Andel som svarat mycket viktigt eller viktigt)

BAS: Har e-handlat, 93%6

posinord

FORETAG Q2: Hur viktiga bedémer du att foljande egenskaper ar for att era kunder ska
vilja handla hos er? (andel som svarat mycket viktig eller viktig)

Bra och tydlig information om produkter

Att det tydligt framgar vad totalpriset blir

Bra sokfunktion pa sajten

Latt att navigera pa sajten

Att det tydligt framgar hur jag kontaktar
kundservice

Bra och tydlig information om féretaget

Lagsta pris

Att det ar ett foretag/varumarke jag kanner
igen

Att inte behdva registrera mig/bli medlem

|

L

65%

H

79%

|

1

65%

|

76%

28%
69%

L

|

66%
68%

1

58%
64%

|

|

89%
96%

91%

94%
91%

84%

0% 20% 40% 60% 80%

100%

98%
97%

Foretag

® Konsumenter
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Konsumentkraven vid leveransen

underskattas av foretagen

E-handelsféretagen har uppfattat
konsumenternas 6nskemal om tydlighet pa
sajten om produkter och foretag, samt att
det ska vara latt att navigera. Ddremot
verkar manga underskatta konsumenternas
onskemal om att paverka leveransen.

Hela 69 procent vill t ex kunna vélja vilket
servicestalle de ska hamta sin vara

fran, vilket endast 17 procent av foretagen
framhaller. Hela 44 procent av
konsumenterna tycker ocksa det ar viktigt att
fa valja vilket logistikaktor som ska leverera
varan, vilket endast 11 procent av foretagen
tror ar viktigt.

Aven nar det galler information om returer ar
det betydligt lagre andel foretag som
framhaller det som viktigt, an vad det ar
konsumenter.

Daremot har foretagen uppfattat att flertalet
konsumenter tycker det ar viktigt att fa
tydligt besked om nar en vara ska levereras.

Behovet av att fa varan levererat inom tre
dagar tror 70 procent av foretagen &r viktigt
for konsumenterna. Detta framhalls dock
endast av 56 procent av konsumenterna.

posinord

KONSUMENT Q2: Hur viktiga ar foljande egenskapar nar du ska handla fran en
webbshop/sajt? (Andel som svarat mycket viktigt eller viktigt)

BAS: Har e-handlat, 93%6

FORETAG Q2: Hur viktiga bedomer du att foljande egenskaper ar for att era kunder ska
vilja handla hos er? (andel som svarat mycket viktig eller viktig)

Att fa tydligt besked om nar varan ska
levereras

Att det ar tydlig information om returrutiner

Att jag kan vélja hur varan ska
levereras/vilket servicestélle jag ska hamta
varan fran

Att det ar fraktfritt

Att leveransen ar snabb (max tre dagar)

Att jag far valja logistikaktor som ska
leverera varan (t ex
Posten/PostNord, Bring, DHL, DB Schenker)

17%

11%

77%

gl

41%

A 699

54%

AN 59%

70%

A 5600

44%

A—— s

Foretag

B Konsumenter

0%

20%

40% 60% 80%

100%
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Krangel och otydlighet leder till att kép

avbryts

Det som hogst andel anger som orsak till att
de senast avslutade en kdpprocess var krav
pa att registrera sig eller bli medlem for att fa
handla. Detta har manga e-handelsforetag
insett pa senaste aren och darmed
underlattat kopprocessen. Att det tillkommer
kostnader for frakt som man inte informerat
om tidigare ar en annan vanlig orsak till att
kop avbryts, framférallt bland de unga mellan
18-29 ar.

KONSUMENT Q2: Senaste gangen du avbrot ett kop av en vara pa internet - vad berodde det

pa?

Bas: Har e-handlat (93%6)

Jag var tvungen att registrera mig/bli medlem

Det tillkom kostnader for frakt som jag inte fatt
information om

Jag kom pa att jag inte behoévde produkten

Tekniska problem

Jag blev upptagen med annat

Webbshopen férstkte salja kompletterande
produkter

Vet ej, annat skal

|

2%

posinord

22%

17%

14%

12%

11%

22%

0%

10%

20%

30%
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Trygghet Okar konverteringsgraden posinord

Fbretagerl har uppfatt?t att enkelhet och FORETAG Q2: Vilka av foljande faktorer ar viktigast for att 6ka konverteringsgraden, det vill
trygghet ar det som far konsumenter att séga att fa en kund att fullfolja ett kop
fullfélja kop. Manga framhaller ocksa att

betalningen ska ga smidigt och enkelt.

Att kunden kanner sig trygg med att handla fran

[0)
sajten 73%

Att det ar enkelt att handla

Att betalningen gér smidigt och enkelt

Att vi har ett brett sortiment utifran var bransch
Att vart pris ar konkurrenskraftigt

Att vi har ett brett utbud vart i lager

Att vi kan erbjuda snabba leveranser

Att vi ar tydliga med vad totalkostnaden blir

Att vi erbjuder fri frakt

Att vara tydlig med returratt 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Flest konsumenter foredrar att betala
med konto- eller kreditkort

For forsta gangen nagonsin i e-barometern ar
inte faktura det betalsatt som flest
konsumenter foredrar. Istallet ar det nu
konto- och kreditkort som flest foredrar.
Aven direktbetalning i bank minskar i
popularitet.

Bland kvinnor ar dock faktura fortsatt mest
populart. Bland kvinnor féredrar 38 procent
faktura, foljt av 36 procent for kontokort eller
kreditkort. Bland man féredrar 38 procent
kontokort eller kreditkort, mot 31 procent for
faktura.

Bland unga mellan 18-29 ar ar kontokort och
kreditkort klart populérast. 49 procent
foredrar konto- eller kreditkort, folj av 24
procent for faktura och 20 procent for direkt
betalning i bank.

E-handelsféretag erbjuder numera betydligt
fler betalningsalternativ for konsumenten.
Samtliga de betalningsalternativ som vi
fragat foretag om har 6kat under 2014
jamfoért med 2013. 88 procent erbjuder
konsumenter att betala med faktura, 83
procent kredit- eller kontokort. Bland foretag
med fler &n 10 medarbetare anger 95
procent att de ger kunden mdjlighet att
betala med faktura och nastan samtliga
erbjuder betalning med konto- eller
kreditkort.

posinord

KONSUMENT Q4: Vilket av foljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala for en vara
som du handlat pd internet? BAS: HAR E-HANDLAT (96%6)

Kontokort eller kreditkort

Faktura

Direktbetalning i bank

Paypal, Payson el dyl

Postfoérskott
Annat
H (0]
Tveksam, vet ej 1%
1%
0% 5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

50%

mQ4 2014

Q4 2013

=Q3 2012

®Q3 2011
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Darfor skedde senaste kopet 1 fysisk

posinord

butik istallet for pa internet

Som framgar ovan har gjorde nastan
varannan konsument research pa internet
infor sitt senaste kop i fysisk butik. Varfor
skedde da inte kdpet pa internet? De
forklaringar som flest anger &r att de inte vill
vanta pa att fa varan levererad eller att de
forst vill testa och prova produkten innan de
kopte den. Ganska manga framhaller ocksa
att de géarna vill tala med en person innan de
handlar en vara och att de vill se hela
utbudet av varor som finns i en fysisk butik.

17 procent anger att det var ett spontankop.
Motsvarande andel for senaste kép online var
fem procent. Den fysiska butiken verkar vara
betydligt battre pa att locka till spontankop.

Endast fyra procent anger att orsaken var att
de tycker det ar for osékert att handla varor
pa internet.

Bland unga mellan 18-29 ar var det hela 38
procent som svarade att de inte vill vanta pa
att fa varan levererad. Det var darmed den
orsak som klart flest angav som skal till
varfor kdpet skedde i en fysik butik istéllet for
online.

KONSUMENT Q4: Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara i en fysisk butik
(exklusive dagligvaror/livsmedel). Varfor gjorde du képet i en fysisk butik istallet

for via internet? (flera svar mgjliga)
BAS: HAR E-HANDLAT (96%b)

Jag ville inte vanta péa att f4 varan levererad 28%
Jag ville testa, ta pa, prova produkten fore jag ey
képte den °
Det var mer bekvamt/passade mig battre att Y
bestka en fysisk butik °
Det var ett spontankdp nér jag var i butiken 17%
Det var ett speciellt erbjudande som enbart 15%
fanns i den fysiska butiken °
Jag ville tala med person i en butik innan jag 14%
handlar en vara °
Jag ville se hela utbudet av varor som finns i en 13%
fysisk butik °
Jag ville inte betala extra for frakt 8%
Produkten var billigare i den fysiska butiken 7%
Jag tycker det ar osadkert att handla varor pa 4%
internet 0
0% 50% 100%
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Forhallandevis fa har hanvisats till webbutik

fran fysisk butik

Manga detaljhandelsforetag jobbar intensivt
med att fa ihop sina olika fysiska och digitala
kanaler sa att upplevelsen for konsumenten
blir densamma i alla kanaler. Bland annat
stravar manga butiker efter att butiks-
personal enkelt ska kunna hanvisa till
webbutiken. 14 procent av konsumenterna
anger att de nagon gang under det senaste
aret blivit hanvisad av personal i en fysisk
butik till deras webbutik nar den vara de sokt
varit slut.

Det blir ocksa allt vanligare att fysiska butiker
har surfplattor och dataskarmar i butiker dar
konsumenter kan séka mer info om varor. |
undersokningen anger 16 procent att de
anvant nagon av dessa under senaste aret.

Att fysiska butiker och butikkedjor hanvisar
till erbjudanden i sociala medier ar det
daremot forhallandevis lag andel
konsumenter som varit med om under
senaste aret.

KONSUMENT Q2: Har du nadgon gang de senaste tolv manaderna...?

BAS: Har e-handlat, 9326

Blivit hanvisad av personalen i en fysik butik
till deras webbutik nar den vara du soker ar
slut

Besokt en fysisk butik och anvant butikens
surfplattor/dataskarmar for att ta del av mer
info om varor som saljs i butiken eller av
butikskedjan

Varit i en fysisk butik och via skyltar eller
personal blivit hanvisad till sociala medier for
att ta ddela av erbjudanden fran
butiken/butikskedjan

Inget av ovanstaende

14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

posinord
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Konsumenten vill valja leveransform

LEVERANSEN

posinord

Den okade digitaliseringen har flyttat makten fran butikerna till konsumenterna. Det marks
ocksd nar det galler leveransen av varor. For tre av fyra konsumenter ar det viktigt att
sjalva fa valja hur en vara de bestaller pa internet ska levereras. En av fyra tycker det ar
mycket viktigt, tva av fyra ganska viktigt.

Vilken leveransform som flest konsumenter foredrar beror pa vilken vara det & som
inhandlats pa natet. Vid kép av mindre produkter som bocker, CD-skivor eller dataspel
foredrar sju av tio att fa den levererad direkt hem i sin postlada. Vid kdp av mer vardefulla
produkter som mobiltelefon, surfplatta eller datorer svarar 56 procent att de vill fa dem
levererade till ett servicestalle. Vid mer otympliga produkter foredras hemleverans, 39
procent vill ha den hemlevererad pa dagtid medan 22 procent ar beredda att betala extra
for att fa den levererad pa kvallstid.

Snabba och smidiga leveranser ar avgérande for att e-handeln ska 6ka ytterligare. Som
framgar ovan anger ocksa tre av tio konsumenter att deras senaste kop skedde i fysisk
butik istallet for webbutik for att de inte ville vanta pa att fa varan levererad. Tre av tio
konsumenter tycker att det ar viktigt att kunna fa en vara de bestallt pa natet levererad
nastkommande vardag. Bland de mellan 18-29 ar ar andelen nastan fyra av tio.

Det har skrivits mycket om hemleveranser under aret och andelen foretag som erbjuder
kunder hemleveranser har okat fran 43 procent 2013 till 53 procent 2014. Daremot ar det
endast 14 procent av féretagen som upplever att efterfragan pa hemleveranser har okat.
Foretagen upplever att kunderna foredrar att fa sina varor levererade for uthamtning pa
servicestallen alternativt direkt hem i postladdan. Sannolikt kommer dock hemleveranser
oka kraftigt de narmaste aren da fokus okar pa e-handel i fler branscher. Logistikbolagen
har ocksa stort fokus pa att utoka och forbattra utbudet av tjanster inom hemleverans.

En annan viktig leveransaspekt for e-handel ar returhantering. Bara var fjarde e-
handelskonsument har nagon gang returnerat en vara senaste aret. De som gor det ar
dock ndjda med hur det fungerar.
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Mottagarmakt viktigt for
e-handelskonsumenter

For tre av fyra konsumenter ar det viktigt att
fa valja sjalva hur varor de bestallt pa

internet ska levereras. For 22 procent ar det
mycket viktigt, for 53 procent ganska viktigt.

Fyra av tio konsumenter far halften eller fler
av alla sina e-handlade varor levererade av
brevbararen direkt hem till sin postlada.
Nastan halften av alla e-handels-
konsumenter, 46 procent, anger ocksa att de
generellt helst vill fa sin vara levererad i sin
postlada av brevbararen.

KONSUMENT Q1: Hur viktigt ar det
for dig att du far valja hur du ska fa
en vara levererad nar du bestaller
pa internet?

BAS: Har e-handlat, 92%6

posinord

m Mycket viktigt

m Ganska viktigt
Ganska oviktigt
Inte alls viktigt

mtveksam, vet ej

KONSUMENT Q2: Ungefar hur stor andel av de varor du bestaller pa internet far du

levererade av Posten direkt hem till din breviada?
BAS: Har e-handlat, 92%6

2014

0 20 40 60 80

mAllt

H Nasta allt

H Flertalet
Halften

B Mindre an halften

B En liten del

" Inget alls
tveksam, vet ej

100
Procent
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Medieprodukter i postladan, vardefulla produkter

posinord

till ombudet och otympliga hemlevererade

Sju av tio e-handelskonsumenter vill helst fa
fysiska medieprodukter (bdcker, filmer, CD-
skivor och dataspel ) levererad av sin
brevbarare i sin postlada. 14 procent vill
hamta den sjalv hos sitt ombud, medan nio
procent anger att de inte vet da de inte
bestallt dessa produkter pa internet.

Mobiltelefoner, surfplattor eller datorer vill
fler an halften (56 procent) fa levererade till
sitt ombud/servicestalle, medan sju procent
vill hamta dessa varor sjalva i en fysisk butik

Vitvaror som spis, diskmaskin och kylskap vill
konsumenterna fa hemlevererade. 22
procent vill ha varan hemlevererad pa
kvallstid aven om det kostar extra. En hogre
andel man an kvinnor och konsumenter i
aldern 30-49 ar fordrar att f varan levererad
kvéllstid aven om det kostar extra.

KONSUMENT Q1: Om du koper fysiska medieprodukter som bdécker, filmer, CD-skivor
och/eller dataspel pa internet, hur vill du helst fa dem levererade?
BAS: Har e-handlat, 92%0

Jag vill f& den i brevladan av brevbéararen 70%
Jag vill hamta den sjalv hos mitt
ombud/servicestdlle
Jag vill hamta den sjalv i en fysisk butik
Jag vill ha den hemlevererad pa dagtid
Jag vill ha den hemlevererad pa kvallstid 0
aven om det kostar extra
Jag vill ha den levererad till min arbetsplats 1%
Annat, tveksam, vet ej 3%
Vet ej, for jag har aldrig bestéallt dessa
o - 9%
produkter pa internet
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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KONSUMENT Q1: Om du képer mobiltelefon, surfplatta eller

dator pa internet, hur vill du helst fa dem levererade?
BAS: Har e-handlat, 92%0

Jag vill f& den i brevladan av
brevbararen

Jag vill hamta den sjalv hos mitt

O,
ombud/servicestalle 56%

Jag vill hamta den sjalv i en fysisk
butik

Jag vill ha den hemlevererad pa
dagtid

Jag vill ha den hemlevererad pa
kvallstid a&ven om det kostar extra

Jag vill ha den levererad till min
arbetsplats

Annat, tveksam, vet ej

Vet ej, for jag har aldrig bestéallt

(o)
dessa produkter pa internet 18%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

posinord

KONSUMENT Q1: Om du koper tv, kylskap. spis eller
diskmaskin pa internet, hur vill du helst fa dem levererade?
BAS: Har e-handlat, 92%6

Jag vill hamta den sjalv hos mitt -h 20/
ombud/servicestalle °

Jag vill hamta den sjalv i en fysisk
butik M 5%

Jag vill ha den hemlevererad pa _ o
dagtid 39%
Jag vill ha den hemlevererad pa _ 220/
kvallstid &ven om det kostar extra °

Jag vill ha den levererad till min

arbetsplats 0

Annat, tveksam, vet ej - 5%

Vet ej, for jag har aldrig bestallt 2704
dessa produkter pé internet — °

T T T T T 1

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

53



FOretagen upplever att servicestallen ar

mest populart

Nar foretagen far fragan om vilken
leveransform de upplever att deras kunder
foredrar for majoriteten av deras produkter
anger 42 procent uthamtning pa
servicestallen foljt av 36 procent leverans i
brevladan. Endast 13 procent framhaller
hemleverans.

De ar dock stora skillnader pa vad foretag
verksamma i olika branscher svarar pa
denna fraga.

Inom byggbranschen svarar 43 procent
hemleverans dagtid, 29 procent
hemleverans kvallstid och 29 procent
uthamtning pa servicestalle.

For klader svarar 54 procent leverans i
brevladan, 34 procent uthamtning pa
servicestalle och 6 procent uthamtning i
egen butik.

Nar det géller Livsmedel anger 45 procent
hemleverans pa kvallstid

Nar det géller bocker respektive kosmetika
anger en klar majoritet brevladan (75
procent respektive 67 procent)

posinord

FORETAG Q4: Vilken leveransform upplever ni ar mest uppskattad bland era kunder nar det

galler majoriteten av era produkter?
BAS: SAMTLIGA

1%
1%

B Uthamtning pa servicestélle

Leverans i brevladdan

® Hemleverans dagtid

Hemleverans kvallstid

m Uthamtning i egen butik
(collect at store)

Uthamtning i lagerlokal

36%
Annat, namligen:
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FOoretagen overtraffar forvantningar pa

leveranstid

I genomsnitt forvéntar sig e-
handelskonsumenten att fa sin vara
levererad maximalt 4,3 vardagar efter att
den bestallts pa internet. | ett europeisk
perspektiv ar det forhallandevis lang tid. Det
senaste aren har det talats mycket i
branschen om att varorna ska leveras allt
snabbare. Resultatet i e-barometern tyder
dock inte pa det. Snarare ar har
forvantningar pa snabba leveranser minskat
sedan motsvarande fraga stalldes i e-
barometern for ett ar sedan.

Foretagens intryck ar dock att allt fler av
deras kunder staller krav pa allt snabbare
leveranser. For ett ar sedan angav 42
procent av foretagen att deras kunder
forvantade sig leverans tva dagar efter de
bestéllt en vara. | ar ar andelen 45 procent.

Av undersokningen framgar aven att 25
procent av e-handelsféretagen erbjuder en
vardags leveranstid for merparten av sitt
sortiment. 73 procent erbjuder mellan 1-3
vardagars leveranstid pa merparten av
sortimentet

posinord

KONSUMENT Q1: Nar du bestaller en vara pa internet, vilka ar dina forvantningar pa

leveranstiden, dvs hur manga vardagar far det maximalt ta att fa varan?
BAS: Har e-handlat, 92%b

35% - 31%
30% - 25%
25% -
20% - 16%

o - 12%
15% 8%

10% - 8%
i > n =
0% T T T T T T
En vardag Tva vardagar Tre vardagar Fyra Fem Sex vardagar Vet ej
vardagar vardagar eller fler

FORETAG Q1: Vad har ert foéretags kunder for forvantningar pa de leveranstider for de
varor de bestaller pd internet?

40% A 35%
35% -
30% - 25%
25% -
20% -
% - 10% o,
%g 02 I 6% 8% 704 9%
s | [ s B = B
0%

Fyra Fem Sex vardagar Vet ej
vardagar vardagar eller fler

En vardag Tva vardagar Tre vardagar
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Viktigt for tre av tio e-handelskonsumenter att

posinord

kunna fa leverans nastkommande vardag

Endast fyra procent av e-handels-
konsumenterna tycker det ar mycket viktigt
att kunna fa en vara de bestallt pa internet
levererad ndstkommande vardag. Bland de
yngre konsumenterna, de mellan 18 och 29
ar, tycker dock atta procent det ar mycket
viktigt och 29 procent ganska viktigt.

Att kunna fa en vara levererad inom tre
vardagar ar dock mycket viktigt for betydligt
fler, 23 procent. Bland de mellan 18 och 29
ar ar det mycket viktigt for 35 procent.

KONSUMENT Q1: Hur viktigt
ar det for dig att kunna fa
en vara du bestallt pa
internet levererad
nastkommande vardag?

BAS: Har e-handlat, 92%6

KONSUMENT Q1: Hur viktigt
ar det for dig att kunna fa
en vara du bestallt pa
internet levererad inom
senaste tre vardagar?

BAS: Har e-handlat, 92%6

- o
21% w Mycket viktigt

25% Ganska viktigt
Ganska oviktigt
Inte alls viktigt

B Tveksam, vet €j

47%

8% _
m Mycket viktigt

Ganska viktigt

(o)
25% Ganska oviktigt

Inte alls viktigt

B Tveksam, vet gj

42%
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Fyra av tio foredrar att hamta sina varor

posinord

vardagar mellan 16 och 18

38 procent av e-handelskonsumenterna
foredrar att hdmta sina e-handlade produkter
pa sitt utlamningsstalle pa& vardagar mellan
klockan 16 och 18, 26 procent foredrar
vardagar efter klockan 18.

Det ar stora skillnader mellan hur olika
alderskategorier svarat pa fragan. Bland
konsumenter mellan 30-49 ar det nastan lika
stor andel som foredrar efter klockan 18 pa
vardagar som mellan 16-18 vardagar. 42
procent foredrar klockan 16-18, medan 36
procent efter klockan 18 pa en vardag.

KONSUMENT Q1: Om du har handlat en vara pa internet, och fatt information om att
den finns att hamta pa ett utlamningsstalle, nar vill du helst hamta den??
BAS: Har e-handlat, 9220

veksam, vet o) I 12>

Lordag eller sbndag - 3%

Vardagar efter 18 26%

vardagar 16-18 | s
Vardagar 13-16 __ 12%
Vardagar 11-13 _- 4%
Vardagar 08-11 __ 5%
O‘IVo 10]% 20I% 30I% 4OI%
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Narhet och generdsa Oppettider viktigast posimord

for att valja utlamningsstalle

I.:_or 96 procent av e—handelsl_<or_lsumenterna KONSUMENT Q1: Nar du har handlat en vara pa internet, och fatt information om att den finns
ar det mycket eller ganska viktigt att att hamta pa ett utlamningsstalle, fran vilket servicenat vill du helst hamta varan?
utlamningsstallet ligger ndra hemmet nar de BAS: Har e-handlat, 92%

far valja vilket utlamningsstélle de ska hamta
en vara hos. For 66 procent &r denna faktor

mycket viktig.

70% 62%
92 procent av konsumenterna tycker att 60% 54% E 2014
generdsa Oppettider ar mycket eller ganska 2830 37% 2013
viktigt. FOr 51 procent ar det mycket viktigt. 300/2 23%
Tre av fyra tycker att det viktigt att %832 9% 6% 1% 39 -
utlamningsstallet ligger i en butik som de 0% - o - — - .

vanligtvis har @renden till, och 39 procent Posten Schenker DHL Tveksam, vet ej
tycker att det ar viktigt vilken leverantor
(Posten/PostNord, DHL eller Schenker) som

utlamningsstéllet tillhor. - Y. o o -
KONSUMENT Q1: Nar du handlat en vara pa internet, och far valja vilket utlamningsstalle du

Det servicenat som flest konsumenter ska hamta varan fran, hur viktiga ar foljande faktorer for vilket utlamningsnéat du valjer?
foredrar &r Posten (62 procent), foljt av ANDEL SOM SVARAT MYCKET VIKTIGT ELLER GANSKA VIKTIGT

Schenker (9 procent) och DHL (7 procent). BAS: Har e-handlat, 92%

Att det ligger nara dar jag bor 96%

Att utlamningsstallet ligger i en butik som jag

[0)
vanligtvis har arenden till 5%

Vilken leverantér som utlamningsstallet tillhor

[0)
(DHL, Schenker, Posten/PostNord) 39%

Att de har generdsa 6ppettider 92%

T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Kop online — hamta 1 fysisk butik posimord

Att bestélla en vara i en kedjas webbutik KONSUMENT Q4: Har du ndgon gang det senaste aret bestallt en vara i en kedjas webbutik
for att sedan hamta den i kedjans fysiska och sedan hamtat ut den i ndgon av butikskedjans fysiska butiker
. . . J BAS: Har e-handlat, 96%
butiker blir allt mer vanligt. 18 procent av
konsumenterna uppger att de gjort det
nagon gang under senaste aret. Klart
vanligast ar detta nar det galler
hemelektronik.

Hja
nej

vet €j
80%

KONSUMENT Q4: Vilka varor har du bestallt i en kedjans webbutik och hamtat ut den i ndgon
av butikskedjans fysiska butiker?
BAS: HAR E-HANDLAT OCH HAMTAT VARAN | FYSISK BUTIK (17%)

Hemelektronik, inkl datorer 48%
Klader/skor
Sport/fritid
Mediaprodukter
Heminredning/mobler
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Drygt vartannat féretag erbjuder posimord
hemleveranser

FORETAG Q4: Erbjuder ni era kunder hemleverans av varor
BAS: SAMTLIGA

1%

HJa
" Nej

Vet ej
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Fa foretag upplever okad posimord
efterfragan pa hemleveranser

FORETAG Q4 2014: Upplever ni att efterfrAgan pa hemleveranser har dkat bland era kunder under det senaste aret?
BAS: Samtliga

HJa
" Nej
Vet ej
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Konsumenterna tycker returhanteringen posiord

fungerar bra

25 procent av e-handelskonsumenterna KONSUMENT Q1: Har du
returnerade minst en e-handlad vara under n&gon gang under senaste
2013. Konsumenterna ar ndjda med hur aret returnerat en vara du
foretagen skoter returer. Hela 88 procent kopt pa internet?
tycker det fungerar mycket eller ganska bra. BAS: Har e-handlat, 92%
Bara nagon procent tycker att det fungerar ®mJa
ganska eller mycket daligt. Nej
m Vet gj

KONSUMENT Q1: Hur tycker
du att det fungerar att
returnera varor som du har
kopt pd internet?

BAS: Har e-handlat, 92%0

m Mycket bra

m Ganska bra

mvarken bra eller daligt
Ganska daligt

®m Mycket daligt

B Tveksam, vet ej
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Varierande andel

Returer ar framforallt vanligt nér det géaller
klader och skor. Foretag som séljer dessa
varor pa natet ar sannolikt de som pa fragan
i e-barometern svarat att mellan 11 och 35
procent av alla leveranser returneras. Det ar
ocksa sannolikt foretag som saljer dessa
varor som framst har svarat att de alltid
erbjuder fria returer.

returer postnord

FORETAG Q1: Hur stor andel av era leveranser uppskattar ni returneras?

100% 82%

80%
60%
40%
20% 9% 196 206 2% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 1%
O% |-| T [ — T T T T T T 1
X \ A X \ A X X X \ \
QO Q "\ <
& & & & & & & & & & & &
<0 QO <0 <0 ‘0 <0 <0 (0 <0 QO (0 N
Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q Q &
N D TS S SR AN S NS S S DY
LN N CXE N 0 o &
FORETAG Q1:
Erbjuder ert fOretag
fria returer?
| Ja, alltid
Ja, vid byte
B Nej

Tveksam, vet ej
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Utveckling for olika branscher posinord



posinord

Hemelektronik

Omsittning 2014: . e o @
10,3 miljarder | ? lnl lm @ﬂl&)} -
Tillvéxt 2014: E d :
17% i
! o/ Andel som under Q4 2014 forst tittat pa

Andel av totala ‘ hemelektronik i fysisk butik, for att sedan
detaljhandein: } 2Endarehialidi képa varan pa internet

= | hemelektronik under P
23% i Q42014

mobil enhet under Q4 2014

|/ utlandet under Q4 2014

E \ Andel som e-handlat hemelektronik fran

@ H

Andel som e-handlat hemelektronik med E

Andel som under Q4 2014 férst gjort
/0 research pa internet, for att sedan képa

hemelektronik i fysisk butik
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Hemelektronik - tillvaxttakt

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

posinord

200  21%
18%
17% 16% 17%
14%
13% 13% 13% 13%

12% 110 12%
] ] I I I I ] I
Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4
2011 2011 2011 2011 2012 2013 2012 2012 2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014

66



Var tredje e-handelskonsument har postnord

e-handlat hemelektronik under Q4

KONSUMENT Q4: Andel som e-handlat hemelektronik, resp olika varukategorier inom hemelektronik under kvartalet
BAS: HAR E-HANDLAT (76%b6)

50% -~
45% -~
40% -
35% - 32%
30% -
25% -
20% -
159% - 14% 11%

10% - 6% 594

5% -
0% , ---#
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Vad avgor val av butik vid
e-handel av hemelektronik?

posinord

KONSUMENT Q4: Vilka av nedanstaende egenskaper/faktorer ar viktigast for dig nar du valjer vilken webbutik du ska handla fran nar du ska

e-handla hemelektronik? VALJ MAX TRE EGENSKAPER.
BAS: HAR E-HANDLAT (76%b6)

Bra och tydlig information och bilder om varor — 28%

Att det ar ett foretag/varumarke jag kanner till
Att det ar lagsta pris

Att det tydligt framgar vad totalpriset blir

Att det finns en bra kundservicefunktion (tydliga kontaktuppgifter, bra service etc)
Att jag kan betala pa det satt jag foredrar

Att det ar fri frakt

Att utbudet ar stort om de produkter jag stker
Att leveransen ar snabb (max tre dagar)

Att jag inte behdéver registrera mig/bli medlem
Att jag kan fa varorna hemlevererade

Att det ar fria returer

Att returhanteringen fungerar smidigt

Att det finns kundomdémen pa sajten

Att jag har handlat fran sajten forut

Att jag kan véalja utlamningsstalle

Att jag kan fa varorna i breviadan

27%
26%
25%
23%
23%
16%
14%
12%
12%
11%
11%
0% 15% 20% 25% 30%
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posinord

Kldder/skor

Omsattning 2014: i

7,5 miljarder ﬁ 'i' ’# 'il

T
Tillvaxt 2014: I I ! i

Andel som under Q4 2014 forst tittat pa
kldder/skor i fysisk butik, fér att sedan
kopa varan pa internet

4% : |
Andel av totala =
detaljhandeln: i 40% har e-handlat

o i klader/skor under i
12% i Q42014

Andel som e-handlat kldder/skor fran
utlandet under Q4 2014

................................................................................................. & =_%
Andel som e-handlat klider/skor med
mobil enhet under Q4 2014

Andel som under Q4 2014 forst gjort
research pa internet, fér att sedan kopa
kldder/skor i fysisk butik
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Klader/skor - tillvaxttakt

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10% -

5%

0%

13%

9%

|

14%

posinord

12%
% 11% 10%
8% 8% 8% o0k o
5% 40 5%
B e =
Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4
2011 2011 2011 2012 2013 2012 2012 2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014

2011
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Nastan varannan e-handelskonsument posimord

har e-handlat klader/skor under Q4

KONSUMENT Q4: Andel som e-handlat klader/skor, resp olika varukategorier inom KLADER/SKOR under kvartalet
BAS: HAR E-HANDLAT (76%06)

50% -
46%
17%

45% -
40% -
35% -
31%

30% -

25% -

20% -

15%
15% -
11%

10% -

5% -

O% n T T T T

KLADER/SKOR Damklader Herrklader Barnklader Skor
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Vad avgor val av butik vid postnord

e-handel av klader/skor??

KONSUMENT Q4: Vilka av nedanstaende egenskaper/faktorer ar viktigast for dig nar du valjer vilken webbutik du ska handla fran nar du ska e-
handla klader/skor?

VALJ MAX TRE EGENSKAPER

BAS: HAR E-HANDLAT (76%b6)

Att det ar fria returer
Bra och tydlig information och bilder om varor

Att returhanteringen fungerar smidigt

25%
24%
23%

Att jag kan betala pa det satt jag foredrar 17%
Att det ar fri frakt 17%
Att det tydligt framgar vad totalpriset blir 16%

Att utbudet ar stort om de produkter jag séker 16%

Att det &r ett foretag/varumarke jag kanner till

Att det ar lagsta pris

Att det finns en bra kundservicefunktion (tydliga kontaktuppgifter, bra service etc)
Att leveransen ar snabb (max tre dagar)

Att jag kan fa varorna hemlevererade

Att jag inte behdver registrera mig/bli medlem

Att det finns kundomdémen pa sajten

Att jag kan valja utlamningsstalle

Att jag har handlat fran sajten forut

Att jag kan f& varorna i brevladan

14%
14%
12%
9%
9%
7%
5%
4%
3%
3%

0%

5% 10% 15%

20%

25% 30%
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Omsattning 2014: §
3,4 miljarder |

PIRTH

Tillvixt 2014:

3%
Andel av totala
detaljhandeln: 53% har e-handlat
i bocker/media under
us . Q42014

Andel som e-handlat bécker/media med
mobil enhet under Q4 2014

Andel som e-handlat bécker/media fran
utlandet under Q4 2014

Bocker/media

posinord

Andel som under Q4 2014 férst tittat pa

bécker/media i fysisk butik, for att sedan
kopa varan pa internet

@ H

Andel som under Q4 2014 forst gjort
A0

research pa internet, fér att sedan képa
bocker/media i fysisk butik
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Bocker/media - tillvaxttakt postmord

50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
(o)
. 59 6% . 5% 5%
3% A% 4% % 3%
2% 2% 2% 2% I l -4% 19% 19% 2%
0%__-,-,l,.,-,-, | | | | N L = =
QL Q2 03 04 01 Q2 03 04 1 Q2 . Q4 Q1L 02 Q3 04
2011 2011 2011 2011 2012 2013 2012 2012 2013 2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014

-10% -
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Drygt varannan e-handelskonsument har posinord

e-handlat medieprodukter under Q4

KONSUMENT Q4: Andel som e-handlat medieprodukter, respektive olika varukategorier inom medieprodukter under kvartalet
BAS: HAR E-HANDLAT (76%06)

60% -~

53%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
MEDIEPRODUKTER Bocker Filmer (DVD/Blue Ray) Dataspel/TV-spel CD-skivor Tidningar/magasin
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Vad avgor val av butik vid postnord
e-handel av medieprodukter?

KONSUMENT Q4: Vilka av nedanstdende egenskaper/faktorer ar viktigast for dig nar du valjer vilken webbutik du ska handla fran nar du ska e-
handla medieprodukter?

VALJ MAX TRE EGENSKAPER

BAS: HAR E-HANDLAT (76%b6)

Att det ar lagsta pris 37%
Att det tydligt framgar vad totalpriset blir 29%
Att det ar fri frakt 25%
Att utbudet ar stort om de produkter jag soker 22%
Bra och tydlig information och bilder om varor 19%
Att jag kan betala pa det satt jag foredrar 17%
Att leveransen ar snabb (max tre dagar) 14%
Att det finns en bra kundservicefunktion (tydliga kontaktuppgifter, bra.. 14%
Att det ar ett foretag/varumarke jag kanner till 12%
Att jag inte behover registrera mig/bli medlem 9%
Att jag kan fa varorna i brevladan 9%
Att det ar fria returer 7%
Att returhanteringen fungerar smidigt 7%
Att jag kan fa varorna hemlevererade 7%
Att jag kan valja utlamningsstélle 4%
Att jag har handlat fran sajten forut 4%
Att det finns kundomdodmen pa sajten

2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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posinord

Omsittning 2014: . e e

1.4 miljarder ? w

Tillvéixt 2014:

20%

Andel av totala §

detaljhandeln: i 16% har e-handlat
o i sport/fritid under

6% i Q42014

Andel som e-handlat sport/fritid med
mobil enhet under Q4 2014

Andel som e-handlat sport/fritid fran
utlandet under Q4 2014

Sport/fritid
SN &

Andel som under Q4 2014 forst tittat pa
N sport/fritid i fysisk butik, fér att sedan
kdpa varan pa internet

@ H

Andel som under Q4 2014 forst gjort
/9 research pa internet, fér att sedan képa

sport/fritid i fysisk butik
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Tillvaxttakt - sport/fritid

Q2 Q32011

0,5

0,45

0,4

0,35

0,3

0,25

0,2

0,15

0,1

0,05

27%

posinord

31%

Q2
2013

24%  2°% 5404 24%
I I I 16I0/0 | I
Q4

Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 3
2013 2013 2013 2014 2014 2014 2014
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Omsittning 2014: .

1,5 miljarder *\
Tillvéixt 2014
18% '
Andel av totala
detaljhandeln: i 11% har e-handlat
o i heminredning/mébler
3% i under Q4 2014

Andel som e-handlat heminredning/mdbler
med mobil enhet under Q4 2014

Andel som e-handlat heminredning/mdbler
fran utlandet under Q4 2014

Heminredning/mabler

posinord

@

;

Andel som under Q4 2014 forst tittat pa
¥ heminredning/mabler i fysisk butik, for
att sedan kopa varan pa internet

Andel som under Q4 2014 forst gjort
/0 research pa internet, for att sedan kdpa

heminredning/mabler i fysisk butik
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Tillvaxttakt - heminredning/maobler posimord
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Bygghandeln

Omséttning 2014: .
2 miljarder m\ @% -
Tillviixt 2014: E v g
33%
; YA Andel som under Q4 2014 forst tittat pa
Andel av totala { 4% Rar &-handlEe byggvaror i fysisk butik, for att sedan
detaljhandeln: i Bocetor iifioe képa varan pa internet
6% . Q42014

Andel som e-handlat byggvaror med
mobil enhet under Q4 2014

Andel som e-handlat byggvaror fran
utlandet under Q4 2014

@ :

Andel som under Q4 2014 férst gjort
/0 research pa internet, fér att sedan képa

byggvaror i fysisk butik
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Bygghandeln
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Omsattning 2014:
1 miljard

Tillvixt 2014:
38%

Andel av totala
detaljhandeln:

us

12% har e-handlat
leksaker/barnartiklar
under Q4 2014

Andel som e-handlat leksaker/barnartiklar
med mobil enhet under Q4 2014

E \ Andel som e-handlat leksaker/barnartiklar
| / franutlandet under Q4 2014

Leksaker/barnartiklar

posinord

Andel som under Q4 2014 férst tittat pa
w leksaker/barnartiklar i fysisk butik, for att
sedan kdpa varan pa internet

Andel som under Q4 2014 férst gjort
/0 research pa internet, fér att sedan képa

leksaker/barnartiklar i fysisk butik
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| eksaker/barnartiklar
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E-barometern ges ut av PostNord
i samarbete med
Svensk Digital Handel och HUI Research

For mer information kontakta:

Per Ljungberg

Kommunikationschef PostNord Sverige
0730-79 00 82
per.ljungberg@postnord.com



