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» Forord

Digitaliseringen av svensk detaljhandel gar i allt
snabbare takt. E-handeln fortsatter att vdaxa med drygt

15 procent per kvartal och fyra av tio kdp som svenska
konsumenter genomfér ar multikanalkép. Svenska kon-
sumenter har idag makten éver en stor del av kbpproces-
sen, det ar till exempel sjalvklart for ett foretag att lata
konsumenten bestdmma om en vara ska betalas med till
exempel kontokort, direktbetalning i bank eller faktura
nar ett kop sker online. Daremot férlorar konsumenten
alltfor ofta makten nar det galler hur den bestdllda varan
ska levereras. Bara knappt varannan konsument fick vid
sitt senaste e-handelskép valja hur varan skulle levereras.
Och trots att PostNord och andra logistikaktérer med
utldamningsstallen sedan manga ar tillbaka gjort det
mojligt for féretag att erbjuda sina kunder valfritt
hamtstalle ar det en minoritet av konsumenterna som

verkligen fick valja utlamningsstalle vid sin senaste
e-handelsleverans.

Leveransen ar en viktig del i kbpupplevelsen och de
foretag som later deras kunder vara med och paverka
leveransen kommer att bli vinnarna framoéver. Om detalj-
handelsféretagen kan erbjuda flera typer av leveransalter-
nativ till sina kunder och saledes erbjuda stérre mojlighet
for svenska konsumenter att kunna paverka leveransen
kan de skapa nojdare kunder. E-barometern Q12016
beskriver e-handelsleveranserna utifran konsumenternas
perspektiv och hur detaljhandelsféretagen arbetar med
frdgorna. Aven om tillvéxten i e-handeln &r god, kan kon-
sumentdriven logistik driva tillvaxten ytterligare.

Anders Holm

VD PostNord Sverige
Maj 2016
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» Om e-barometern

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 tva konsumentundersékningar och en
féretagsundersokning. E-handeln definieras i e-barometern
som internetférsaljning av varor som levereras hem, till ett
utlamningsstalle eller hamtas i butik, lager eller utldmnings-
lokal av konsument.

Darmed definieras foljande inte som e-handel

i e-barometern:

» Kop i butik som forst har bokats via internet

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

» Nedladdningar av exempelvis musikfiler, filmer och
applikationer

E-barometern Q12016

»Forsaljning via internet mellan féretag
»Forsaljning via internet mellan privatpersoner

E-barometern Q12016 baseras pa information som
samlats in fran detaljhandelsforetag i april 2016. Totalt 302
foretag som saljer varor dver internet deltog i matningen.
Féretagsmatningen genomfdérdes 1-18 april.

Tva konsumentundersokningar har genomférts. Bada
med ett riksrepresentativt urval av Sveriges befolkning i
aldrarna 18-79 ar med hjalp av TNS SIFO:s webbpanel. Den
forsta undersékningen genomférdes 1-16 april 2016 med
sammanlagt 3212 respondenter. Den andra genomférdes
117 april 2016 med 2142 respondenter. Webbundersdkning-
arna ar representativa for de 95 procent av Sveriges befolk-
ning som har tillgang till internet.

Kontakta PostNord for detaljerad information om respek-
tive undersékning.
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Foto: Peter Phillips

”En positiv leveransupplevelse
kan bygga lojalitet”

Digitaliseringstaken 6kar och darmed konsumentmakten. Svenska
konsumenter staller allt hégre krav pa service och kdpupplevelsen
idag. Personalisering, att skraddarsy en produkt, kommunikation
eller service efter en specifik konsument eller malgrupp, har darfor
blivit en allt viktigare konkurrensfordel i detaljhandeln. Att fa infly-
tande i képprocessen och att kunna handla pa sina egna villkor har
blivit en viktig del av kdpupplevelsen och ett satt fér detaljhandlarna
att kunna bygga relationer med sina kunder. Det talas mycket om att
sOdmldsa kdpupplevelser och personligt anpassad kommunikation ar
framgangsvagen inom detaljhandeln just nu. Men hur ser det ut inom
logistiken, hur sémlés och personlig ar den?

Konsumenten har haft makten under hela képresan fram till
leveransen, men dar tar makten slut. Atta av tio svenska e-handels-
konsumenter tycker att det ar viktigt att fa valja pa vilket satt och vid
vilken tidpunkt de ska fa en leverans. Samtidigt ar det nastan halften
som sager att inte fick valja hur de skulle fa sin vara levererad senast
de gjorde en bestallning pa natet. Differensen ar alltsa betydande
mellan vilket inflytande konsumenterna vill ha och vad detaljisterna
ger dem. Konsumenter som ar vana att ha inflytande blir kanske inte
sa imponerade av att bara fa ett enda leveranssatt presenterat for sig
nar de val kommit fram till kassan i en webbutik. Och konverteringen
kan bli lidande. En av fem konsumenter har nagon gang under det
senaste aret valt att handla hos ett annat foretag an de forst tankt

sig eftersom de inte hade mojlighet att valja hur de skulle fa en vara
levererad. Vi pratar om forlorade affarer. | stallet borde vi prata om
valfrihet fér kunden.

E-handlarna har trots allt bérjat jobba allt mer med logistiken, men
kan som synes bli annu battre. Genom att ta fram en affarsstrategi
som har konsumenternas behov i centrum dven i leveranserna
finns otaliga satt att skapa konkurrensfordelar. Manga konsumenter
behéver kunna valja det leveranssatt som passar dem bast bara for
att kunna fa ihop sitt dagliga liv. Det kanske ar enklare att ga till ett

utldmningsstalle vid jobbet i stdllet for ett i narheten av hemmet eller
kanske man bara kan vara hemma vid en viss tid pa kvallen. For att
inte tala om nar planer andras och konsumenten eventuellt behdver
andra leveranssatt efter check-out. Det finns dessutom en betal-
ningsvilliga for flertalet konsumenter
att fa sin leverans pa lampligaste satt.
En av fyra uppger att de betalat ex-
tra for att fa en leverans som passar
battre &n det forvalda sattet.

Personaliseringstrenden har
gjort konsumenterna allt kras-
nare, men inom logistiken finns
fortfarande stora mojligheter
som e-handlare att bade
skapa sig en position som
unika och inte minst att

lara kanna sina kunder
battre for att fa en battre
kundrelation. En positiv
leveransupplevelse kan
bygga lojalitet och i takt

med e-handelns stadiga
6kning av ordervolymer

kan det bli logistiken som

far storst betydelse i konkur-
renslandskapet under den
ndrmaste tiden.

Carin Blom,
Detaljhandelsanalytiker
PostNord Sverige.

E-barometern Q12016
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» F-handelns utveckling

E-handelns tillvaxt férsta
kvartalet 2016

cirka 4 av 10 konsumenter
gjorde e-handelskop via
mobilen 2015

Detaljhandelns férvantade
forsaljningsokning 6ver
internet 2016.

Goda prognoser
for tillvaxt 2016

Under férsta kvartalet 2016 var den totala e-han-
delstillvaxten i Sverige 15 procent. For helaret 2016
prognosticeras detaljhandelns férsdljning éver inter-
net 6ka med 16 procent, vilket innebar en 6kning med
8 miljarder kronor. Grunderna fér prognosen ar flera.
Framst att konsumenternas kdpbeteende fortsatter
att modifieras genom kedjornas satsningar pa att
skapa omnikanalkoncept som tar ett helhetsgrepp pa
forsaljningen oavsett kanal.

E-handelns omsattning (mdkr):

Drygt 60 procent av detaljhandelsféretagen har
forsaljning i flera kanaler i dag och andelen férutsags
Oka. Mobilen blir ocksa allt viktigare i kopprocessen.
2015 gjorde cirka fyra av tio konsumenter e-handels-
kdp via mobilen och i takt med att e-handelsplattfor-
mar och betalningslésningar blir allt mer mobilanpas-
sade kommer bekvamligheten att 6ka. Den svaga
kronan har ocksa potential att halla kvar konsumtion
i Sverige.

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016

(prognos)

Revidering av omséttningen i elektronik och total e-handel, vilket resulterar i ett tidsseriehopp mellan 2014 och 2015.

E-handelns tillvaxt forsta kvartalet 2016

Klider/skor Bygghandel

8%

Hemelektronik

E-barometern Q12016

10%

5%

Bocker/media

36%

35%

Inredning/mébler

Sport/fritid

25%

Livsmedel

34% 32%

Barnartiklar/leksaker
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» KoNnsumentobeteende

Klader och elektronik
mest handlat pa nétet

E-handelns forsdljning vaxte med 15 procent under
det foérsta kvartalet 2016. Bland konsumenterna anger
fyra av tio att de handlar pa natet mer an en gang per
manad, vilket driver pa forsaljningstakten. Antalet
svenskar som e-handlade varor minst en gang per
manad under forsta kvartalet uppgick totalt till i snitt
65 procent*. Det finns en klar éverrepresentation

av yngre och storstadsbor i den grupp som handlar
oftast. Bland de som annu inte fyllt 30 ar handlar éver
hélften minst en gang i manaden medan motsvarande
andel hos de 6ver 65 ar ar en av fem. Nar det kommer
till bostadsort ar ménstret tydligt. Narmare fem av tio
av de tillfrdagade som bor i storstaderna Stockholm,
Goteborg och Malmoé handlar pa natet minst en gang
i manaden, medan snittet i 6vriga landet landar pa

Topp 10 varor Q12016

30% 30%

Bocker/ Klader/
Media Skor

24%
Skénhet/

Halsa Hem-

21%

elektronik

knappt fyra av tio. Intressant ar att det inte finns
nagon konsskillnad vad galler hur ofta man handlar,
fyra av tio av bade kvinnor och man handlar minst en
gang per manad.

De mest e-handlade varorna under forsta kvarta-
let var klader och skor respektive mediaprodukter.
Klader fick en liten skjuts i mars nar varkollektionerna
kom ut i butikerna medan hemelektronik var mest
efterfragat under januari, vilket ar naturligt da januari
ar en karaktaristisk reamanad. Kvinnor koper mest
klader medan mannen star for huvuddelen av hem-
elektronikképen.

*Medelvarde av de som handlat manadsvis januari,
februari och mars 2016.

9%

Sport/ 8% 8%
fritid g nartikiar/ Inredning/ 6%
Leksaker ~ mdbler gy pa;
MC-Tillbehor

0

Dagligvaror

5%

Antalet svenskar som
e-handlade varor minst
en gang i manden férsta
kvartalet 2016

Bas: E-handlade varor Q1 2016

5%
3%

Byggvaror

©

E-barometern Q12016
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» KoNnsumentobeteende

svenskarna e-handlade
varor med sin mobiltelefon i
mars 2016.

Mobiltelefonen har vaxt i popularitet som képkanal
under en langre tid, mycket pa grund av dess enkel-
het och tillganglighet. 16 procent av konsumenterna
handlade med sin mobiltelefon under mars manad.
Antalet kop landade pa totalt cirka 2,6 miljoner, vilket
innebar att ungefar var fjarde e-handelskop skedde
via mobiltelefonen. Andelen e-handelskdp via mobil-
telefon steg under férsta kvartalet till att kulminera
med 25 procent i mars.

Mobiltelefonen férenklar och fungerar som
katalysator fér e-handeln pa manga olika satt. Flera
steg har tagits for att férenkla betalningsprocessen.

Mobilkop okade kraftigt
under forsta kvartalet

Manga detaljhandelsféretag lanserar appar for att
gora kopupplevelsen mer attraktiv. Manga utvecklar
aven responsiva funktioner som gér deras hemsidor
tilltalande och praktiska oavsett vilket slags skarm
konsumenten anvander. Mobilen fungerar ocksa ofta
som det forsta steget i kbpprocessen dven om ett av-
slut inte alltid gérs dar. Erbjudanden som ska locka till
kép kommer till mejlen, som sms eller i sociala medier.

Det ar sannolikt att den mobila e-handeln kom-
mer att vaxa ytterligare framover. Inte minst for att
mobilen starker e-handelns karnvarde om absolut
tillganglighet.

30%
25%
20%
B
§ 15%
E
<
§ 10%
=
é;
2 5%
16 procent av svenskarna e-handlade varor med
sin mobiltelefon i mars. Sammanlagt uppskattar 0%
konsumenterna att de gjorde 2,6 miljoner avslut
med mobilen i mars, vilket innebar att cirka 25 .
procent av alla e-handlade kép genomférdes Berakning:

med mobiltelefon.

Bas: Har e-handlat per manad under Q1 (65%)

E-barometern Q12016

Var fjarde e-handelskop av varor sker nu via mobil

Andel av e-handelskdpen av varor dar avslutet sker med mobiltelefon

23% 2
(2]

18%

Mars

Februari

Januari

Har e-handlat (66%) x internetpenetration (95%) x svenskar 18-79 ar
(7 264 000) x antal avslut via mobilen (0,6) = 2,6 miljoner avslut.
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» KoNnsumentobeteende

Elektronik fran Kina
snart ifatt kladjattar

Den globala digitala marknaden fortsatter att nagra av de storsta e-handelsforetagen i Europa
attrahera konsumenter fran Sverige. Under forsta saljer klader.

kvartalet 2016 uppgav 17 procent av de svenska Allt fler av svenskarnas e-handelskop fran utlandet
konsumenterna att man handlat varor fran utlandet. kommer fran Kina. Under det senaste aret har dock
Framst ar det Storbritannien med e-handelsjattar den kinesiska yuanen blivit dyrare mot den svenska
som Amazon som attraherar svenskarna. Fran Kina kronan och I6nenivan i Kina ar ocksa pa uppatga-
k6ps mycket billig smaelektronik som datorkompo- ende. Det aterstar darfor att se om lagprisimporten
nenter, laddningskablar eller lasplattor. Klader och fran Kina kommer att hallas kvar dar eller om konsu-
skor ar de varor som svenskarna klickat hem mest menterna kommer att vanda sig till andra asiatiska
fran utlandet, nagot som ar en naturlig foljd av att lagprislander nar priserna pa varor fran Kina stiger.

E-handel fran utlandet Topp 5 populdraste varor: e T G RE

av svenskarna e-handlade per
manad januari-mars 2016 §
Topp fyra mest populara lander
att e-handla fran under Q12016 :
7 Storbritannien
ralay 32% |

% Kir‘l)a 27%
30% § Klader och 1 O% 9%

! skor
h Tyskland | Bil-, bat-, MC-tillbehdr Skénhet / Halsa
19%

USA Z Oo/o Av svenskarnas e-handelskonsumtion
17% : under Q12016 skedde fran utlandet

Bas: E-handlade fran utlandet Q1 (17%)

21% 11%

Hemelektronik Bocker / media

E-barometern Q12016
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Sranschutveckliing

HEMELEKTRONIK

Svagt kvartal
slutade pa plus

Hemelektronik ar fortfarande en av de branscher
som har hogst andel av sin forsaljning pa natet.
Férsta kvartalet ar dock det kvartal som branschen
generellt har lagst forsaljning. Hemelektronikbran-
schen star nu infér en rusch infér att fotbolls-EM i
Frankrike drar igang. Traditionellt far stora master-
skap manga konsumenter att byta ut sina tv-appara-
ter. Hemelektronikképen drivs framst av mannen. Var
tredje man har képt hemelektronik pa natet,

men bara var tionde kvinna.

KLADER OCH SKOR

Mars en bra
manad for mode

Kontinuerlig uppdatering av konsumenternas
garderober far modehandeln pa natet att fortsatta
vaxa. Framst 6kade forsaljningen av klader och skor
under mars manad da varkollektionerna nadde
butikerna. Denna bransch ar ocksa den som mest
patagligt kanner av konkurrensen fran utlandet
eftersom klader och skor ligger i topp bland vad
svenskarna koper fran internationella sajter.t

+10%
Klader och
skor

sdilliud 4912 :0304

E-barometern Q12016



Sranschutveckliing

SPORT OCH FRITID

Okad satsning pa
fritidsartiklar

Sport- och fritidsvaror ligger i tillvaxttoppen vad
galler forsaljning i de fysiska butikerna och aven pa

natet gar det i snabb takt. Alla ledande detaljister +25%
har positionerat sig pa natet och visar stark tillvaxt. Sport
Svenskarnas hdlsomedvetenhet &r stor och idrott och och fritid

friluftsliv kraver dessutom ratt utrustning. Sport- och
fritidshandlarna har forstatt det och satsar stort pa
att erbjuda ett passande sortimentet till alla konsu-
menter.

Foto: Oliver Van den Brepmt/Colourbox

BOCKER OCH MEDIA

Vidgat sortiment
hittar nya kundgrupper

Bocker och media ar tillsammans med hem-
elektronik den mest mogna e-handelsbrans-
chen. Bokladorna pa natet satsar pa vidgade
sortiment och samarbeten med aktorer fran
andra branscher for att hitta in i fler kund-
grupper. Inte minst har man ocksa lyckats val
med att uppdatera sina produkter till digitala
versioner med exempelvis e-b6écker och ned-
laddningsbara ljudbécker.

+5%
Bocker
och media

10 E-barometern Q12016



Sranschutveckiing

MOBLER OCH INREDNING

Fortsatt stark inrednin

Forsaljningen av mébler och heminredning gar enkelt kan fa stora och skrymmande varor hemkérda.

starkt i saval de fysiska butikerna som pa natet. Inred- Omsattningshastigheten bland bostader i Sverige ar +35%
ningstrenden &ar stark och rantorna laga. Mébelhan- ocksa gynnsam, da ny bostad ocksa ofta innebar ny Mébler
deln pa natet drivs bland annat av att konsumenterna inredning. ochinredning

BYGGHANDELN

Kvartalets tillvaxtraket

Tillvdxtraketen under forsta kvartalet 2016 ar

bygghandeln. Branschen vaxer visserligen fran laga

nivaer men den hoga tillvaxtsiffran ar ingen tillfallig-

het eftersom bygghandeln i allmanhet gar starkt. De

laga rantorna ar en central drivkraft. Det aterstar dock

att se om det nya amorteringskravet och det sankta

ROT-avdraget pa sikt kommer att dampa forsaljnings-

tillvaxten totalt. P& natet ar det framférallt ett nytt +36%
konsumentbeteende som driver pa utvecklingen, Bygghandeln
vilket kommer att halla uppe tillvaxttakten..

E-barometern Q12016



Sranschutveckliing

+32%

~ Livsmedel

12 E-barometern Q12016

LIVSMEDEL

Fler vill ha mat
hem till dorren

' Den svenska livsmedelskonsumtionen pa
natet har fatt ett betydande momentum.
Forsaljningen av l6splock har nu gatt
‘ om fardiga middagslésningar som det
storsta segmentet. Svenskarna omfam-
nar enkelheten med att fa sina livsmedel
hemlevererade i allt hégre grad och
studier visar att det finns en stark
orealiserad potential fér branschen att
vaxa. Den svenska e-handelsandelen av
livsmedelshandeln ar dock fortfarande
mycket 1ag i en internationell jamforelse.

BARNARTIKLAR OCH LEKSAKER

Foraldrar spar tid och energi

Antalet barn som fotts per ar under

de senaste fem aren ar det hégsta

sedan bdrjan av 1990-talet. E-

handeln underlattar for smabarns-

foraldrar att spara tid och energi.

Tillvaxten ar stark och potential

finns for att branschen kommer

att fortsatta vara kraftfull eftersom +34%
prognoserna talar om att antalet Barnartiklar
nyfédda kommer att 6ka betydligt och leksaker
under 6verskadlig framtid.
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» HUI sker leveransen idag

Utlamningsstalle och
postlada vanligast

Det ar alltjamt allra vanligast att e-handelsvaror de har méjlighet att hamta varan och slipper vara
levereras genom Click & Collect. Under forsta kvar- bundna av en specifik tid fér hemleverans.
talet 2016 fick sex av tio konsumenter sitt senaste
e-handelskdp levererat till ett utlamningsstalle. Bland de kdp som levereras direkt hem dominerar
Svenskarna e-handlar till stérsta delen varor som leverans utan kvittens, det vill sdga antingen direkt
inte gar att leverera i brevladan. Utlamningsstallet till brevliadan/fastighetsboxen eller lamnad utanfor k
och den fysiska butiken blir da en saker deponering  dorren. Noterbart ar att endast 1 procent av de
av de mer skrymmande leveranserna. Konsumen- tillfragade fick sitt senaste kdp hemlevererat pa Click w’ collect &r det
. L i L vanligaste leveranssittet
terna kan da dessutom valja vid vilken tidpunkt kvallstid. som e-handlarna erbjuder

sina kunder.

Sa levererades senaste e-handlade varan

Click & Collect Hemleverans med kvittens

E 3 ¢
—©) 7 7B
Hem dagtid Hem kvallstid
= 5 o 5% 1%
m o = Hemleverans utan kvittens
e cemes = 5
39, 0% postiia Utanfor doe
Bas: Har e-handlat (94%) 22% 4%

E-barometern Q12016 13
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» HLUI sker leveransen idag

Sa snabbt vill konsumenten ha sin leverans

Sa snabbt tror
foretagen att 0 0
konsumenten vill 6% 9%
hasinvara
Sa snabbt vill
konsumenten ha 5% 20% 17% 6%
sinvara
Sa snabbt gick
konsumentens 9%
senaste kop
® Envardag O Fem vardagar
® Tva vardagar Sex vardagar eller fler

Tre vardagar ® Vetej
Fyra vardagar

Bas: Har e-handlat (94%)

Otaliga konsumenter vill
ha snabbare leverenser

De svenska e-handelsféretagen ar mycket ambitiésa
nar det galler att snabba upp leveranserna. De ar
drivna av en 6nskan att gora konsumenterna néjda
och minimera risken for att de gar till en fysisk butik
for att stilla sin otalighet.

Over aren har konsumenterna blivit allt otaligare
vad galler hur lange de kan tanka sig att vanta pa
en vara de bestallt pa natet. Intressant ar dock att
bade féretagens uppfattning om hur snabb leverans
konsumenterna férvantar sig och den verkliga leve-
ranstiden ar snabbare dn konsumenternas férvant-
ningar. Foretagen 6verlevererar alltsa pa kundernas
o6nskemal men tror att de behéver bli dnnu battre.

| stort sett ar det inte nagon skillnad alls i leverans-
tid mellan storstaderna (Stockholm, Géteborg och
Malmo) och 6vriga landet. Leveranstiden tycks dar-
med till stor del vara geografiskt oberoende.

o
<4
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z
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o
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[
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» HLUIr sker leveransen idag

Hog kundnojdhet
under forsta kvartalet

Det marks att handlare och logistikaktérer har jobbat
med att leveranserna av e-handlade varor ska bli sa
praktiska och friktionsfria som mdjligt. Kundndjdhe-
ten ar anmarkningsvard. 94 procent av de konsumen-
ter som e-handlade under foérsta kvartalet var néjda
med leveransen av sitt senaste koép. Allra néjdast ar
konsumenterna over 65 ar, sedan faller andelen néjda
for varje yngre aldersgrupp. Tilldaggas ska dock att de
yngre fortfarande har en mycket hég grad av néjdhet.

89%

extra kostnader

Bas: Har e-handlat (94%)

Det tycker konsumenterna ar viktigast ileveransen

Attkunnafaen Att fa ett datum vid Att fa valja hur
vara levererad till sin kopet som anger nar varan levereras ar
postlada eller ett ut- varan kommer att mycket viktigt
lamningsstalle utan levereras

Som e-handlare behéver man dnda vara medveten
om att de unga kraver mer av leveransen. Unga ar
otaligare eftersom de ar uppvuxna i ett samhalle som
i hogre grad bygger pa snabbhet. Ofta ar de unga
mer frekventa e-handelskonsumenter och har skapat
sig en tydlig referensram for sin idealleverans. Denna
referensram kan omfatta exempelvis leveranstid,
leveranssatt och vilken information och service man
far under processens gang.

4%

... av konsumenterna var
nojda med leveransen av sitt
senaste kép pa natet.

78%

Att kunna vdlja ett tids-
intervall vid hemleve-
rans (nar kunden maste
signera leveransen).

E-barometern Q12016
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» HLUI sker leveransen idag

Var femte kund har
haft leveransproblem

Trots att svenska konsumenter éverlag ar valdigt
ndjda med leveranserna det potential att bli battre.
Var femte konsument har under det senaste aret
haft leveransproblem med en e-handlad vara. Det
allra vanligaste problemet ar att man blir missnéjd
eftersom varan kommer efter utlovad tid. Halften av
de som upplevt problem med sin leverans sager att
grundorsaken till missndjet ar att varan levererades
for sent.

Konsekvenserna for féretag som har kunder som
ar missnojda med leveransen kan bli langtgaende.

Sa fungerar leveranserna

av konsumenterna har haft
leveransproblem under senaste aret.

Bas: Har e-handlat (94%)

16 E-barometern Q12016

Halften av de konsumenter som uppger att man
upplevt leveransproblem sager att det ar osannolikt
att de kommer att handla varor fran samma féretag
igen. Dessutom kan dessa konsumenter bli daliga
ambassadorer for foretaget genom att sprida sin
daliga upplevelse till sitt sociala natverk. En av fem
som haft leveransproblem har nagon gang delat sin
negativa upplevelse i sociala medier. Det intressanta
i sammanhanget ar annars att trots att var femte har
haft leveransproblem ar anda 94 procent néjda med
leveransen.

Konsumenternas vanligaste leveransproblem

I@@
T

haft leverensproblem

Bas: Har haft leveransproblem (21%)

L)
%0

Varan Varan Leverantéren  Varanvar Varan Varan Tveksamt,
levererades  levererades pastodattjag trasigndrden levererades levererades vetej
for sent intealls inte... levererades till fel... till fel adress

... var femte konsument har



» Konsumentmakt

Sex av tio foretag later
kunden valja leveranssatt

Tre av fyra konsumenter tycker att det ar viktigt att
fa valja pa vilket satt en vara ska levereras. Viktiga val
for att tillfredsstalla konsumenternas behov kan vara
att de far valja utlamningsstalle, hur snabbt de vill ha
varan levererad eller hur mycket de tycker att frakten
far kosta. Varje kund kan potentiellt ha en mangd
olika 6nskemal for att kunna I6sa den privata logis-
tiken kring var och nar e-handelskop levereras. Som
sa manga ganger annars inom e-handeln premieras

Konsekvenser av bristande valfrihet

Nej
66%

...har valt att handla fran ett
annat e-handelsféretag pa
grund av att de inte fatt valja hur
varan skulle levereras.

Bas: Har e-handlat (94%)

bekvamlighet. Langt ifran alla konsumenter upplever
dock att de fatt valja leveranssatt. Knappt halften, 46
procent, fick valja hur varan skulle levereras.

Fran e-handelsforetagens hall sager sex av tio att
man erbjuder kunderna att kunna valja leverans.
Stallt i ljuset av att knappt halften anser att de faktiskt
fick valja, gar det att konstatera att foretagen maste
gora det annu tydligare fér konsumenterna att man
faktiskt erbjuder valfrihet.

5%

...... av e-konsumenterna fick
inte vélja hur de skulle fa varan
levererad vid sitt senaste kop.

Bas: Har e-handlat (94%)

E-barometern Q12016

17
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Digitalseringen 6kar
konsumentmakten

Konsumentmakten okar i takt med digitaliseringen.
Ett av konsumenternas starkaste patrycknings-
medel pa natet ar att man avstar fran att handla. En

otillfredsstalld upplevelse leder ofta till att konsumen-

terna réstar med fotterna och koper sin vara nagon
annanstans.

Var femte e-handelskonsument har under det se-
naste aret avstatt fran att kopa en vara for att de inte

18 E-barometern Q12016

har kunnat fa den levererad pa ett satt som passar

in i deras vardag. Den klart vanligaste orsaken till att
avsta kop ar att man inte kan valja uthamtningsstalle.
Manga vill garna kunna hamta sina varor exempelvis
i narheten av jobbet eller dar man har fér vana att
handla sin mat. Det ar viktigt fér konsumenten att
kunna fa varan hemlevererad utan en oproportioner-
ligt stor extra anstrangning.



AERRAR AR
» Konsumentmakt

Storstadsbor staller hogst
krav pa leveransalternativ

De leveransalternativ som ar vanligast i dag ar vara levererad pa ett satt som skiljer sig fran det
ocksa de leveransalternativ som konsumenterna fore- forvalda. En fjardedel av konsumenterna har under
drar. Fyra av tio vill fa varan till ett utlamningsstalle det senaste aret betalat extra for att kunna valja det
och tre av tio vill fa den levererad till sin brevlada eller leveransalternativ som passar dem bast. Det ar tydligt
fastighetsbox. Troligen ligger dessa alternativ i topp att det ar storstadsbor som ar mest kravande vad det
bland 6nskemalen eftersom det &r de som konsumen- galler leveranserna. Bade bland de konsumenter som
terna dr vana vid, som de vet fungerar och i dag ar avstatt kop eftersom de saknat mojligheten att valja
mest ekonomiskt fordelaktiga. leveransalternativ och bland de som betalat extra

Det ar dven tydligt att det finns en betalningsvilja for leverans ar invanarna i Stockholm, Géteborg och
hos konsumenterna att betala extra for att fa en Malmo dverrepresenterade.

o .

a ville konsumenten fa sitt senaste e-kop levererat

Hemleverans med kvittens

Click & Collect

=0 a B

Hem dagtid Hem kvallstid

B 7% o
m o = Hemleverans utan kvittens

Webbutiks Paketautomat
fysiska butik 20/

1 /o Postlada Utanfor doérr Arbete

31% 8% 2%

Bas: Har e-handlat (94%)
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»SPara leveransen

Information om leveransstatus
ett tydligt kundonskemal

Det dr av yttersta vikt for konsumenterna att veta
hur langt deras leverans har kommit. 90 procent
anser att det viktigt att e-handelsféretagen kom-
municerar status pa leveransen. Dock ar det bara

71 procent av féretagen som sager att man kommu-
nicerar status nagon gang mellan lagd bestallning
och att varan ar levererad. Har finns alltsa en tydlig
potential fér webbutikerna att tillfredsstalla kunder-
nas preferenser. Genom att tydligt kommunicera
var produkten befinner sig ges kunden en kansla av

E-handlare maste ge info om leveransens status...

Ganska oviktigt
9%

...av konsumenterna tycker
att det &r mycket eller ganska

viktigt att e-handlaren informerar
——————— om leveransens
status.

Ganska viktigt
51%

Ungefar 2 av 3 konsumenter kollade leveransstatus pa sitt senaste kép minst en gang

28%

Ingen gang

Bas: Har e-handlat (94%)
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27%

Engang

kontroll och far en forhéjd upplevelse av sitt kop.
Féretagen kommunicerar ut leveransstatus betyd-
ligt oftare dan vad konsumenterna faktiskt kontrollerar
var deras paket befinner sig. Det finns dock ett bety-
dande samband mellan hur ofta man e-handlar och
hur ofta man kontrollerar leveransstatus. Ju oftare
man handlar, desto fler ganger kontrollerar man leve-
ransstatus. Att kommunicera leveransstatus har alltsa
storst betydelse fér e-handlarnas mest attraktiva
konsumentgrupp, de aterkommande kunderna.

..men nastan 30 procent gor det inte.

...men ndstan 30 procent av e-handelsforetagen gor det inte.

1%

... av féretagen
kommunicerar status
nagon gang mellan lagd
bestallning och att varan ar
levererad.

Vetej ooy
Vet ej
1% 3%
Ja
%

Nej

26%
Myckei viktigt

39%
Fyra Fler&n

J— fem ganger
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» Returhantering

Forenkla returhanteringen
for e-handelskonsumenter

De svenska e-handelskonsumenterna returnerar
en vara av tjugo. Nar det ar dags att returnera en vara
foredrar de allra flesta att géra det via en postlada
eller ett postombud, alternativt genom att lamna
returen i en aktors fysiska butik. Det finns stora
aldersskillnader vad galler hur konsumenterna
foredrar att gora sina returer. De unga mellan 18
och 29 ar féredrar postreturer och butiksreturer i
jamnstor grad, men ju hégre upp i alderskategorierna
som vi sedan letar oss desto mer rubbas jamvikten
till postreturernas fordel. For att attrahera inte minst
de unga konsumenterna finns det mer att géra for
e-handlarna. Halften av konsumenterna anser att det
borde vara lattare, alternativt méjligt, att returnera en
vara man kopt pa natet i en aktors fysiska butik.

Nio av tio tycker att det ar viktigt med fria returer.

Sa fungerar returerna idag

1%

...av konsumenterna returnerade
minst en e-handlad vara mellan
januari och mars 2016.

Mycket daligt -
1% N

Ganskadaligt -
9% :

Dessutom ar det mycket viktigare fér kvinnor an fér
man. Troligen ar detta ett utslag av att kvinnor hand-
lar klader i mycket hégre utstrackning an man, vilket
i sin tur alstrar fler returer an genomsnittet eftersom
man vill fa hem plaggen for att prova passform och
kvalitet. Kvinnor ar ocksa mer frekventa returnerare
an vad man ar.

Ett beteende som seglat upp pa e-handelshimlen ar
att bestalla hem flera varor for att forst nar man fatt
hem dem bestdmma vad man ska behalla. 9 procent
av e-handelskonsumenterna har nagon gang bestallt
mer an en storlek eller farg av en vara och redan pa
féorhand bestamt sig for att returnera minst en av

de varor man bestallt. Allra vanligast ar detta bland
konsumenter mellan 18 och 29 ar.

...av konsumenterna tycker
att det generellt sett fungerar
ganska eller mycket bra att
returnera e-handlade varor.

Bas: Har returnerat en vara (67%)

1/20

.. varareturneras
av de svenska
e-handelskonsumenterna.

Mycket bra
18%

Ganska bra
61%

E-barometern Q12016
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» Returnantering

Bra returhantering -
ett forsaljningsargument

Konsumenterna tycker generellt sett att det fung- terna ibland avstar fran att handla eftersom man inte
erar bra att returnera varor de kopt pa natet. Pa det vill betala for en retur och att manga tycker att det
har omradet verkar det dessutom som om e-hand- ar svart att hitta information om hur man gar tillvaga
larna motsvarar kundernas férvantningar. Konsu- ndr man ska gdra en retur.
menternas upplevelse av hur returerna fungerar ar
pa samma niva som hur e-handlarna anser att de For webbutikerna kan sadana har fragor vara helt
moter sina kunders férvantningar. avgorande fér hur manga avslut man far hos de po-
Med det sagt gar det dock ocksa att konstatera att tentiella kunder man har pa besok. En av fyra e-han- ... manga konsumenter
manga konsumenter tycker att returerna behéver delskonsumenter har nagon gang under det senaste tycker att det borde vara
- . . . .. o . o . lattare att returnera i butik.
fungera battre i framtiden. Inte minst behdver e- aret avstatt fran att képa en vara hos en e-handlare
handelsféretagen vara medvetna om att konsumen- for att man inte gillar féretagets returpolicy.

I vilken utstriackning instammer du i i foljande pastaende nér
det giller returhantering av varor du handlat pa internet? Bas: Har e-handlat (94%)

Andelen konsumenter som instammer i hog eller mycket hog grad

Det borde vara majligt/lattare att returnera en vara
jag kopt pa internet i webbutikens fysiska butik

Jag avstar ibland fran att e-handla varor jag vill ha
for att jag inte vill betala for att returnera en vara

Jag har alltid varit néjd och aldrig funderat pa att
returnera en vara jag k6pt pa internet

Det ar for omstandligt att paketera och lamna
in varor som ska returneras till postombud/
utldmningsstallen

Jag tycker det fungerar bra som det ar idag att
returnera e-handlade varor

Det &r svart att hitta information om hur man
returnerar en vara man képt pa internet
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» Framtidens leveranser

Leveransen viktig del
i kopupplevelsen

Leveransen ar en stundtals bortglémd, men for
manga konsumenter avgorande, del av e-handelsupp-
levelsen. | och med det finns det ocksa potential for
e-handlarna att 6ka sin férsaljning och fér e-handels-
kunderna att pa ett bekvamt satt tillfredsstalla en
kopvilja genom en foérbattrad leveransupplevelse.

For att férskjuta sitt beteende mot mer e-handel
onskar sig konsumenterna framst att kunna valja
utldmningsstalle och att féretagens fysiska butiker
blir mer integrerade i e-handeln. Har ser man tydligt
att féretagen behdver ta sina omnikanalkoncept annu
langre for att konsumenterna i hdgre grad ska kunna
hamta ut och returnera e-handlade varor i de fysiska
butikerna.

Det far konsumenten att e-handla mer

Jag kan vdlja vilket ombud/utléamningsstalle
som mina varor levereras till

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

De varor jag bestaller pa internet kan samtidigt
hamtas i butikskedjans butiker nar det passar mig

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

Jag kan hamta mina varor i paketautomater som
ar tillgangliga dygnet runt

Jag kan fa en hemleverans samma dag som jag gjort
bestallningen pa internet, mot en extra kostnad

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

Inget av ovanstaende skulle kunna fa mig att handla
en stérre andel av mina varor pa internet i stallet for
fysisk butik

Vet ej, tveksam

sdi||iud 4919d ‘0104

Bas: Har e-handlat (94%)
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» Framtidens leveranser

Konsumenterna tror pa
samma dag-leveranser

Hur tror da konsumenterna att framtiden kommer
att se ut for e-handelsleveranserna? Det har ar ett
omrade som omges av mycket innovationskraft. De
finns flera nya uppmarksammade satt att leverera
varor i ett forsok att skapa mer bekvama leveranser.
Exempel pa dessa ar leverans till kylskapet nar man
inte &r hemma, till bagageluckan pa sin lasta bil eller

via drénare. | nartid ar det mest sannolikt att leveran-

serna kommer att ske till en Iast varubox i narheten
av bostaden och att samma-dag-leveranser kommer
att bli verklighet inom 5 ar, enligt konsumenterna
sjdlva. De aktorer som kan erbjuda detta kommer att
ha en konkurrensférdel, sarskilt som en tredjedel av

konsumenterna anger att det ar viktigt att kunna fa
en vara levererad nastkommande vardag.

Gemensamt tema for alla alternativ som konsumen-
terna bedémer som mer eller mindre sannolika ar
valfrihet och att man vill kunna fa hem varor utan

att sjalv vara hemma. Troligt ar att det i framtiden
kommer att kravas ett stort spektrum av leveransal-
ternativ for att tillfredsstalla sa manga konsumenter
som majligt. En mer spektakuldr leverans kan komma
att bli en konkurrensférdel som ger status hos en del
konsumenter, medan andra kommer att féredra de
bekvamaste och sdkraste leveranssatten.

Sa manga tror att det dr sannolikt att inom fem ar fa varor levererade sa hér:

Leveranser till en sdker, last varubox
utanfor din villa/i entrén till din fastighet

Leverans samma dag som du goér
bestdllningen

Leverans dit du ar inom en timme efter
du gjort bestallningen

Leverans in i ditt hem (leverantéren far
en engangskod till ditt d6érrlas och kan
dven stélla varor i ditt kylskap)

Leveranser till dig av en dronare

Leverans till din bil via bagageluckan
(leverantoren far en engangskod for att
lasa upp din bagagelucka)

24 E-barometern Q12016

Bas: Har e-handlat (94%)



E-barometern ges ut av PostNord i samarbete
med Svensk Digital Handel och HUI Research

posinord

Om PostNord

Vi levererar! PostNord ar den ledande leverantéren
av kommunikations- och logistikldsningar till, fran
och inom Norden. Vi sakerstaller postservicen till
privatpersoner och féretag i Sverige och Danmark.
Genom var expertis och ett starkt distributionsnat
utvecklar vi forutsattningarna for morgondagens
kommunikation, e-handel, distribution och logistik i
Norden. 2015 hade koncernen 35 000 anstéllda och
en omsattning pa cirka 40 miljarder SEK. Moderbo-
laget ar ett svenskt publikt bolag med koncernkon-
tor i Solna. Besdk oss pa postnord.com.

DIGITAL
HANDEL

Om Svensk Digital Handel

Svensk Digital Handel ar intresseorganisationen
for den digitala handeln i Sverige och verkar for att
framtidssakra medlemmarnas digitala verksam-
het. 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.

For fragor om e-barometern kontakta:

HUI

RESEARCH

Om HUI Research

HUI Research AB erbjuder, genom konsult- och
forskningsverksambhet, kvalificerade beslutunder-
lag och radgivning inom handel, turism, konsum-
tion och samhallsekonomi till naringsliv och
offentlig sektor. Féretaget grundades 1968 och dgs
av branschorganisationen Svensk Handel.

Carin Blom, detaljhandelsanalytiker PostNord, 0730-30 41 87, Jonas Ogvall, VD Svensk Digital Handel, tel 0709-76 44 26,
Andreas Svensson, Senior konsult HUI Research, tel 08-762 72 85




