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» Forord

Fortsatter e-handeln att vaxa i samma takt
som vi sett under de senaste aren kommer
antalet paket fordubblas inom fem ar. Det har
staller helt andra krav pa oss transportérer,
pa e-handlarna sjalva, aktorer runt omkring
som tillhandahaller alltifran lagerlokaler till
infrastruktur, men ocksa pa samhallet. Hur
ska vi exempelvis utveckla en infrastruktur
som mojliggdér hemleveranser eller leveran-
ser nara hemmet i exempelvis paketboxar?
Idag ar det tydligt att svenska konsumenter
sjalva vill kunna valja det leveranssatt som
passar bast ndr de e-handlar. Leveransens
betydelse har fatt ett allt stérre fokus i takt
med att e-handeln 6kar och det finns fortfa-
rande valdigt mycket att géra pa omradet.

Vi pa PostNord jobbar varje dag med
kvalitetsfragor, med ny teknik som forbattrar
processer och fléden och med verktyg som
ska forbattra upplevelsen fér konsumenter-
na. Vi har till exempel akt land och rike runt
for att fa synpunkter fran allméanheten i syfte
att lyssna, lara och utveckla. En sak som har
uppkommit i manga samtal ar 6nskemalet
att sjalv valja utlamningsstalle permanent
och vi ser nu 6éver méjligheterna att battre
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tillmotesga konsumenternas 6nskemal. Ett
annat exempel ar vart arbete med Artificiell
Intelligens (Al) dar vi forsoker hitta var det
finns risk fér férseningar och hindra dessa
redan innan de skett. Dessutom utvecklar vi
kontinuerligt vara appar. | var mottagarapp
har vi till exempel férbattrat upplevelsen
genom att konsumenterna kan identifiera
sig med Bankld och behdver darfér ingen
fysisk legitimation vid pakethamtning och
kan dessutom be nagon annan att hamta ut
sina paket.

E-barometern Q2 2018 har temat konsu-

mentdriven logistik. Den beskriver hur svens-

ka konsumenter ser pa leveranserna idag
och hur detaljhandelsféretagen arbetar med
logistikfragorna. Vi hoppas att rapporten
ska kunna bidra till 6kad kunskap om detta
viktiga omrade och ge insikter at féretag att
jobba vidare med.

Stockholm, september 2018

Annemarie Gardshol
VD, PostNord Sverige

» Om e-barometern

PostNord féljer i samarbete med Svensk
Digital Handel och HUI Research den svens-
ka detaljhandelns utveckling inom e-han-
deln. E-barometern publiceras en gang per
kvartal och bygger pa fem konsumentun-

dersdkningar och en féretagsundersékning.

E-handeln definieras i e-barometern
som internetférsaljning av varor som
levereras hem, till ett utldmningsstalle eller
hamtas i butik, lager eller utldmningslokal
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
» Internetférsaljning mellan féretag
» Internetférsaljning mellan privatpersoner

E-barometern Q2 2018 baseras pa informa-
tion som samlats in fran detaljhandelsféretag i
juli och augusti 2018. Totalt deltog 314 féretag
i matningen. Féretagsmatningen genomférdes
3juli-20 augusti 2018.

Fem konsumentundersékningar har
genomfoérts med hjalp av TNS SIFO:s webb-
panel. Alla undersékningar ar gjorda med ett
riksrepresentativt urval av Sveriges befolkning
i aldrarna 18-79 ar. Den forsta undersékningen
genomfoérdes i maj 2018 med sammanlagt
1535 respondenter. Den andra genomférdes
i juni 2018 med 1611 respondenter. Den tredje,
fjarde och femte undersékningen genom-
fordes i juli 2018 med 1586, 2 217 respektive
3296 respondenter.

Webbundersékningarna ar representativa
for de 95 procent av Sveriges befolkning som
har tillgang till internet.

Kontakta PostNord fér detaljerad informa-
tion om respektive undersékning.
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Vad betyder Al
for handein?

Artificiell Intelligens (Al) kommer att revolutionera handeln.
Just nu ar vi dock bara i startgroparna i denna spannande
utveckling.

Men idag nér vi pratar om Al i handeln sa pratar manga
egentligen om machine learning. Det ar tydligt att manga
foretag vill och behdver jobba mer med datainsikter och
for att skapa en battre kopupplevelse fér konsumenterna. |
denna rapport har vi intervjuat Sebastian Heimfors som ar
Director Innovation & Data pa Axel Johnson, just pa grund
av att vi tycker det ar intressant att héra mer fran féretag
som kommit en bit i detta arbete. Vi tror att det ar viktigt att
ta vara pa den data man sitter pa och att arbeta med ratt typ
av data. Just darfor hoppas vi att Sebastians insikter och tips
ska kunna hjalpa fler pa traven i arbetet med att jobba med
datainsikter, machine learning och pa sikt Al.

Al kan anvandas till mycket. Givetvis i marknadsféringssyfte
och kring analys, men dven i logistiken och fér leveranserna.
Det ar en lang vag att ga aven har men det finns jattemycket
spannande som hander i branschen. Internet of things kan
koppla ihop fordon och rutter med specifika gods och
machine learning och paketstatistik kan hitta risker for
foérseningar.

Bade leveranser och Al ar tva superheta @mnen och det &r
darfér extra roligt att férdjupa oss mer i detta i denna rapport
och i kommande rapporter.

CarinBlom,
Detaljhandelsanalytiker
PostNord Sverige
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Vi tror att Al kommer att
revolutionera handeln pa sikt.
Med allti fran shopping via
roststyrning, skraddarsydd
marknadsforing till leveranserna
och lojalitetsbyggandet.



» E-Nandelns utveckling

E-handeln vaxte med 14 procent
under andra kvartalet

... svenskar e-handlar
varje manad (snitt
under Q2 2018).

1 maj kom sommarvarmen till Sverige - sol och

varme brukar inte betyda rusch till e-handelssajterna.

De tuffare férutsattningarna till trots vaxte den
svenska e-handeln med 14 procent under andra
kvartalet 2018. Svenskarna ar vana e-handels-
konsumenter och e-handeln vaxer snabbt. Forra aret
tillféll i princip hela sallanképsvaruhandelns tillvaxt
e-handeln. Fler typer av produkter kops pa natet,
kopfrekvensen dkar liksom képesummorna.

E-handelns tillvdxt andra kvartalet 2018

N&r det kommer till delbranscherna var det livs-
medelshandeln som blev kvartalets vinnarbransch
pa natet. Livsmedelshandeln har vaxt kraftigt under
forsta halvaret i takt med att de stora dagligvaruak-
torerna borjat satsa allt mer pa natet som forsalj-
ningskanal. Trots de starka tillvaxtsiffrorna ligger
Sverige alltjamt efter tatskiktet i e-handeln med
livsmedel, vilket innebar att det finns fortsatt stor
potential fér branschen.

& INNEHALL

7%

Hemelektronik
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15 % 10%

Bocker/media

Bygghandel

16 %

Sport/fritid

23% 20 %

Inredning/mobler

*Kalla: D-food index Q2 2018, Svensk Digital Handel

Livsmedel*

15% 28 %

Barnartiklar/leksaker
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Skonhetsprodukter, en vaxande produktkategori !

Modeprodukter ar alltjamt de mest populdra varorna
att handla pa natet. Framgangsreceptet stavas bredd.
Klader och skor kdps av gammal som ung, kvinna som
man - dven om skélen till e-handelskonsumtionen kan
variera. Alla behoéver klader men fér somliga ar det stora
utbudet den vinnande faktorn medan andra, som inte
vill sétta sin fot i en butik, finner ndthandeln snabb och
praktisk.

Modehandeln paminner i vissa avseenden om livs-
medelshandeln som dr den kategori som procentuellt
sett 6kat mest jamfort med féregaende ar, fran i snitt
9 till 12 procent per manad. Liksom mode ar livsmedel
essentiella produkter som vi maste kopa - vissa gor det
mer entusiastiskt an andra - och e-handeln kan fylla olika
behov for olika manniskor. Det &r darfor inte osannolikt
att livsmedel kommer att klattra pa listan 6ver de mest
populdra produkterna for att sa smaningom bli ett besta-
ende inslag i svenskarnas e-handelsvardag.

Skonhet och hdlsa dr den som vid sidan av livsmedel
ar den kategori som vaxt tydligast jamfort med fjolaret.
Skénhetsprodukterna gynnas framférallt av att de ofta
ar standardiserade och kommer i mindre férpackningar
som underlattar transport. | synnerhet pafylining av
skonhetsprodukter som konsumenten redan anvander
har blivit mycket tacksamt att bestélla pa natet eftersom
det inte ar férenat med risk fér konsumenterna. Det fére-
kommer daven prenumerationstjanster fér skénhetspro-
dukter som ytterligare bidrar till e-handelns smidighet
och 6kat varde fér kunden.

Det ar dven tydligt att e-handeln med skdnhets-
produkter har 6kat mycket kraftigt under aren som varit.
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| E-barometern 2011 hade endast 12 procent av de
svenskar som e-handlat kopt skdnhetsprodukter
(kosmetika och hudvard) nagon gang det under
det senaste aret. Idag uppger 14 procent att de
kopt kosmetika och hudvardsprodukter bara

under den senaste manaden och 31 procent att
de k6pt nagon produkt inom skonhet och halsa.
Det &r dven troligt att apotekens snabba tillvaxt pa
natet bidragit till att driva pa forsaljningen inom
produktkategorin.

Andelen konsumenter som e-handlat fran respektive kategori — topplista Q2 2018

42 %

Klader/
k
SKor 31 %
Skénhet/
hdlsa 24 %
Bécker/
media

S

20 %

Hem-

elektronik

Livs-
medel fritid

088

12%

Sport/

12%

1%

Inredning/
mobler

Bas: Har e-handlat
(genomsnitt
per manad Q2 2018)

6% 6%

Barnartiklar/ Bil/bat/mc-
leksaker

tillbehor




» £-Nandelns utveckiing ¢ INNEHALL

Mobilen blir allt viktigare for svenskarna

1 genomsnitt 28 procent av svenskarna
uppger att de e-handlade med sin mobiltele-
fon atminstone en gang per manad under Q2.
Andelen som e-handlar med sin mobiltelefon
blir allt vanligare och en allt stérre andel av
e-handelskdpen gérs med hjalp av mobilen.
| snitt gérs cirka 4 av 10 av e-handelskdpen
med en mobiltelefon.

Svenskarnas digitala beteenden befinner sig
i férandring. Mobilen blir allt viktigare for hur
vi upplever den digitala varlden. Dar datorn ar
klumpig och begransad finns mobiltelefonen
standigt till hands, pa bussen, i soffan eller
i butiken. Det &r inte att undra pa att aven
e-handelsképen med mobiltelefon ékar nar
tiden mellan tanke och kép reducerats till de fa
sekunder det tar att fa upp telefonen ur fickan.

-

28 %

...av svenskarna
e-handlade med sin
mobiltelefon under

andra kvartalet.

En annan drivande faktor ar att mobilsajterna
blivit battre. Fran att ha spelat andrafiol bakom
datorn har mobilen fatt ett erkdnnande som en
egen informations- och férsdljningskanal med
egna férutsattningar.

Mobilen ar vart portabla fonster mot internet
och det ar mojligt att ytterligare innovationer
kommer att ske ovanpa den befintliga mobil-
tekniken, vilket kommer att starka mobiltelefo-
nens roll i framtiden. De flesta ar redan bekanta
med roststyrd artificiell intelligens, exempelvis
Apples Siri, som mycket val kan komma att
fungera som ett réststyrt alternativ liknande de
smarta hogtalare som blivit populdra i USA.

7 E-barometern Q22018



Branschutveckling ¢ INNEHALL

KLADER OCH SKOR

E-handeln
vaxlade upp
under kvartalet

Modehandeln hade ett bra andra kvar-
tal och tillvaxten 6kade med 15 procent.
Det varma varvadret lyfte forsaljningen
under april och maj nar halsdukar

och kangor byttes mot vartréjor och
sneakers. Foljaktligen kunde stora delar
av varorna saljas i ratt tid och till fullpris.
E-handeln med modevaror lyftes ocksa
av att av de etablerade butiksaktérerna
borjar fa fart pa sina e-handelssatsningar
och narmar sig mer av en omnikanal-
strategi dar e-handeln kompletterar
butiksforsaljningen och tvartom.

+15%

Klader och

E_ t skor
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Branschutveckling

BOCKER OCH MEDIA

Andra kvartalet
lockade till
lasning

Ungefér varannan bok siljs idag online. Trots
att bokhandeln ar en mogen bransch pa natet
fortsatter bok- och mediaférsaljningen att 6ka.
Svenskarna alskar deckare och det ar inget stérre
mysterium varfor e-handeln med bocker gar bra
just nu. E-handelsprocessen dar smidig och
varorna behover varken provas eller kannas pa.
En bok ar en bok oavsett var man képer den.

Efter fiolarets svaga andra kvartal I1ag ribban
lagt och arets tillvaxt uppgick till 10 procent under
andra kvartalet 2018.

+10 %

Bocker
och media
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Branschutveckling ¢ INNEHALL

SPORT OCH FRITID

Traningstrenden
star sig stark

Sporthandeln har under de senaste aren seglat fram
som ett av de stora tillvaxtlokomotiven pa natet. Flera +20 %
aktorer har satsat pa den svenska sporthandeln, vilket
bidrar till att hoja servicenivan och starka erbjudan-
dena mot konsument.

Under andra kvartalet 6kade sporthandeln med
20 procent pa natet. Framgangen beror dock delvis
pa referensnivan som sattes under fjolarets svaga
andra kvartal men det ar ocksa tydligt att trenden
mot en vaxande sporthandel pa natet star sig stark.

Sport
och fritid
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Branschutveckling ¢ INNEHALL

- BYGGHANDELN

s Hemmafixarna
~ - _vaknade till liv

Nar solen skiner under var- och sommarmanaderna

brukar hemmasnickarna vakna till liv. Det har malats,

skruvats och spikats och gor-det-sjalv-segmentet pa o

natet-har gatt bra.under perioden. A’
| takt med att temperaturen steg under somma- Bygghandel

ren och de svenska grasmattorna blev allt torrare

uppgavs det pa sina hall vikande forsaljning av

kapitalintensiva tradgardsmaskiner som exempelvis

robotgrasklippare. Allt fler inser bekvamligheten att

fa brador, skruvar och farg levererat direkt hem, vilket

ar en anledning till att e-handelsandelen fortsatter att

vaxa inom bygghandeln.
Allt som allt vaxte bygghandeln med 16 procent

under andra kvartalet.

E-barometern Q2 2018




Branschutveckling
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MOBLER OCH INREDNING

Forflyttningen fran butik till n

Mobelhandeln har vaxt kraftigt pa natet
under de senaste aren. Det andra kvartalet
var inget undantag och mébelhandeln
oOkade med 23 procent. Forsaljningen lyftes
ocksa av kylan under forsta kvartalet som
forskot forsaljningen av utemébler till
andra kvartalet.

De senaste aren har framférallt hem-
inredning slagit igenom ordentligt pa nitei

& INNEHALL

och dven under andra kvartalet var tillvax-
ten pa manga hall stark. Flera av de stora
kedjorna satsar mycket pa deras digitala
kanaler och férenklar shoppingen allt mer
for e-handelskonsumenterna .

Manga vill ha en personlig touch pa
sina hem och utbudet som féretagen kan
tillhandahalla pa natet gar inte att matcha
i butik. —

tet fortsatter

+23 %

Maobler
och inredning




Branschutveckling
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BARNARTIKLAR OCH LEKSAKER

Bekvamlighet en
framgangsfaktor

E-handeln med barnartiklar och leksa-
ker ar en kategori som vaxt mycket pa
natet. Det andra kvartalet fortsatte i sam-
ma anda med en tillvdaxt om 15 procent.

Barnprodukter och leksaker har lange
ansetts som en bransch med stor
potential pa natet och med tanke pa de
tillvaxttal vi sett under de senaste aren
sa ar det inte langre nagon tvekan om
att konsumenterna i allt stérre
utstrackning uppskattar bekvamligheten
i att handla dessa varor pa natet. Sma-
barnsfamiljer har fullt upp med att fa
vardagen att ga ihop och kan man klara
av barnens presentinkdp eller klddbehov
i lugn och ro pa natet nar man sjalv har
tid, kan det for manga vara vart mycket.

+15 %

Barnartiklar

& INNEHALL




Branschutveckling

LIVSMEDEL

Livsmedels-
forsaljningen
vaxer snabbast

Den slumrande digitala livsmedelshan-
deln i Sverige vaknade till fér nagra ar
sedan och har sedan dess vaxt mycket
snabbt. Under andra kvartalet var tillvaxten
28 procent och livsmedelshandeln blev i
och med detta kvartalets tillvéxtvinnare.

De senaste aren har de stora daglig-
varujattarna etablerat sig ordentligt pa +28 %
natet, vilket borgar for fortsatt tillvaxt.
Detta bidrar framférallt med 6kade
resurser och 6kad tillganglighet. De stora
butiksnaten kan anvandas for att sprida
e-handeln bortom befintliga utkérnings-
omraden och effektivisering i logistikap-
paraten kan pressa transportpriserna.

Livsmedelsforsaljningen pa natet
ar fortfarande relativt liten. | ar spas
livsmedelsforsaljningens andel pa natet
att landa pa 1,9 procent av den totala
livsmedelsbranschen.

Livsmedel
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Branschutveckling ¢ INNEHALL

HEMELEKTRONIK

Fotbolis-VM
lyfte forsaljningen

Hemelektronikhandeln hade ett jamfoérelsenivan fér branschen.

nagot svagare kvartal pa natet med en Under senare halvan av kvartalet fick

tillvaxttakt om 7 procent under andra dock TV-férsaljningen vind i seglen. Det

kvartalet. Detta beror delvis pa den var framfdérallt storre TV-apparater som +7 %

starka forsaljning som skedde under gallde nar svenskarna kdpte en ny TV for 1
motsvarande kvartal i fjol, vilket hojde att folja fotbollslandslaget i Ryssland. Hemelektronik
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Branschutveckling
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Temporart lugnare Kinahandel

Den utlandska e-handeln fortsatter att vara
attraktiv fér de svenska konsumenterna, dven om
en viss dipp har kunnat skdnjas under arets andra
kvartal. Den senaste tiden har dessutom bjudit pa
en ordentlig omférdelning bland de lander som
svenskarna valjer att e-handla fran. Bade Tysk-
land och Storbritannien har klattrat om Kina vid
en direkt jamfoérelse mellan andra kvartalet 2017
och motsvarande kvartal i ar. Sannolikt drivs bada
dessa forandringar - férandringen i den totala han-
deln med utlandet liksom i dess sammansattning

5

‘ E-handel fran utlandet

Topp fyra mest populdra lander
att e-handla fran under Q2 2018

O 1ysiiand
32% (21%) o
7 Storbritannien
vaIns 30% (24 %) o
“ Kina ...av svenskarna e-handlade
17 % (34 %) fran utlandet (genomsnitt per
manad Q2 2018)
USA
16 % (13 %)

Bas: Har e-handlat fran utlandet, genom-
snitt per manad Q2 2018. (Siffran inom
parentes avser Q2 2018.)

16 E-barometern Q22018

- av den nya hanteringsavgiften pa importerade
paket fran utanfér EU som PostNord inférde fran
och med 1 mars. Atgdrden har som vantat dampat
framférallt Kinahandeln, dven om denna effekt till
stor del kan vara temporar. PostNord &r i proces-
sen att forhandla med e-handelsplattformar som
saljer fran Kina om en mer automatiserad inbetal-
ningslésning: bland annat har ett avtal redan skri-
vits med jatteaktoren Wish. De nya avtalen pahejas
av manga konsumenter, vilket ar forstaeligt da 15
procent av de svenska konsumenterna uppger att

de har anvant sig av Wish under det senaste aret.

Klader och skor fortsatter att dominera pa pro-
duktkategorisidan nar de svenska e-handelskonsu-
menterna handlar utomlands. Detta férklaras av att
manga globala e-handelsféretag saljer klader med
ett stort och unikt utbud.

| férhallande till samma period forra aret har
varukategorierna hemelektronik samt skénhet och
hélsa minskat. Aven detta &r sannolikt drivet av den
minskade handeln fran Kina, da dessa produkter gar
attinhandla billigt i landet.

Topp 5 populdraste varorna

e

14 % 23 %)

Hemelektronik

34 % G0 %)

Klader och
skor

12 % %

Bil-, bat-, MC-tillbehor

Q

12 % a5 %)

Bécker/media

Bas: Har e-handlat fran
utlandet, genomsnitt
per manad Q2 2018.
(Siffran inom parentes
avser forra arets
resultat.)

10 % (o %)

Sport/fritid



»S3 sker leveransen i dag

& INNEHALL

Vanligaste leveransplatsen: utlamningsstallet

| Konsumenternas e-handelsvana vaxer, vilket har
lett till att deras krav pa leveransen ar manga: preci-
sion, flexibilitet, snabbhet, innovativa fraktsatt samt
miljotank efterfragas. En malsattning bland webbu-
tikerna bér darfor vara att tillfredsstalla dessa prefe-
renser om de vill vara konkurrenskraftiga i framtiden.
Den klart vanligaste leveransmetoden fér svenska
e-handelskonsumenter ar leverans till utldamnings-
stalle. Detta faktum kan historiskt sett sparas tillbaka
till att kvinnor i Sverige tidigt kom ut i arbetskraften i
jamforelse med manga andra lander, varfor hemleve-
ranser forekommer i lagre utstrackning. Uppemot sju
av tio svenskar fick sin vara levererad via ett utlam-
ningsstalle under andra kvartalet 2018. Utlamnings-

R

Click i’ Collect &r det
vanligaste leveranssattet
som e-handlarna erbjuder

sina kunder.

stallen erbjuder valfrihet da de tillater konsumenten
att sjalv valja tidpunkt for uthamtning av paketet.
Den nast mest vanliga leveransmetoden ar leverans
till brevladan, vilket ar en metod som framférallt an-
vands vid mindre kdp som till exempel bdcker, smink
och apoteksprodukter.

En leveransmetod som annu inte slagit igenom pa
allvar an - trots att den likt utlamningsstallet tillater
valfrihet - &r paketautomater som endast 1 procent
anvander sig av. Sannolikt beror detta pa att det an sa
lange inte finns sa manga automater i Sverige. Pake-
tautomaterna ar dock vanliga i flera andra europeiska
lander: som jamférelse kan namnas att 10 procent av

\ Sa levererades senaste e-handlade varan ‘

Click n’ Collect

My

P

Hemleverans med kvittens

N EE 2

a

Utldmningsstille Webbutiks Paketautomat Hem dagtid Hem kvalistid
fysiska butik
% 1% 1% 4 % 2 %
67 % 0 0 0 0
(62 %) 2 %) (0 %) 5 %) 1%)

(Siffra inom parantes anger motsvarande period forra aret.)
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de danska e-handelskonsumenterna fick sin senaste
vara levererad pa detta satt.

Hemleverans utanfor dérr utan kvittens ar en flex-
ibel metod som har okat nagot sedan férra aret, om
an fran laga nivaer. Metoden anvands vanligen vid
kép av mindre produkter som bdcker och apotek-
sprodukter. Hemleverans pa kvallstid mot kvittens
ar fortfarande relativt ovanligt, med ett lysande
undantag. Nastan en av fem som handlar dagligva-
ror pa natet far hem sina varor pa detta satt. Manga
konsumenter har insett fordelarna med att fa hem
sina tunga matkassar direkt till dérren - i lagom tid till
middagsférberedelserna.

Hemleverans utan kvittens

A O

Postlada Utanfor dérr

% 3 %

18 % 0
(23 %) Q%)

Bas: Har e-handlat, genomsnitt per manad Q2 2018.



»S3 sker leveransen i dag

& INNEHALL

Snabbare leveranser — en hygienfaktor?

2/3

... foretag uppger att de
har maximalt tva dagars
leveranstid pa merparten
av sortimentet.
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En av de storsta férdelarna med att handla i
fysisk butik ar att det gar snabbt att fa varan i
handen. Denna férdel kan komma att férlora i
betydelse da manga webbutiker levererar allt
snabbare. Troligtvis féredrar manga konsumen-
ter e-handel med snabb leverans framfér att

kda i en fysisk butik. Snabb leverans ar en viktig
konkurrensfaktor for webbutikerna och det ér en
utmaning att tillfredsstalla konsumenternas krav
och dartill halla den leveranstid som konsumen-

Sasnabbt tror
féretagen att
konsumenten vill
hasinvara

Sa snabbt vill
konsumenten ha
sinvara

Sasnabbt gick
konsumentens
senaste leverans

ten utlovats. Framférallt i och med att konsumen-
ternas krav pa snabba leveranser standigt 6kar.
Mer an var fjarde e-handelskonsument vill idag ha
sin vara levererad inom en vardag, och nastan sex
av tio vill ha varan inom tva vardagar.

Tva av tre foretag uppger att de har maximalt tva
dagars leveranstid pa merparten av sortimentet.
Sannolikt anser manga konsumenter att detta

inte ar tillrackligt snabbt. For att konsumenten ska

vadlja e-handel 6ver handel i fysisk butik ar leve-
ranstiden en kritisk faktor. Webbutikerna riskerar
dessutom att konsumenten gar till en konkurrent
om de upplever att den angivna leveranstiden

ar for lang. Det ar troligt att manga detaljhan-
delsféretag behdver utveckla sin logistik foér att
tillfredsstélla konsumenternas 6kade krav pa
leveranserna. Pa sa satt kan e-handelsaktérerna
fortsatta narma sig de fysiska butikernas férdel
med leverans direkt efter kdpet.

Sa snabbt vill konsumenten ha sin leverans ‘

20 %

20 %

22% 12%

8%

7% 4% [0 R

® Samma dag

® Envardag
Tva vardagar
Tre vardagar

O Fyra vardagar

6% 6% | AT

Fem vardagar
® Sex vardagar eller fler
® Vet gj

15% 8%

Bas: Har e-handlat under det senaste aret



»S3 sker leveransen i dag
Leveranserna behover fa storre fokus

Det ar viktigt att svenska natbutiker och
logistikaktorer skapar ett effektivt flode fran
bestallning till leverans for att halla sina kunder
nojda. | en tid da den internationella konkurren-
sen vaxer sig allt starkare maste de inhemska
konkurrensférdelarna vassas. 86 procent av
konsumenterna som e-handlade under det
andra kvartalet 2018 var néjda med leveransen
av sitt senaste kép. Aven om manga &r néjda

ar det tydligt att det finns forbattringspoten-
tial, och det senaste aret har bjudit pa stora
utmaningar fér logistikaktérerna, inte minst
genom de 6kade paketinflodena fran utlandet.
Allt fler konsumenter e-handlar och i och med
att fler paket ar i rorelse 6kar sannolikheten for
negativa kundupplevelser.

Den framsta anledningen till saval missnoje
som Overtraffade forvantningar beror brist
i precision. Av de konsumenter som haft en
negativ upplevelse av en e-handlad vara uppger
40 procent att det berodde pa att leveransen
var férsenad.

Kundnéjdheten paverkas aven av leverans-
metoden. Leveranser direkt till brevladan samt
kvadllsleveranser verkar uppskattas lite extra av
kunderna.

En évervaldigande majoritet av konsumenterna
anser att svenska webbutiker ganska ofta erbjuder
leveransalternativ som moter deras behov pa
snabb leverans. Det finns dock férbattringspoten-
tial da endast 5 procent alltid &r néjda med leve-
ranstiden. For att ytterligare 6ka kundnéjdheten
kan saledes webbutiker och logistikaktorer arbeta
med att gbra leveranserna @annu snabbare.
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‘ Sa ndjda dr kunderna med olika leveransalternativ ‘

Leverans till

Total kundnéjdhet . "
utldmningsstalle

/
86 %

85 %

Darfor var kunderna missnéjda ——
med leveransen (Topp 3)

were 40 %
9%

Varan var skadad/trasig o
ndr den levererades o

Bas: Om haft negativ upplevelse av e-handlad vara

Jag fick inte vélja hur
varan skulle levereras

Al A

Leverans
till postlada/ Hemleverans
fastighetsbox dagtid med kvittens

()

N% 9%

Vad var det som overtriffade

dina forvantningar? (Topp 3)

°0
= [
83% 28% 21%

Varan levererades Féretaget var bra pa att Bra service av
snabbt kommunicera var paketet/ leverantdren/budet
leveransen befann sig

Bas: Om haft positiv upplevelse med en leverans av e-handlad vara

Sa ofta anser konsumenten att svenska webbutiker erbjuder alternativ som ger snabb leverans

Aliltid Ganska ofta

5% 64%

Ibland S
18%
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» Konsumentmakt | leveransen & INNEHALL

Valfrihet — en nyckel till kundens hjarta

85 procent av konsumenterna tycker att det

ar viktigt att fa valja pa vilket satt en vara ska
levereras, vilket ar en 6kning med fyra procent-
enheter relativt 2017. Konsumenterna efterfragar
skraddarsydda lI6sningar for att leveransen ska
fungera optimalt med deras vardag. Olika prefe-
renser som att varan ska levereras till ett specifikt
utldmningsstalle eller vid en viss tidpunkt behéver
tillgodoses.

ldag uppger ndstan sex av tio personer att de
fick valja leveranssatt vid sitt senaste e-handels-
kop. Det @r en 6kning med fem procentenheter
sedan samma period ar 2017. Valfriheten ar storst
inom varukategorin skénhet och halsa. Detta ar
sannolikt drivet av skénhetsbranschens starka
e-handelsaktérer samt av att produkterna vanligt-
vis kan levereras i sma paket, vilket 6ppnar for ett
brett spektrum av leveransmojligheter.

Det ar tydligt att flexibilitet och valfrihet i leveran-
sen bygger kundnéjdhet och skapar mervarde for
konsumenten. Samtidigt finns det annu utrymme
for forbattringspotential i detta avseende. Mer én en
fiardedel av konsumenterna som e-handlar uppger
att de avstatt fran att kbpa en vara over nétet efter-
som webbutiken inte erbjudit det féredragna leve-
ransalternativet. Den framsta anledningen till detta
ar att konsumenten inte fatt valja utlamningsstalle:
hela 40 procent av de som avstatt fran att kopa en
vara uppger denna anledning. Idag ar det endast
drygt vart tredje e-handelsféretag som erbjuder sina
kunder av valja utlamningsstalle. Manga fler webbu-
tiker skulle behéva erbjuda valfritt utlamningsstalle
for att inte tappa kunder.
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Visste du att...
..valfrihet i leve-
‘ Sa stor del fick vilja hur senaste varan skulle levereras ‘ ransen kan paverka

konverteringsgraden.
Valfritt hamtstalle

ar ett satt att 6ka
valfriheten och 6ka
kundndéjdheten.

3

v

26 %
(26 %)

..har ndgon gang under det
senaste aret avstatt fran kop
eftersom e-handlaren inte
erbjudit det leverans-
alternativ konsumenten

Bas: Har e-handlat under det senaste aret.

LA , foredrar.

— T ' .
y E—; h

AL e o

=" 17 %

. = (18 %)

... har ndgon gang under det
senaste aret valt att e-handla en
vara fran ett annat féretag an
forst tankt, eftersom det inte
funnits mojlighet att valja
hur varan skulle
levereras.

...anser att det ar viktigt att fa
{ vélja hur varan ska levereras,
P exempelvis om den ska till ett
specifikt utlamningsstalle,
' " Py e
Y till postladan eller
till hemmet.
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Mogna konsumenter soker nya leveransalternativ

... har nagon gang under
det senaste aret betalat
extra for att fa en vara
levererad pa ett annat
satt dn det forvalda.

Utlamningsstallet star sig fortfarande starkt utifran
dagens leveransalternativ. Det ar det leveransalterna-
tiv som anvands av flest konsumenter och ocksa det
alternativ som manga konsumenter foredrar. En orsak
till detta ar att konsumenterna uppskattar den flexibi-
litet och valfrihet som ett utlamningsstalle medfér och
att kunna hamta sitt paket nar de vill. Noterbart ar att

menten att valja hur en vara ska levereras, till exempel
till ombud, egna utlamningsstallen eller brevlada.

Det finns inte sa manga paketautomater i Sverige
annu men trots detta syns att konsumenterna som
e-handlar minst en gang i manaden uppvisar ett storre

ungefar hdlften av e-handelsféretagen erbjuder konsu-

intresse for paketautomater an de som e-handlar

mer sallan. De som e-handlar ofta har ocksa ett hogre
intresse for leverans till postlada och ett nagot mindre
intresse for utlamningsstallen. Troligtvis beror detta pa
att de konsumenter som e-handlar ofta inte vill behéva
ta sig till ett utlamningsstalle stup i kvarten. De féredrar

mer bekvama alternativ dar de slipper kéa, vilket férkla-

rar intresset fér paketautomater och hemleverans utan
kvittens till postlada.

Att leverera varan hem till konsumentens postlada ar
forstas naturligt i fallet med varubrev och leveranser av
smaartiklar. Utover de e-handelsmogna konsumenter-

‘ Sa vill mottagaren helst fa sin vara levererad ‘

Click n’ Collect

—@,

O,

Hemleverans med kvittens

EE ',.\@t/

(117 -

Utlamningsstille Paketautomat Webbutiks Hem dagtid Hem kvallstid Arbete
fysiska butik
% 4% 1% 3% NMN% 1%
39 % o o 0 0 0
(36 %) 4%) %) @ %) M%) %)

(Siffra inom parantes anger motsvarande period forra aret.)
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Bas: Har e-handlat, genomsnitt per manad Q2 2018.

na ar det framst dldre konsumenter som generellt har
en hog preferens for denna typ av leverans.

Betalningsviljan for att valja leveranssatt ar dock
relativt Iag. Endast en av fem konsumenter uppger att
de nagon gang under det senaste aret har betalat extra
for att fa en vara levererad pa ett annat satt an det
forvalda leveranssattet. Utmarkande &r att konsumen-
ter som ar vana vid att e-handla uppvisar en stoérre
bendgenhet att betala for ett annat leveranssatt. Av
de som e-handlar minst en gang i manaden har upp
mot en tredjedel betalat for att fa en vara levererad pa
ett annat satt medan motsvarande andel fér de som
e-handlar mer séllan uppgar till 14 procent.

Hemleverans utan kvittens

A O

Postlada Utanfor dorr
28% 10%
(30 %) 9 %)

Annat:1%
Tveksam, vet ej: 2 %
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39

Leveransen ar idag en
konkurrensférdel, men
snart kommer smidiga
leveranser och valfrihet
att vara en hygienfaktor.
Carin Blom,

detaljhandelsanalytiker
PostNord
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Konsumenterna vill ha full insikt under leveransen

Konsumenterna efterfragar transparens och full
insikt i leveransenskedjan, det vill séga fran det att pro-
dukten plockas i lagret till det att paketet nar hemmet.
Detta aterspeglas av att nio av tio konsumenter anser
att det ar viktigt att e-handelsféretaget kommunicerar
leveransstatus. 84 procent anser ocksa att det ar viktigt
att webbutiken anger ett datum fér nar varan kommer
att levereras.

Idag erbjuder manga foretag tjanster som ger konsu-

menterna full koll pa var deras vara befinner sig. Trots
detta uppger nastan halften av e-handelskonsumenterna
att de inte kontrollerade var deras paket befann sig mellan
bestallning och leverans. Andelen har dessutom ékat mar-
kant sedan samma period ar 2017. En mojlig forklaring kan
vara att kunderna sedan nagot ar tillbaka kan anvanda en
app for att spara och hantera samtliga bestallningar som
levereras via PostNord, en 16sning som gér kontrollerna
enklare och - sannolikt - mer frekventa.

45 % Hur manga ganger kontrollerade du var ditt paket
befann sig mellan bestallning och leverans?
2% |-
14 % o0 [ )
8% .
3% 1% 4%
ganger gang ganger ganger ganger ganger Fler an fem ganger

Tveksam:, vet ej: 3%
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Bas: Har e-handlat

Hur viktigt dr det for dig att ett e-handels-
foretag kommunicerar leveransstatus for
ditt paket fran lagd bestillning till leverans?

Tveksam, vet ej
1%
Inte alls viktigt
1%
Ganska oviktigt

9%

Mycket viktigt

43 %

Ganska viktigt

46 %

Foretag: Kommunicerar ni leveransstatus
for bestéllda varor till era kunder - fran
lagd bestillning till leverans?

Tips!

Arduintresserad

av hur du kan arbeta
mer med din supply
chain, visabilitet
under leveransen och
realtidsdata rekom-
menderar vi dig att
lasa PostNords white-
paper Visabilitet som
du hittar pa postnord.
se/whitepapers

Bas: Har e-handlat under
det senaste aret



» Returhantering

Bra returpolicy bygger lojalitet

Ungefar var sjunde e-handelskonsument gér minst en
retur per manad. Returer och byten har blivit en naturlig
del av e-handelns férsérjningskedja och fér webbutiker-
na ar det viktigt att ha en fungerande returpolicy. Konsu-
menterna onskar i regel alltid sa férmanliga fraktvillkor
som mojligt, vilket maste balanseras mot 6kade kostna-
der och logistiska utmaningar fér féretagen. Majoriteten
av de konsumenter som returnerat en vara anser dock
att det har fungerat bra. Dock anger en 6vervagande
andel, hela 47 procent, att returhanteringen fungerar
ganska bra och endast 13 procent att den fungerar myck-
et bra. Det ar tydligt att manga webbutiker kampar for
att tillfredsstalla konsumenternas krav pa returhantering
och att det ar en utmaning att lyckas vid varje returtill-
falle. En bristfallig returpolicy kan sla mot webbutikernas
Idnsamhet. 24 procent av respondenterna uppger att de
avstatt fran att kopa en vara hos en e-handlare eftersom
de inte gillar féretagets returpolicy.

Fria returer har blivit ett stort plus i konsumentens
dgon och nio av tio tycker att detta ar viktigt. Noterbart
ar preferensen for fria returer ar allra starkast bland
kvinnor, som ocksa returnerar varor i betydligt hogre
grad dan man, sannolikt fér att de shoppar mer mode-
varor. Majoriteten av féretagen erbjuder deras kunder att
gora returer via postlada eller via ombud. Knappt halften
erbjuder kunderna att returnera i butiker. Och intressant
ar dven att 13 procent av féretagen erbjuder upphamt-
ning av returer hos kunden.

De flesta av foretagen tycker att de lyckas méta kunder-
nas forvangningar pa returhanteringen ganska bra, men
samtidigt anger nastan vart tionde foretag att de skoéter re-
turerna ganska daligt och inte lever upp till kraven. Det finns
saledes plats for forbattringspotential aven kring returerna.
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Hur tycker du generelit sett att det fungerar
att returnera e-handlade varor?

Mycket daligt
1%

Mycket bra
0,
1 3 A’ Ganska
daligt

9%

Ganska bra

47 %

Har aldrig
returnerat

20 %

envara

Totalt

Bas: Har e-handlat

Méan

Kvinnor

Sa stor del har avstatt fran att kopa en
vara hos en e-handlare for att de inte
gillar foretagets returpolicy

24 %

17 %

30 %

Sa stor del tycker att det ar
viktigt med fria returer

86 %

79 %

93 %

Bas: Har e-handlat under de senaste 30 dagarna
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Enklare returer efterfragas

... instdmmer i mycket stor
eller stor utstrackning att
det borde vara majligt/
lattare att returneraen
vara kopt painternet i

webbutikens fysiska butik.

Retur via brevilada
eller ombud
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Den vdaxande e-handeln leder till en 6kad returhan-
tering och trenden gar mot att konsumenten forvan-
tar sig allt storre valfrihet i samband med returer.
Precis som leveransen blir returhanteringen alltmer
konsumentdriven. Returpolicyn paverkar konsumen-
tens bendagenhet till kdp och képfrekvens och darfor
forsoker webbutikerna gora processen sa smidig som
mojligt.

Flera aktorer har provat innovativa metoder for att
forenkla processen for konsumenten. Bland annat
samarbetar webbutiker med logistikaktorer for att
hamta upp konsumenternas returer hemma vid
dérren. Kunderna vill ha en bekvam process och med

detta alternativ beh6ver de varken ga till ett ombud
eller ordna med en retursedel.

I dagslédget &r dock returer via postlada eller ombud
det alternativ som féredras av flest e-handelskonsu-
menter. Ett annat alternativ som har stor potential att
generera varde bade for féretaget och konsumenten
ar retur i aktérens fysiska butiker. Var femte e-handel-
skonsument uppger att de i férsta hand skulle vilja
returnera varan i ett detaljhandelsféretags fysiska
butik. Dessutom anser 52 procent av e-handelskonsu-
menterna att detta alternativ borde vara tillgangligt

i stérre utstrackning. Denna returmetod erbjuder

foretaget ett gyllene tillfalle att fa kunden att géra
ett byte eller aterkop istallet for en retur. Sannolik-
heten for att kunden ska bli n6jd kan ocksa anses
Oka. For att dra férdel av detta alternativ kravs att
foretag integrerar sin online- och sin offlineverk-
samhet. FOr de aktérer som annu inte kommit sa
langt med sin integrering av forsaljningskanalerna
finns maojligheten att tillfredsstalla konsumenten
genom att istdllet forebygga returer med tydliga
produktpresentationer pa hemsidan. Grundlag-
gande vad galler returhantering ar trots allt att
returprocessen ar enkel och underlattar vardagen
fér konsumenterna.

Vilket av nedanstaende returalternativ féredrar du fraimst?

ﬁ‘1
0%

Retur hos aktérens
fysiska butiker

. . Retur via
Upphédmtning av Upphémtning av retur paketautomat
returerna hos mig vid en plats och tid som

passar mig

Bas: Har returnerat en vara
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...har nagon gang under
det senaste aret avstatt
fran att kopa en vara hos
en e-handlare eftersom
man inte gillar féretagets
returpolicy.

Konsumentdrivna returer

Ett tydligt tecken pa att e-handelns retur-
hantering behoéver férandras ar att natkon-
sumenterna efterfragar fria returer i hégre
utstrackning an fri frakt. Drygt 30 procent av
e-handelskonsumenterna uppger att de ibland
avstar fran att képa en vara hos en e-handlare
eftersom man inte vill betala en eventuell
returavgift. En generds och enkel returpolicy
har saledes seglat upp som en hygienfaktor
som fa e-handlare kan blunda for.

Da de svenska e-handelsforetagens returpo-
licys fortfarande varierar finns det fortfarande

stora majligheter att starka sin konkurrens-
kraft bara genom att férenkla returhantering-
en. Till exempel sa anger endast 17 procent
av féretagen att de skickar med en returfrakt-
sedel ndr varan levereras. Samtidigt anger
nastan var tredje foretag att de later kunden
ombesorja och betala fraktkostnaden sjalv.

Det blir saledes tydligt att e-handelskonsu-

menterna efterfragar smidigare returhante-
ring da hela 29 procent uppger att det ar foér
omstandligt att géra returer idag.

En annan viktig faktor ar information.

15 procent av e-handelskonsumenterna
uppger att det generellt ar svart att hitta
information om hur man returnerar en
e-handlad vara.

E-handlarnas radsla infér att implemen-
tera en generdsare returpolicy kan kokas
ned till stigande kostnader pa kort sikt. Pa
langre sikt bidrar dock returnerande kun-
der till hogre lIonsamhet genom aterkom-
mande kop i natbutiken. Att se returerna
som ett problem kan likstallas med att ta
bort provrummen i den fysiska handeln.

& INNEHALL

Tips!

Underlitta gdarna
for dina kunder
att géra en retur
genom att skicka
med en retur-
fraktsedel direkt
vid leveransen

- kunderna blir
noéjdare och

det ar storre
chans att de
aterkommer.

I vilken utstriackning instimmer du i i féljande pastaende néar det gdller returhantering av varor du handlat pa internet? *

Det ar for omstandligt att
paketera och lamna in varor
som ska returneras till post-

ombud/utldmningsstille

9

%

* Andel som svarat "l stor utstréckning” samt "I mycket stor utstrackning”
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Jag avstar ibland fran att

e-handla varor jag vill ha

for att jag inte vill betala
returavgift

31%

Jag tycker att det gene-
rellt sett fungerar bra
som det dri dag att retur-
nera e-handlade varor

8 %

Det ar generellt sett svart
att hitta information om
hur man returnerar en
e-handlat vara

15 %

Bas: Har e-handlat under det senaste aret
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Snabbt och anda hem till dorren

Nér svenskarna tillfragas om hur de skulle vilja ‘ I vilken utstrickning skulle du vilja ha dina leveranser pa féljande sitt i framtiden? *
ha sina framtida paket levererade tar leverans

till en 1ast varubox utanfor villan eller i entrén

till fastigheten hem forstaplatsen. Knappt tre av m

fem e-handelskonsumenter 6nskar detta leveran-

salternativ i framtiden. Att slappa in speditéren E

i hemmet med en engangskod har en betydligt

lagre efterfragegrad bland svenska natkonsu- Leverans samma

menter. Sannolikt 4r detta en mognads- och Last varubox dag som du gor L EEIEClBGRTG Ll
trygghetsfraga som kan 6vervinnas i takt med att vid hemmet bestéllningen Paketautomat inom en timme

tjansten marknadsfoérs av fler aktérer och att fler 58 % 55 % 36 % 35 ()
svenskar byter till digitala dorrlas. E-handelsgi-

ganten Amazon tror pa i-hemmet-leveranser och

lanserade leveranstjansten kostnadsfritt i slutet @ d @ d @ d Q d

av forra aret fér Prime-medlemmar i utvalda delar o o o o o o 30% 39 %
av USA. Ett annat innovativt leveranssatt som rént 59% 57% 53% 57% 36% 36% ° °
stor uppmaérksamhet i media under senare ar ar

paketleverans till bilens bagagelucka. Drygt en
av atta natkonsumenter ar intresserade av att fa

sina leveranser via bilen i framtiden. | dagslaget ar — ] — |

dock leveransalternativet fortfarande begransat

da endast Volvo tillhandahaller tjansten i Sverige. . .

Om fler biltillverkare erbjuder tekniken, sasom

skett i USA genom Amazon, kommer sannolikt Leverans via Leverans via Leverans in i hemmet Leverans till din bil
efterfragan att vixa aven har. sjdlvkorande fordon en droénare genom en engangskod via bagageluckan

Nar det kommer till leveranstid énskar sig

% % %
svenskarna leverans samma dag som bestallning- 29 % 23 o 16 (o) 13 o
en sker. Mer an halften av e-handelskonsumenter-

na énskar sig detta i framtiden. Leverans inom en @ d Q d @ d‘ @ d‘

timme ar ocksa efterfragat da drygt en tredjedel

o, o, o, o, o, o,
vill kunna expresshoppa pa natet. Expressleve- 22% 36% 15% 32% 12% 20% 9% 17%
ranser har redan vunnit mark i utldandska storsta-
der men vantar fortfarande pé sitt genombrott i * Andel som svarat “I mycket stor utstrackning” samt "I ganska stor utstrackning” X .
. Andel kvinnor Andel man
Sverige. Bas: Har e-handlat under det senaste aret
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Digitaliseringen haller pa att férandra han-
deln i grunden - och det gar fort. Kunderna
blir mer digitala for var dag som gar och
kdpresan alltmer ickelinjar. For att fortsatta
vara relevanta maste manga handelsforetag
bli battre pa att anvanda sin kunddata.

TEXT: IRMI PERSSON FOTO: EVELINA CARBORN

6r 15-20 ar sedan var kundernas beteen-
de ganska behovsstyrt. Och nar de skulle
kOpa nagot gick de helt enkelt till en
fysisk butik. | dag ar kundresan betydligt
mer komplex och svaréverblickbar.

- Du kanske bérjar med att inspireras via facebook,
instagram eller nagon annan kanal. Nagon vecka senare
googlar du pa det som intresserar dig, och ytterligare
nagon vecka senare letar du efter det i en fysisk butik
eller pa natet. Det har nya beteendet maste viinom
handel forsta, sager Sebastian Heimfors, Director Inno-
vation & Data pa Axel Johnson.

Axel Johnson-koncernen dger flera stora bolag inom
handel, helt eller delvis, som till exempel kosmetik-
kedjan Kicks, Anléns-varuhusen och dagligvarujatten
Axfood med kedjorna Willys och Hemk&p. De senaste
aren har deras forsaljning via natet 6kat markant, och
i dag kommer 20 procent av intakterna fran e-handel.

-barometern Q2 2018
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=) Sebastian Heimfors spar att 6kningen kom-

mer fortsatta och att kundresan blir &h mer
oférutsagbar och spretig. Dessutom 6kar kon-
sumenternas krav pa relevanta upplevelser
anpassade just for dem. Det ar har kundinsik-
ter baserade pa kunddata kommer in i bilden.
- Tidigare baserade vara foretag sina insik-
ter pa enkatfragor och kvalitativa intervjuer,

men nu finns ocksa ,,

en enorm mangd
data. Utifran den kan
i till exempel skapa o "

vITH exemp . P Vara bolag ékar

analyser som inte . .

bara redovisar vad nuinnovations-
takten och har
insett att de
behover vaga

du som kund képt
annu mer for att

tidigare utan ocksa
vad du férmodligen
hianga med.

kommer att képa
nasta gang, via en
sa kallad rekommendationsmotor. Manga av
vara bolag har ett valdigt stort produktutbud
och da kan motorn féresla bra produkter som
kunden sjalv kanske inte skulle hitta, sager
Sebastian Heimfors.

Med hjalp av Al, artificiell intelligens, kan fore-
tagen pa allvar anvanda sin kunddata for att
forbattra kdpupplevelsen. Vi lamnar alla elek-
troniska fotspar efter oss pa natet, till exempel
nar vi klickat pa en annons, besokt en
webbutik eller 6ppnat ett nyhetsbrev. Sjalv-
larande algoritmer kan behandla sadan infor-
mation och skapa skraddarsydd marknads-
foring baserad pa tidigare ink6p, sokbeteende
och en mangd andra parametrar.

- Det har ar naturligtvis inte bara till nytta
inom handel, Al ar ju dven grunden till sjalv-
kérande bilar till exempel. Podngen ar att sys-
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temet sjalvt ska kunna lista ut vad som kommer
att handa. Algoritmerna utvecklas kontinuerligt
och blir bara mer och mer sofistikerade.

De senaste aren har Axel Johnson satsat pa
det de kallar datadriven affarsutveckling och i
hostas startade projektet Axinsight, ett sam-
arbete mellan fem av koncernens bolag.

- | projektet har vi under sex manader ge-
nomfdrt datadrivna experiment och parallellt
satsat pa utbildning for att snabbt komma till
resultat. Ett exempel &r att nagra av bolagen
ville underséka vad 6kad personalisering kunde
ge i mejlform. Det gjorde vi genom att skicka

3 snabba om Axel Johnson

Axel Johnson ar ett familjeféretag som
grundades 1873, och dgs av Antonia
Ax:son Johnson med familj.

| dag ingar Axel Johnson Internatio-

nal, Kicks, Martin & Servera, Novax,
Anléns, Axfood och Dustin i koncernen.
Nagra av foretagen ar helagda, andra
deldgda. Koncernen investerar aven i
entreprendrsdrivna, mindre bolag.

Koncernbolagen har cirka 20 000
anstallda och nettoomsattningen ar
2017 var cirka 77 miljarder kronor.

ut "vanliga” mejl till en grupp kunder och mejl
baserade pa artificiell intelligens och analys till
en annan grupp och sedan jamféra utfallet.

Sebastian Heimfors menar att idéer som kan
utveckla affaren skapas utifran standigt larande
och nya kundinsikter. Da ar experiment och ett
visst utrymme for misslyckanden nédvandiga.
- Vara bolag 6kar nu innovationstakten och
har insett att de behover vaga testa annu mer
for att hanga med i férandringar i konsument-
beteendet. Darfér gor vi forst experiment i
liten skala. Ser vi goda resultat kan vi skala

& INNEHALL

upp och misslyckas vi ar det ingen katastrof.

Axel Johnson ar en koncern med stora
muskler, men Sebastian Heimfors menar att
aven mindre akt6rer kan satsa pa datadriven
affarsutveckling. De flesta sitter pa mer data
an de tror.

- Ar man liten tycker jag man ska bérja med
att anvanda sin transaktionsdata, bara dar
finns mycket insikter. Men det maste ocksa
finnas en formaga att analysera datan. | det
arbetet behovs alla typer av kompetens, fran
data analytics till affarslogik och ren IT.

Inom Axel Johnson-koncernen ligger fokus
pa att utveckla kundmétet oavsett var det
sker. Eftersom kunderna blir alltmer
webborienterade ar det ocksa logiskt att
mycket arbete gors pa det digitala omradet.
- Kunderna staller I6pande allt hégre krav
pa en personlig képupplevelse. Saljer man
manga olika produkter maste budskapet bli
mer anpassat och riktat. Dar kan data skapa
stora varden, avslutar Sebastian Heimfors. H

Datadrivna kundinsikter och Al

-> E-handelsforetag sitter ofta pa mycket kund-
data men ar inte alltid lika bra pa att faktiskt anvan-
da den. Dar kan Al-teknologi gora stor skillnad.

-> Nar datan kérs genom Al-algoritmerna lar sig
systemet sjalvt om kunderna, deras preferen-
ser och deras beteende. Baserat pa ménstren
systemet hittar kan till exempel en rekommen-
dationsmotor féresla fler produkter som en viss
kund bér vara intresserad av.

- P4 sa vis far kunderna mer personligt anpas-
sade erbjudanden och handlaren férhoppnings-
vis en 6kad forsaljning.
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I dag tror jag inte riktigt
att vi har greppat hur
Al kommer att paverka
0ss, men inom ett par
ar sa kommer det att
genomsyra nastan allt.

Carin Blom,
detaljhandelsanalytiker

PostNord
Y f : 3 o
f ... av foretagen anvinder
2 , 1 #1 - artificiell intelligens (t ex |
: - o . Y machne learning) fératts . | |
? - ' B e \ -\ forbéttra kundupplevelsen.
5= el - ; [ o " ol R, T

i e e gl

=
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Al kan paverka framtiden pa manga satt

Utvecklingen av artificiell intelligens (Al) gar . R
snabbt och brukar férklaras som intelligens som Inom Vllk? omraden, ﬁ
uppvisas av maskiner. Al aterfinns i hjdlpsamma skulle du 'Pom femar
vardagsprodukter och Apples assistent Siri ar ett vara be,!(vam med “'
exempel. Med stor sannolikhet kommer denna nya attanvinda Al? — ?
intelligens att paverka konsumentens framtid pa N Totalt 18-29 ar 65-79 ar
manga satt. Konsumenterna blir allt mer medvetna
om Al och fértroendet ar stérst bland yngre konsu-
menter. 55 procent i aldersgruppen 18-29 ar tror att
samhallet kommer att utvecklas till det battre med
en 6kad anvandning av artificiell intelligens.

Manga svenska konsumenter har 6verlag en positiv
instalining till artificiell intelligens infoér framtiden. Al
finns som sagt redan integrerad i vissa enheter och
program redan idag. Det tycks dock rada en stor
osakerhet bland konsumenterna. Kunskapen om Al ar
an sa lange begransad hos den bredare allmanheten
och trots att det finns manga majliga anvandnings-
omraden sticker inget av dem ut nér konsumenterna
tillfragas. Intresset fér omradena skiljer sig dessutom L

Halsa, for att

oacos | 28% | 34% | 3% | 2% | 19%

tryck etc.

<

Koksassistent,

s | 25% | 37% | 31% | 16% | 10%

timer, inkopslista

I
KK

Hemsakerhet, till

comersnn | 24% | 22% | 28% | 24% | 16%

hemmet

Fitness, foresla

i traning eller 24 % 38 % 31 % 13 % 6 %

I

mycket at mellan aldersgrupperna. De omraden som livsmedel
flest intresserar sig for totalt sett ar halsorelaterade, till p i
. ; - - ersonliga
exempel 6vervakning av blodtryck. Overlag &r tenden- . (y (y (y (y (y
sen att yngre personer ser storre potential i de flesta anlstenter, boka 20 Y 33 (Y 23 Y 1 2 o 4 Y
anvandningsomraden an aldre. moten etc.
el Manga i aldern 30-49 ar har
- o/ * sma barn, vilket kan for- Sa manga av oss tror att
Sl o Klara varfor personer samhallet kommer att o o o o o
.ialdersartippen18-29 ar ' NEUCUECICEUTEED utvesklas till det l?éittre 43 A) 55 A) 45 A) 34 A) 33 A)
" tror att samhallet kommer "\ IENUSEICICERE LY med 6kad anvanding av
att utvecklas till détbattres.. ' LRVELREVN IR EEN S artificiell intelligens
smed artificiellintelligens. |

hemsakerheten.
’ Bas: Har e-handlat
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» Artificiell intelligens

Fa anvander annu digitala rostassistenter

49

... har nagon eller nagra
personliga assistenter
som anvander Al.

Svenskarna blir allt mer uppkopplade och manga
ar mana om att inférskaffa den senaste tekniken.
Artificiell intelligens i form av digitala rostassisten-
ter blir allt mer populdra och faktum ar att nastan
halften av de svenska e-handelskonsumenterna
ager en digital assistent.

Man anvander sin digitala assistent i hégre
utstrackning an kvinnor. Fler @n en av fem e-han-
delskonsumerande man uppger att de anvander
den minst en gang i manaden. Motsvarande andel
bland kvinnor ar endast 11 procent. Skillnaden
beror sannolikt pa att man har ett generellt sett
storre intresse for teknik an kvinnor.

Den laga anvandningsfrekvensen beror
troligtvis pa att fa konsumenter har funnit en
naturlig plats foér Al i livspusslet. Av de e-handel-
skonsumenter som anvander en digital assistent
uppger en tredjedel att de anvander den till
vardagssoékningar avseende exempelvis vader,

Vad har du anvant din personliga assistent till?

NS
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%

33%

Vardagssdkningar som till exempel vader, Recept
vagbeskrivningar, faktauppagifter

]
4% 12% 1%

eller styra enheter
i hemmet

vagbeskrivningar, faktauppgifter med mera. Detta
gor vardagssokningar till det vanligaste anvand-
ningsomradet. Det nast vanligaste ar att spela
musik eller styra enheter i hemmet. Totalt uppger
12 procent detta anvandningsomrade. Noterbart ar
att andelen ar storst bland man (17 procent) samt
bland unga vuxna i aldern 18-29 ar (15 procent).
Viktigt att tillagga ar att nara halften av de tillfra-
gade uppger att de inte anvant sin assistent alls
annu. Har boér dock tilldggas att av de responden-
ter som uppger att de har en digital assistent rér
det sig i en stor majoritet av fallen om programva-
ran Siri som ingar vid kop av en iPhone. | dessa fall
har konsumenten inte aktivt valt att inhandla en
digital assistent. Med detta sagt finns det en stor
potential i digitala assistenter och i andra delar av
Europa och i USA anvander manga hushall dem pa
daglig basis. Sannolikt kommer svenska konsu-
menter snart att inse vardet av tekniken.

3% 4%

Spel Hantera to do-listor
eller inkdpslistor

E-handla

Faktum ar att ungefar halften av féretagen anvander
artificiell intelligens for att férbattra konsumentens
kopupplevelse. Det vanligaste anvandningsomradet ar
att utforma individanpassade rekommendationer (15%),
att individanpassa sajten (8%), samt att optimera och
forutse konsumentens bestallningar (6%).

Sannolikt kommer allt fler detaljhandelsféretag att
utveckla tjanster baserade pa Al i syfte att hjalpa konsu-
menten i kopprocessen. Nagra exempel pa foretag som
redan slappt svenska assistenter via Google Assistent ar
ICA och SJ.

Vilken digital personlig
assistent anvander du?

N
Siri 77%
Google Assistant 21%
3 Cortana 4%
Amazon Echo/Alexa 1%

48 %

Jag har inte anvant
den annu

Bas: Om har en digital
personlig assistent



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 logistiklosningar 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 férutsattningarna for morgondagens
kommunikation, e-handel, distribution och logistik i
Norden. 2015 hade koncernen 35 000 anstéllda och
en omsattning pa cirka 40 miljarder SEK. Moder-
bolaget ar ett svenskt publikt bolag med koncern-
kontor i Solna. Besok oss pa postnord.com.

HANDEL
Om Svensk Digital Handel
Svensk Digital Handel &r 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:

HUIL

Om HUI Research

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

Carin Blom, detaljhandelsanalytiker PostNord, tel 0730-30 41 87, Per Ljungberg, VD Svensk Digital Handel, tel 070-236 62 00
Andreas Svensson, Senior konsult HUI Research, tel 08-762 72 85
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