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» FORORD

et svenska e-handelsaret har
inletts annu starkare an det forra
avslutades. Forsaljningen dver
internet kade under forsta kvar-
talet 2013 med 18 procent. Under
samma period 6kade forsaljningen
for detaljhandeln totalt med 1,1 procent. Utveck-
lingen bekraftar bilden fran férra e-barometern;
nu ar e-handeln inne i en ny fas. Bilden blir extra
tydlig n&r man tittar ndrmare pa en e-handels-
mogen bransch som hemelektronik. Forsaljningen
av hemelektronik dver natet dkade under forsta
kvartalet i ar med 20 procent, samtidigt som bran-
schen i sin helhet minskade sin omsattning med
5,5 procent.

For att lyckas med e-handel &r det viktigt att fa
logistiken att fungera.

Nar e-handel nu &r en naturlig del av vardagen
for manga konsumenter 6kar ocksa kraven. Konsu-
menterna forvantar sig allt snabbare leveranser
och vill ocksa sjalva bestamma hur de ska fa sina
varor. Temat for denna e-barometer ar just leveran-
sen. Fri frakt och fria returer ar idag en sjalvklarhet
for manga. Vilka andra 6nskemal har konsumen-
terna och hur vél lever foretagen upp till dessa?

Stockholm, maj 2013

Per Mossberg, Kommunikationsdirektor PostNord
Jonas Ogyvall, VD Svensk Distanshandel
Lena Larsson, VD HUI Research

» INNEHALL

E-handelns utveckling..........ccoooo....

Sammanfattning: Tillvaxttakten slar
rekord inom svensk e-handel..........

Tema: Leveransen ...,

Case: Outnorth lagger

krut pa leveranserna........c..

3 FRAGOR OM E-BAROMETERN
BESVARAS AV:

Per Ljungberg, presschef Posten,

tel. 010-436 44 21 eller 010-436 10 10

3 Arne Andersson, e-handelsexpert pa
Posten,
8 tel. 010-436 56 80

Jonas Ogvall, VD Svensk Distanshandel,
tel. 010-47186 76

Carin Blom, analytiker HUI Research,
8 | teLos7627299

Om e-barometern

Posten foljer i samarbete med Svensk Distans-
handeln och HUI den svenska detaljhandelns
utveckling inom e-handeln. E-handeln definieras

i e-barometern som forsaljning av varor via internet
som levereras hem, till ett utlamningsstalle eller
hamtas i butik, lager eller utlamningslokal av
konsument. Kop i butik som forst har bokats via
internet definieras inte som e-handel. Forsaljning
av tjanster (t. ex. resor, hotell och konserter)

som sker via internet eller nedladdningar (t. ex.
musikfiler, filmer och applikationer) ingar inte
heller i e-barometern.

E-barometern publiceras en gang per kvartal och
bygger pa en konsument- och en féretagsunder-
sokning. Information om féretagen har samlats in
den 4—24 april 2013 och bygger pé intervjuer med
383 foretag med forsaljning av varor dver internet.
Vidare har en undersokning med ett riksrepresen-
tativt urval om 1110 personer av Sveriges befolk-
ning i aldrarna 18—79 ar genomforts den 5-14 april
2013 med hjalp av TNS SIFO:s internetpanel. Det
innebar att resultaten i konsumentundersokningen
ar representativ for de dryga 90 procent av Sveriges
befolkning som har tillgang till internet.

E-BAROMETERN Q1 2013



Sammanfattning

sa mycket okade

och heminredning
forsta kvartalet
2013.

Tillvixttakten slar rekord
inom svensk e-handel

Den svenska e-handeln 6kar
explosionsartat. Arets forsta
kvartal star fér den storsta
okningen procentuellt sedan for
motsvarande kvartal 2007, med
en tillvaxt pa hela 18 procent.

- Det senaste halvaret har Postens paket-
volymer okat kraftigt. E-handelns enorma
tillvixttakt dr en bekriftelse pa hur viktig
e-handeln ér for alla féretag i dag, siger
Postens e-handelsexpert Arne Andersson.

Alla branscher viixer sa det knakar, till
och med den mogna marknaden bocker
och media har 6kat med 4 procent. Sport
och fritid rider pa fitnesstrenden och okar
kraftfullt med hela 32 procent. Hem-
elektronik vixer 20 procent. Mébler och
heminredning stér fér en stor 6kning med
26 procent, jimfort med 20 procent forsta
kvartalet 2012.

- Den uppatgaende trenden att handla
heminredning pa nitet dr en bekriiftelse

Arne Andersson,
e-handelsexpert
pa Posten.

pa vad vi ldnge sett vara pa gang. Hér blir
det ocksa allt viktigare med hemleveranser
framforallt nér det giller stérre saker som
mobler.

- Alla féretag bor ta till sig den utékade
mottagarmakten, konsumenterna vill ha
valfrihet hur de vill ha sina varor fran brev-
lada till att himta sjélva i en fysisk butik,
sdger Arne Andersson.

Han konstaterar att det kan vara létt som
foretagare ga i spinn nir man ser den stora
tillviixten inom e-handeln i dag. Men nista
steg handlar om att skapa férutsittningar
for Ionsamma affirer. Ett ndra samarbete
mellan inkdp, logistik och marknadsfoéring
Okar forutsittningarna for att bedriva en

3
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lonsam handel. Allt for att sikra leveranser
och undvika att ha tomt pa hyllorna.

- Kunderna blir besvikna om varorna
de s6ker inte finns i lager. Och konkurren-
sen mellan dagens e-handlare dr stenhard,
motsvaras inte kundens férvintningar finns
det alltid nagon annan att ga till.

Ett annat tydligt resultat av den 6kade
konkurrensen &r att fri frakt-begreppet har
kommit for att stanna. Dagens e-handels-
konsumenter ogillar nir det tillkommer
fraktkostnader, #ven om nagon naturligtvis
alltid maste betala i slutdndan.

- Framgangsreceptet for en fortsatt
positiv utveckling dr smart logistik och att ge
konsumenten en képupplevelse under hela
kopprocessen. I dag ger till exempel 45 pro-
cent av alla de handlare som bade har fysisk
och butik pa nitet sina kunder mojlighet till
uthdmtning i sina fysiska butiker. Det visar
att e-handeln, som tidigare frimst sags som
ett komplement, i dag haller pa att flyta ihop
med den traditionella handeln.

e-handeln med mobler
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» E-hanadelns utveckling

E-handelns omsattning 2012:
31,6 miljarder kronor
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E-handelns omsattning 2012 (miljarder kronor)

Den kraftiga tillvaxttakten fortsatter:
18 % tillvdaxt for e-handeln under Q1 2013
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» E-handelns utveckling

Starkt kvartal for samtliga branscher

Den kraftiga tillvaxttakt for e-handeln som e-handelns stérsta bransch, hemelektronik,
uppmaéttes under det fjarde kvartalet 2012 haller 6kade med hela 20 procent, vilket ar den hégsta
i sig. Tillvaxten under forsta kvartalet hamnade tillvaxten fér hemelektronik for ett enskilt kvartal
pa 18 procent, vilket &r den hégsta tillvéxttakten sedan enskilda branscher bérjade sarredovisas i
for motsvarande kvartal sedan 2007. Under e-barometern Q12011. Aven inom heminredning
samma period véxte den totala detaljhandeln och mébler samt sport och fritid 6kade forsalj-
med 1,1 procent. Forséljningen via internet for ningen mycket kraftigt under kvartalet.
Omsattning 2012 Tillvaxt

Bransch (miljarder kr, ca) Q12013 Q12012

Hemelektronik 76 20 % 13 %

Klader/skor 6,7 12 % 9%

Bocker/media 3,2 4% 2%

Heminredning/mobler 1 26 % 20 %

Sport/fritid 08 32% 29 %

Ovrigt 12,3 20 % 17 %

Totalt 31,6 18 % 13 %

Kraftigt uppat fér heminredning och mébler

35 e Klader/skor
e Hemelektronik
e Bocker/media

30
e Sport/fritid*
e=s Heminredning/maobler*
25 — - Ovrigt**
*Sadrredovisades for férsta gdngen Q4 2011
20 — **Frdn Q4 2011ingdr inte Sport/fritid samt
Heminredning/mébler i kategorin Ovrigt
15— E-barometern sarredovisar tillvaxten

i fem branscher inom e-handeln.
Forsta kvartalets statistik visar att
10 7 tillvéxten fortsatter att utvecklas
starkt for de olika branscherna.

B Samtliga branscher visar hogre
’ -_M eller lika hég tillvaxt som fér mot-
svarande kvartal 2012.

%

Q1201 { Q220m { Q320m { Q4201 { Q12012 { Q22012 { Q32012 { Q42012 { Q12013 {
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»E-handelns utvecklin

Hemelektronik: +20 %

40% —

20%

20% — 17%

0% —

Q1201

Q2201 Q32011 Q4201 Q12012 Q22012 032012 Q42012 Q12013

Hemelektronik omsatte 7,6 miljarder pa

natet under 2012. Forsta kvartalet 2013 har
inletts otroligt starkt. Tillvaxten for branschen
pé& natet var 20 procent, vilket stér i skarp
kontrast till branschen i sin helhet som under
motsvarande period backade 5,5 procent.

Tillvaxten pa natet ar ocksa betydligt hogre
an for motsvarande kvartal 2012, da forsalj-
ningen 6kade med 13 procent.

Under 2012 handlade 42 procent av de
svenska e-handelskonsumenterna hemelek-
tronik online. Betydligt fler man an kvinnor

e-handlade hemelektronik, 56 procent respek-
tive 26 procent. Mest frekventa e-handlare

av hemelektronik ar de mellan 30 och

49 &r. 45 procent av dem e-handlade hem-
elektronik under 2012. 8 procent e-handlade
hemelektronik fr&n utlandet under 2012.

Klader och skor: +12 %

40% —

200
0,

13% N% 14% 2%

9% 8% 9% 8%

8%

0%

Q1201 Q2201 Q3201 Q4201 Q12012 Q22012 Q32012 Q42012 Q12013

Klader och skor omsatte 6,7 miljarder pa forsta kvartalet minskade sin omsattning respektive 30 procent. 53 procent av alla

natet under 2012. Tillvaxten fér branschen
under forsta kvartalet var 12 procent, vilket
innebar att 2013 inletts starkare &n 2011 och
2012. Tillvaxten péa natet ar ocksa betydligt
starkare &n for branschen i stort som under

Bocker och media: +4 %
40% —

2% 2%

0%

Q120m Q220m

Bocker och media omsatte 3,2 miljarder
pa natet under 2012. Bocker och media
har lénge varit en bransch med svagare
tillvéxttakt pa natet &n dvriga branscher.
Orsaken ar att allt fler véljer att ladda ned
dessa produkter digitalt. 2013 har trots

3%

Q3201

med 6,9 procent.

Under 2012 handlade 42 procent av de
svenska e-handelskonsumenterna klader
och skor online. Betydligt fler kvinnor an
man e-handlade klader och skor, 55 procent

2% 2%

Q4201 Q12012 Q22012

detta inletts starkare &n 2011 och 2012.
Tillvéxten under forsta kvartalet 2013
hamnade pé 4 procent.

Under 2012 handlade 57 procent av de
svenska e-handelskonsumenterna bocker.
24 procent e-handlade fysiska filmer,

e-handelskonsumenter mellan 18 och 29 ar
e-handlade klader och skor under aret.

19 procent av e-handelskonsumenterna
e-handlade nagon gang klader och skor fran
utlandet under 2012.

5% 4%

Q32012 Q42012 Q12013

19 procent cd-skivor, samt 16 procent
tidningar och magasin.

6 procent av e-handelskonsumenterna
e-handlade n&gon gang bocker fran ut-
landet under 2012.
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Heminredning och mdbler*: +26 %

40% —
26 %
22% 20%
20% —
0% T T T
Q1201 Q2201 Q3201 Q4201 Q12012 Q22012 Q32012 Q42012 Q12013
Heminredning och mébler omsatte 1miljard  férra aret. Totalt ©kade branschens tillvaxt man gjorde det, 23 respektive 9 procent.
kronor pa natet under 2012. Branschen har med 1,4 procent under forsta kvartalet 2013. | lderskategorin 30—49 &r e-handlade
vaxt mycket starkt under forsta kvartalet Under 2012 handlade 16 procent av de 20 procent heminredning och mobler
2013. Tillvaxten om 26 procent &r 6 pro- svenska e-handelskonsumenterna hemin- under aret.
centenheter mer an motsvarande kvartal redning och maobler online. Fler kvinnor &n

* Sarredovisades for forsta gdngen Q4 2011

Sport och fritid*: +32 %

40% —
32%
20% —
00/0 T T T
Q1201 Q2201 Q3201 Q4201 Q12012 Q22012 Q32012 Q42012 Q12013
Sport och fritid omsatte 800 miljoner kro- an for forsta kvartalet 2012. Den totala om- och fritidsartiklar online. Fler man &n
nor pa natet under 2012. sattningen for sporthandeln under Q12013 kvinnor gjorde det, 14 respektive 11 procent.

Branschens starka tillvéaxt online fort- minskade med 2,8 procent. 5 procent av e-handelskonsumenterna
satte under forsta kvartalet 2013. Tillvéxten Under 2012 handlade 13 procent av de e-handlade nagon gang sport och fritids-
om 32 procent ar tre procentenheter hogre svenska e-handelskonsumenterna sport artiklar fran utlandet under 2012.

* Sarredovisades for forsta gdngen Q4 2011

Ovrigt**: +20 %

40% —

T
Q1201 Q2201 Q3201 Q4201 Q12012 Q22012 Q32012 Q42012 Q12013

| dag e-handlar svenskar i princip alla tank- omsatte "6vriga” branscher 12,3 miljarder 10 procent e-handlade leksaker och 4 pro-
bara varor, manga branscher vaxer starkt p&  kronor under 2012. cent byggvaror. Mat, som star for en stor del
natet. Bland de branscher som finns i kate- Under 2012 handlade 15 procent av av konsumenternas hushallsbudget, var det
gorin 6vrigt marks bland annat kosmetika, e-handelskonsumenterna kosmetika, endast 4 procent av konsumenterna som
leksaker, byggvaror och mat. Tillsammans hud- och harvardsprodukter pa internet. nagon gang handlade via internet.

** Fr&n Q4 2011 ingdr inte sport och fritid samt heminredning och mébler i kategorin Ovrigt




Leveransen

Outnorth lagger
krut pa leveranserna

Outnorth ar friluftsbutiken som tagit till sig begreppet mottagarmakt
i alla sina kundleveranser. Och VD:n Stefan Gustafsson ser som sin
mission att fortsatta utveckla kundernas kbpupplevelse.

Stefan Gustafsson har gjort sitt fritids- Outnorth har ett helhetstinkande kring
intresse till levebréd. Han brinner for leveranserna, 4ven om storst krut har
16pning och helst traningsformen trail lagts pa leveranserna till konsumenterna.
running ute i naturen. Internt har ett nytt affirssystem nyligen

- Det ger ytterligare en dimension att tagits i bruk for att sikra och effektivisera
kunna relatera personligen till de produk- foretagets leveranser.
ter man séljer. Och det gor att det kéinns - Visst gar det alltid att effektivisera
extra angeldget att leverera pa ett bra siitt, mer, men i det vanliga flodet kiinner jag
siger han. att vi har kommit langt. Vi har valt att

Visst gar det alltid att
effektivisera mer, men i
det vanliga flodet kanner
jag att vi har kommit langt.

Stefan Gustafsson,
VD pé Outnorth

E-BAROMETERN Q1 2013

samarbeta med PostNord i Sverige, Norge,
Danmark och Finland och det fungerar
vildigt smidigt eftersom vi har allt i samma
flode, séiger Stefan Gustafsson.

Han upplever att Posten &r en trygg
och palitlig partner som #ven skapar ett
mervirde for slutkonsumenten, i form av
palitliga leveranser och hog tillginglighet
via ombud.

Forpackningarna har en tydlig och inbju-
dande logga och inuti ligger alltid ett in-
formationsblad som tackar kunden. Direkt
efter inkopet tillfragas kunderna om de vill
ge ett betyg pa sin képupplevelse pa jim-
forelsesajterna Pricerunner och Prisjakt.

Mottagarmakten viktig

Outnorth viljer att leverera bade till kun-
dernas brevlador och till valfritt ombud
med Posten, allt efter kundens 6nskemal.
Och Stefan Gustafsson haller mottagar-
makten hogt.

- Jag skulle vilja erbjuda vara kunder
dnnu smidigare 16sningar, att man till ex-
empel kan 6ka valméjligheterna ytterligare
kring var man kan fa sina varor levererade.
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Leveransen

Outnorth héller mottagarmakten hégt och vill erbjuda sina kunder manga valméjligheter nar de
ska fa sina varor levererade. Till brevlddan vid fritidshuset, till exempel.

Man kanske har ett fritidshus dit man
vill ha grejerna, da ska det g att ordna,
séger han.

Som ett led i detta har Outnorth bérjat
med upphémtning av leveranser pa son-
dagar, allt for att ge kunderna en extra
positiv upplevelse nér varorna som bestélldes
under helgen dyker upp redan pa mandag,.

Postens e-handelsspecialist Arne
Andersson tycker att Outnorth har hittat
helt rétt nir det géller att motsvara de
kriasna e-handelkundernas férvéntningar.

- Outnorth lyckas kombinera tillgiinglig-
het, snabbhet och god kommunikation med
kunderna. Foretaget har tinkt igenom alla
delsteg i kopupplevelsen och inte limnat

nagot at slumpen. Det dr en forutsittning
for att viixa sig stark i dagens snabba
e-handelstillvixt, siger Arne Andersson.

Ytterligare utmaningar

Outnorth ser fortfarande utmaningar i

sin returhantering dér Stefan Gustafsson
hoppas kunna effektivisera mer. En annan
del han hoppas kunna utveckla &r en mer
miljovinlig forpackningshantering.

- Det gar tyvirr manga kartonger till
spillo i ledet mellan inkommande och
utgaende leveranser. Jag hoppas att vi pa
sikt ska kunna hitta ett sitt att ateranvéinda
forpackningarna som blir 6ver, siger Stefan
Gustafsson.

=]
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» Outnorth &r en av Skandinaviens ledande
natbutiker med produkter for sport och fri-
luftsliv.

» Levererar till kunder 6ver hela varlden.

» Foretaget har anor anda tillbaka till 1926,
men namnet Outnorth lanserades 2012 da
Qutnet och GetOut gick samman och bildade
Qutnorth.
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W Q12013
oo Konsumenternas férvantar sig snabba leveranser

Konsument: Vilka ar

80% - dina forvantningar pa
leveranstiden?
BAS: E-HANDLAR
60% —
40% —
33%
22%
20% —

14% 14 %

6% 50
2% 2% - 3%
00 —|—— | | | —— __'_-_

T
Envardag Tva vardagar Trevardagar ~ Fyravardagar Femvardagar  Sex vardagar Sjuvardagar  Atta vardagar Tveksam,

eller fler vet gj
Konsumenternas forvéantningar pa snabba jamfort med motsvarande kvartal 2012 s& stallningen ar genomford. Kraven pa snabba
leveranser okar stadigt. Nastan varannan det gér inte att jamfora svaren direkt, men leveranser ar storst bland mannen. 23 procent
konsument forvantar sig leveranser inom tre trenden ar tydlig. Fler och fler forvantar sig av dem férvantar sig leverans inom tva dagar.
dagar. Fragestallningen har férandrats nagot leveranser inom en till tva dagar efter att be- Bland kvinnorna &r andelen 8 procent.

W Q12013

Viktigt for en av tre att kunna fa leverans nastkommande vardag

Konsument: Hur viktigt
dr det for dig att kunna
fa en vara du bestallt pa
natet levererad nast-
kommande vardag?

BAS: E-HANDLAR

Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt Inte alls viktigt Tveksam, vet gj

Né&stan var tredje e-handelskonsument mellan 18 och 29 ar som tycker att detta &r nastkommande vardag. Motsvarande andel
tycker det ar viktigt att kunna fa en vara som  viktigt. bland samtliga kvinnor ar 24 procent. Bland
bestallts pa internet nastkommande vardag. Bland samtliga man anger 39 procent att  samtliga konsumenter mellan 18 och 29 ar &r
Det ar framforallt man och konsumenter det &r viktigt att kunna fa en bestéalld vara det 42 procent som tycker att det ar viktigt.
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M Q12013
Viktigt for sju av tio att kunna fa leverans inom senast tre vardagar ?
100% —
Konsument: Hur viktigt r det for
80% dig att kunna fa en vara du har
bestéllt pa natet levererad inom
senast tre vardagar?
60% — BAS: E-HANDLAR

45%

40% —

20% —

0% —

Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt Inte alls viktigt Tveksam, vet gj
Att f& en vara inom tre dagar ar viktigt fér 72 och mén samt alla alderskategorier, men tycker att det ar mycket viktigt att kunna fa
procent av e-handelskonsumenterna. Det framforallt bland man och unga. Bland de en vara inom tre vardagar.

ar viktigt bland en majoritet av bade kvinnor ~ mellan 18 och 29 &r &r det 40 procent som

Q12013
Foretagen upplever att de motsvarar kundernas forvantningar

Foretag: Brukar ert foretag
kunna leva upp till kundernas
forvantningar pa leveranstider
for de varor de bestéller pa
internet?

BAS: SAMTLIGA

3% 3%
0% 0%
I

T T
Ja, alltid Ja, for det mesta Ja, ibland Nej, séllan Nej, aldrig Tveksam,
vet gj

Né&stan alla e-handelsféretag anger att de
alltid eller for det mesta lever upp till kun-
dernas férvantningar pa leveranstider.
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H Q12013
000 FOretag moter krav pa snabba leveranser

Foretag: Vad har ert

80% foretags kunder for
forvantningar pa leve-
ranstider for de varor de

60% bestaller pa internet?

40% —

30% 27%

20% —
12% 10 % 9%
0 6%
H W - - - s
0% — T T T T T —— —

T
Envardag Tva vardagar Tre vardagar Fyravardagar ~Femvardagar  Sex vardagar Sjuvardagar  Atta vardagar Tveksam,

vet gj
Foretagen anger att sju av tio (69 procent) att hela 12 procent forvantar sig leverans forandrats nagot sedan fragan stalldes 2011
av deras kunder forvantar sig leverans nastkommmande vardag och 30 procent och 2012 men tendensen &r att kraven fran
senast inom tre dagar. Deras upplevelse ar inom tva vardagar. Fragestallningen har konsumenterna pa snabba leveranser tkar.

M Foretag M Konsument

Foretagen vs konsumenternas syn pa snabba leveranser Q12013

Foretag: Vad har ert
foretags kunder for
forvantningar pa leve-
ranstider for de varor de
bestéller pd internet?

Konsument: Vilka ar
dina forvantningar pa
leveranstiden?

30%
27%
BAS: E-HANDLAR
. 14 % 14%

12% 10 % 9%
I - 6% 3% 3% 6% 5o

2 % 1% 2% 2% . 0 0 _

T T T T T

T
Envardag Tva vardagar Trevardagar  Fyravardagar Femvardagar  Sex vardagar Sjuvardagar  Attavardagar Tveksam,
vet gj

33%

Foretagen upplever att fler kunder anger att anger att de forvantar sig leverans inom tva
de vill ha leveranser inom 1-3 dagar an vad dagar, medan foretagen upplever att det ar
konsumenterna sjélva anger. Bland kon- 42 procent som forvantar sig detta.
sumenterna ar det endast 16 procent som
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W Q12013
000, Slu av tio foretag levererar inom tre vardagar
80% Foretag: Vad erbjuder ni era kunder
for leveranstider (for merparten av
sortimentet)?
60% —
40% —
26 %
23%
20%
20%
13%
6%
0% . . . . e s BN =
Envardag Tvavardagar  Tre vardagar Fyravardagar ~ Femvardagar  Sexvardagar Sjuvardagar  Atta vardagar Tveksam,
vet gj
Foretagen ar val medvetna om att konsu- for merparten av sitt sortiment. Sju av tio
menterna forvantar sig snabba leveranser foretag erbjuder leverans inom tre vardagar.

och 23 procent av foretagen erbjuder i dag
sina kunder leverans nastkommmande vardag

W Q1 2013

Problem att fa fram produkterna frimsta hotet mot att leverera i tid

Foretag: Vilken ar den framsta
orsaken till att ert foretag inte
alltid lever upp till kundernas
forvantningar pa leveranstid for
varor de bestallt pa internet?

BAS: LEVER INTE ALLTID UPP TILL KUNDER-
NAS FORVANTNINGAR PA LEVERANSER
(79 PROCENT AV FORETAGEN)

Kan inte alltid f& Bristeriintern- Reursbrist i form Leveranserna Annat skal Tveksam,
fram produkten logistiken avt. ex. forfa fungerar bristfalligt vetgj
medarbetare vid
ordertoppar

Bland de féretag som inte alltid lever upp beror pa att de inte kan f& fram produkterna
till kundernas férvéantningar pé leveranstid i tid. Fyra av tio anger att det oftast beror p&
ar det 39 procent som anger att det oftast att leveranserna fungerar bristfalligt.
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Q12013
Viktigt for flertalet konsumenter att fa vélja hur de ska fa varan levererad
100% —

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

0/ —
60% 549% BAS: E-HANDLAR

80%

40% —
20% —
0%
Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt Inte alls viktigt Tveksam, vet gj
Den tkade digitalisering i samhallet innebar sjalva fa bestamma hur foretag kommunice-  e-handelskonsumenter ar det viktigt att
bland annat att mottagarmakten okat. Till rar med dem. Mottagarmakten géller ocksa sjalva fa bestamma hur de ska fa en vara
exempel férvéntar sig konsumenter i dag att  inom varuleveranser. For atta av tio levererad nar de handlat pa nétet.

Q12013
Majoriteten vill att brevbararen levererar varan

Konsument: Om du har handlat en
vara pa internet, hur vill du helst fa den
levererad? (Endast ett svar)

BAS: HAR E-HANDLAT

Jag vill f& den i brev- Jag vill hamta den Jag vill hamta den Jag vill f& den levererad Annat, tveksam,
ladan av brevbéraren sjalv hos mitt om- sjalv i en fysisk butik pa kvallstid, &ven om vetej
bud/servicestalle det kostar extra

En majoritet av alla e-handelskonsumenter sina e-handlade varor hem i sin brevlada.
bade bland kvinnor och man och i alla Andelen som féredrar brevlddan ar ungefar
alderskategorier foredrar generellt att fa lika stor som for samma kvartal 2012.
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W Q12013 m Q12012

oo, Brevbéraren levererar allt fler e-handlade varor

Konsument: Ungefar hur
80% stor andel av de varor
du bestaller via internet
far du levererade av

60% | Posten direkt hem till din
o
brevlada?
BAS: HAR E-HANDLAT
40% —
32%
28%
20% — 16 %
15% o 15% 15%
1% 2% 14.% 2 13%
9%
- ll - : o/o : D/o 6 0/0
0% p— | T T T T T T T -_
Allt Néastan allt Flertalet Halften Mindre &n En liten del Inget alls Tveksam,
hélften vet g
Kraven pa snabba leveranser i kombination mangden e-handlade varor som levereras eller mer av alla de varor de handlar pa natet
med att en majoritet helst vill fa sina varor av Postens brevbarare okar kraftigt. For ett levererade av Posten hem till sin brevlada. |
levererade i brevladan innebér ocksa att ar sedan angav 40 procent att de far halften  &r &r motsvarande andel 46 procent.

W Q12013
Atta av tio vill att brevbéararen ska leverera medieprodukter

Konsument: Om du bestaller fysiska
bocker, filmer, cd-skivor och/eller dator-
spel pa natet, hur vill du helst fa dem

levererade?

BAS: HAR E-HANDLAT FYSISKA BOCKER, FILMER,
CD-SKIVOR OCH/ELLER DATORSPEL (86 PROCENT AV
E-HANDELSKONSUMENTERNA)

1% 2%

0%
I @20

T T T
Jagvill fa den i brev- Jag vill hamta den Jag vill hamta den Jagvill fa den levererad Annat, tveksam,

ladan av brevbéraren sjalv hos mitt om- sjalv i en fysisk butik pa kvallstid, &ven om vet gj

bud/servicestalle det kostar extra

Av de 86 procent av e-handelskonsumen- datorspel pa internet, vill atta av tio fa dem
terna som nagon gang handlat mediepro- levererade direkt hem i brevladan.
dukter som bdcker, filmer, cd-skivor eller
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Q12013
- " - - ]
oo, Flertaletvill ha kosmetika levererat till sin breviada
b —
Konsument: Om du bestaller kosmetika,
80% 7 hud- och/eller harvardsprodukter pa
67% natet, hur vill du helst fa dem levererade?
BAS: HAR E-HANDLAT KOSMETIKA, HUD- OCH/ELLER

60% HARVARDSPRODUKTER (28 PROCENT AV E-HANDELS-

0 KONSUMENTERNA)
40% —

30%
20% —
]0/0 0c|/0 ]0/0
00/0 ] T T T
Jag vill fa denibrev- Jag vill hamta den Jagvill hamta den Jag vill f& den levererad Annat, tveksam,
ladan av brevbararen sjalv hos mitt om- sjalv i en fysisk butik pa kvallstid, &ven om vetej
bud/servicestélle det kostar extra

Av de 28 procent av e-handelskonsumen- av tio helst fa dem levererade i brevlddan.
terna som nagon géng handlat kosmetika, Bland konsumenter mellan 18 och 29 ar
hud- eller harvard pé nétet vill nastan sju féredrar 75 procent att f& dem i breviadan.

Q12013
En majoritet vill hdmta klédder pa utldmningsstille

Konsument: Om du bestéller klader pa
néatet, hur vill du helst fa dem levererade?

BAS: HAR E-HANDLAT KLADER (62 PROCENT AV
E-HANDELSKONSUMENTERNA)

Jag vill fa denii brev- Jag vill hdmta den Jag vill hdmta den Jag vill f& den levererad Annat, tveksam,
ladan av brevbéararen sjalv hos mitt om- sjalv i en fysisk butik pa kvallstid, &ven om vetej
bud/servicestalle det kostar extra

Av de 62 procent av e-handelskonsumenter-  den levererad av Posten till sin brevldda. Det  att fa varan i brevladan (46 procent) medan
na som har bestallt klader pa natet féredrar &r ganska stora skillnader mellan vad kon- det bland konsumenter som &r 50—64 ar &r
54 procent att hamta varan pa ett utlam- sumenter i olika aldrar féredrar. Bland dem mer populért att hamta varan sjalv hos ett
ningsstalle, medan 38 procent helst vill fa mellan 18 och 29 ar &r det flest som féredrar  utldmningsstélle (55 procent).
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[+] - [T - 1Ty - 1y
o, Tvaav trevillhamta mobiltelefon hos ett utlamningsstalle
b —
Konsument: Om du bestaller mobiltelefon
80% eller digitalkamera pa nétet, hur vill du
66% helst fa dem levererade?
BAS: HAR E-HANDLAT MOBILTELEFON ELLER DIGITAL-
KAMERA (42 PROCENT AV E-HANDELSKONSUMENTERNA)
60% —
40% —
20% —
1%
0% — T
Jag vill fa den i brev- Jag vill hdmta den Jag vill hdmta den Jag vill f& den levererad Annat, tveksam,
ladan av brevbararen sjalv hos mitt om- sjalv i en fysisk butik pa kvéllstid, &ven om vetej
bud/servicestalle det kostar extra
42 procent har ndgon gang handlat en foredrar att hamta den sjalv hos ett utlam-
mobiltelefon eller digitalkamera pa nétet. ningsstélle (66 procent).

Bland dessa é&r det en klar majoritet som

W Q12013

Konsumenterna vill ha vitvaror och tv hemlevererat kvallstid

Konsument: Om du bestaller tv, kylskap,
diskmaskin eller spis pa nétet, hur vill du

helst fa dem levererade?
BAS: HAR E-HANDLAT TV, KYLSKAP. DISKMASKIN ELLER
SPIS (18 PROCENT AV E-HANDELSKONSUMENTERNA)

Jag vill hamta den Jag vill hamta den Jag vill f& den levererad Annat, tveksam,
sjalv hos mitt om- sjalv i en fysisk butik pa kvallstid, &ven om vet ]
bud/servicestalle det kostar extra

Néar det galler storre vitvaror och tv-appa- rerade direkt hem pa kvallstid. 14 procent vill  vill framforallt fa den levererad hem utan att
rater ar en majoritet av konsumenterna hamta varan sjélva hos ett utlamningsstalle betala extra for det.
beredda att betala extra for att fa dem leve- och 8 procent direkt i en fysisk butik. Ovriga
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Sms-avisering klart populdrast
100%
Konsument: Ndr en vara som du har
82% o . R m o
80% — handlat pa internet finns att hdmta pa
ett utl@amningsstalle, hur vill du helst fa
information om det?
BAS: HAR E-HANDLAT
60% —|
40% —
20% —
8%
5% 50,
0%
0% — T
Via post/brevlada Via sms Via e-post Spelaringen roll Tveksam,
med avi vet gj
Né&r en vara finns att hamta hos ett post- kopplat till att konsumenterna vill fa varorna  tidigare. | lderskategorin 18—29 ar fére-
ombud vill en klar majoritet fa information levererade snabbt, eftersom sms-avisering drar hela 92 procent att f& aviseringen via
om det via sms. Aven detta ar till viss del som regel innebdr att man kan hamta varan sms.

Q12013
Vardagar efter klockan 18 populdraste utlamningstiden

Konsument: Om du har handlat en
vara pd internet, och fatt informa-
tion om att den finns att hamta pa
ett utldmningsstalle, nar vill du helst
hamta den?

BAS: HAR E-HANDLAT

Vardagar pa dagtid Vardagar pa kvallstid Helger pa dagtid Helger pa kvallstid Spelar ingen roll Vet gj
(efter18.00)

Nar konsumenterna ska hdmta en vara pa konsumenter mellan 30 och 49 ar féredrar det ingen roll vilken tid de hamtar varan.
ett utldmningsstalle foredrar fyra av tio att varannan att hamta den vardagar pa kvélls-
gora det pa en vardag efter kl 18.00. Bland tid. For 40 procent av konsumenterna spelar
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— En majoritet vill hamta sina e-handlade varor hos Postens ombud
Konsument: Nar du har handlat en vara
80% pa internet, och fatt information om att
den finns att hamta pa ett utlamnings-
stalle, fran vilket servicenat vill du helst
60% 54% hdmta varan?
BAS: HAR E-HANDLAT
40% —
29%
20% —
6% 8%
0% —
Posten Schenker DHL Annat Tveksam,
vet gj

utldmningsstéllen. 29 procent av konsumen-
terna kan inte ange vilket utlamningsstalle
de foredrar. Bland 6vriga 71 procent féredrar

54 procent Postens ombud, 6 procent
Schenker och 3 procent DHL. Bland unga,
18-29 ar, féredrar 62 procent Posten.

| Sverige ar det framst tre aktérer som har
egna utlamningsnat; Posten, Schenker och
DHL. Samtliga aktérer har 1300-1600

W Q12013
Ndstan vartannat foretag har egna utlamningsstallen

Foretag: Erbjuder ert foretag kunderna
att hamta bestéllda varor pa era egna

utldmningsstallen (till exempel butiker
eller lokaler som drivs i egen regi)?

Tveksam,

Ja Nej Viharinga butiker/

Det blir allt vanligare att foretagen erbjuder
sina kunder att hamta de varor de bestallt
pd natet i foretagens egna butiker eller
utlamningsstallen. 45 procent av foretagen

utlamningskontor

med forsaljning erbjuder sina kunder att
gora det. Samtidigt &r det annu ganska fa
konsumenter som foéredrar att hamta varor i
de saljande foretagens egna butiker. Endast

vet gj

2 procent av konsumenterna sager att de
generellt foredrar det framfor till exempel
att f& varan i brevladan eller att hamta varan
hos ett utldmningsstalle.
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Q12013
Drygt var tredje konsument har avbrutit kép pa grund av fraktkostnader
100% —
Konsument: Har du ndgon gang avbrutit
80% — ett kop av en vara pa internet, for att det
tillkommit fraktkostnader for varan?
BAS: HAR E-HANDLAT
60% — 57%
40% — 36%
20% —
8%
Nej Vet gj
Fler an vart tredje e-handelskonsument har konsumenter mellan 30 och 49 ar har nas-

négon gang avbrutit ett kép pé internet for tan varannan (47 procent) gjort det.
att det har tillkommit fraktkostnader. Bland

Q12013
Fri frakt ar viktigt for sju av tio konsumenter

Konsument: Hur viktigt
dr det for dig att det dr
fri frakt ndr du bestaller
varor pa natet (det vill
saga att inga fraktkost-
nader tillkommer)?

BAS: HAR E-HANDLAT

Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt Inte alls viktigt Tveksam, vet gj

For 69 procent av konsumenterna ar det
viktigt att det ar fri frakt nar de handlar varor
pa natet. For 23 procent av kvinnorna ar det
till och med mycket viktigt.
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Q12013
. Vart fjdrde foretag erbjuder aldrig fri frakt
o —
Foretag: Erbjuder ert foretag fri frakt vid
80% bestallning av varor pa internet?
60% —
39%
40% —
20% —
0% —
Ja,alltid Ja, d& kunderna Ja, vid kampanier Nej, aldrig Tveksam,
koper 6ver ett vet g
visst belopp

Trots att 19 procent av e-handelskonsumen-  mer fraktkostnader nar de e-handlar varor,
terna tycker att det ar mycket viktigt, och 50  &r det 26 procent av féretagen som aldrig
procent ganska viktigt, att det inte tillkom- erbjuder fri frakt.

W Q12013
Helt och rent viktigast avseende emballaget

Konsument: Vad ar viktigast for dig nar
det géller pakets emballage?

BAS: HAR E-HANDLAT

1%

Att det &r helt Att det ar miljo- Att det ar latt Att det &r latt Att det ar enkelt I Att det ser snyggt I Annat,
ochrent vanligt att bara hem att oppna att gora sig av ut s& att man far vet gj
med skryta lite nar man
hamtar det
Nér det galler paketets emballage ar det Bland mannen ar det 44 procent som ser samtidigt anger runt 20 procent att det ar
flest konsumenter, 39 procent, som anger detta som viktigast. Aven bland kvinnor viktigast att det ar miljovanligt och latt att
att det &r viktigast att det ar helt och rent. ar det flest som anger helt och rent, men béra hem.
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Konsumenterna néjda med returhantering
100%
Konsument: Hur tycker du att
8006 det fungerar att returnera varor
som du har kdpt pa internet?
BAS: HAR RETURNERAT E-HANDLADE
VAROR (50 PROCENT AV E-HANDELS-
60% — KONSUMENTERNA)
53%
40% —
20% —
1% 1%
0% — T f
Mycket bra Ganska bra Varken bra Ganska daligt Mycket daligt Tveksam,
eller daligt vet gj
Varannan konsument har ndgon gang re- 30-49 &r som storst andel returnerat varor en vara anger 80 procent att det beror pa att
turnerat en vara de bestéllt pa natet. Bland (57%). De som nagon gang returnerat en de alltid har varit néjda med varan de kopt.
kvinnor ar det 59 procent som har gjort det, vara tycker att det har fungerat bra. Endast Endast 14 procent anger att det beror pa att
bland mé&nnen 41 procent. Nar det géller 9 procent tycker att returhanteringen fung- de tycker att det varit for krangligt, och 1 pro-
alderskategorier &r det bland dem som ar erat daligt. Bland dem som aldrig returnerat  cent pa att det tycker att det varit for dyrt.

Q12013
Fria returer &r viktigt for drygt atta av tio konsumenter

Konsument: Hur viktigt ar det
for dig att det dr fria returer nar

du bestaller varor pa natet?
BAS: HAR E-HANDLAT

1% 1%

T T
Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt Inte alls viktigt Tveksam,
vetej

Aven om det &r ytterst f8 som anger att nan e-handelskonsument att fria returer ar mannen returnerat varor, anger 54 procent
orsaken till att de inte returnerat en vara ar mycket viktigt nar det bestéller en vara pa att det ar mycket viktigt. Motsvarande andel
att det ar for dyrt, sa tycker nastan varan- natet. Bland kvinnor, dar en hogre andel an bland méannen &r 40 procent.
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. Vartannat foretag erbjuder inte fria returer
b —
Foretag: Erbjuder ert foretag fria returer
80% vid bestallning av varor pa internet?
60% —
51%
40% —
20% —
0% —
Ja, alltid Ja, vid byte Nej Tveksam,
(vid 6ppet kdp) vet g
Samtidigt som nastan varannan e-han- e-handelsféretag som anger att de aldrig

delskonsument tycker att fria returer ar
mycket viktigt, &r det fler an halften av alla

erbjuder det.

W Q12013
Flertalet foretag har liten andel returer

Foretag: Uppskatta hur stor andel av era
leveranser som returneras.

4%
0% N

T T
1-5 6-10 1-15 16-20 21-25 26 procent Tveksam,
procent procent procent procent procent eller mer vet gj

Néar foretagen ska uppskatta hur stor andel
av deras leveranser som returneras anger
hela 82 procent att det ar 1-5 procent.
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Om Posten

Posten ingdr i PostNord-koncernen.

i PostNord bildades genom
‘O/ samgaendet mellan Post Dan-
mark A/S och Posten AB 2009.
Koncernen erbjuder kommunikations- och
logistiklosningar till, fran och inom Norden
och hade 2012 en omsattning pa 39 mil-

jarder SEK och cirka 40 000 medarbetare.

Verksamheterna bedrivs i affarsomradena
Breve Danmark, Meddelande Sverige,
Logistik och Stralfors. Moderbolaget ar ett
svenskt publikt bolag med huvudkontor i
Solna, Sverige.

Om Svensk Distanshandel

= Svensk Distanshandel &r
branschorganisationen

1 for e-handel i Sverige

och har till uppgift att

SVENSK DISTANSHANDEL

foretrada branschen och verka for att den
ar serids och kundvanlig. Svensk Distans-
handel ager e-handelscertifieringen Trygg
e-handel, som har till syfte att skapa ett
fortroende hos konsumenterna vid kép pa
internet. Svensk Distanshandel &r en del av
Svensk Handel. www.distanshandel.se.

Om HUI Research

HUI Research AB ar den
H U I sjalvklara partnern nér

det galler utredningar,
RESEARCH konsultverksamhet
och forskning avseende konsumtion och
samhallsekonomi. Handel i allmanhet
och detaljhandel och tjanstekonsumtion
i synnerhet hor till var spjutspetskompe-
tens. | mars 2010 gick HUI och Turismens
Utredningsinstitut, TUl, samman i ett nytt
bolag. HUI Research &gs gemensamt av
branschorganisationerna Svensk Handel
och Visita.




