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Hur sker leveransen idag

Hur levererades senaste varan

Det ar alltjamt allra vanligast att e-handelsvaror levereras genom Click & Collect, det vill
saga att konsumenterna sjalva hamtar upp sina varor antingen pa ett utlamningsstélle, i
webbutikens fysiska butik eller i en paketautomat. Svenskarna e-handlar till stérsta delen
varor som inte gar att leverera i breviddan. Utlamningsstéallet och den fysiska butiken blir
da en saker deponering av de mer skrymmande leveranserna. Konsumenterna kan da
dessutom valja vid vilken tidpunkt de har mdéjlighet att hamta varan och slipper vara
bundna av en specifik tid for hemleverans. Under forsta kvartalet 2016 fick sex av tio
konsumenter sitt senaste e-handelskdp levererat till ett utlamningsstalle.

Bland de kép som levereras direkt hem dominerar leverans utan kvittens, det vill séga
antingen direkt till breviddan/fastighetsboxen eller Iamnad utanfér dérren. Noterbart &r
att endast 1 procent av de tillfrdgade fick sitt senaste kép hemlevererat pd kvallstid.

Leveranstider

De svenska e-handelsforetagen ar mycket ambitidésa nar det galler att snabba upp
leveranserna. De ar drivna av en dnskan att géra konsumenterna néjda och minimera
risken for att de gar till en fysisk butik for att stilla sin otdlighet.

Over 8ren har konsumenterna blivit allt otdligare vad géller hur ldnge de kan ténka sig
att vénta pa en vara de bestillt pa natet. Intressant ar dock att bade féretagens
uppfattning om hur snabb leverans konsumenterna férvantar sig och den verkliga
leveranstiden ar snabbare an konsumenternas forvantningar. Féretagen 6verlevererar
alltsd pa kundernas dnskemal men tror att de behéver bli &nnu béttre.

I stort sett &r det inte nagon skillnad alls i leveranstid mellan storstdderna (Stockholm,
Goteborg och Malmo) och dvriga landet. Leveranstiden tycks darmed till stor del vara
geografiskt oberoende.

Nojdhet med leveransen

Det marks att handlare och logistikaktdrer har jobbat med att leveranserna av e-
handlade varor ska bli s& praktiska och friktionsfria som méjligt. Kundnsjdheten ar
anmarkningsvard. 94 procent av de konsumenter som e-handlade under férsta kvartalet
var néjda med leveransen av sitt senaste kdp. Allra ndéjdast ar konsumenterna éver 65
ar, sedan faller andelen néjda for varje yngre ldersgrupp. Tilliggas ska dock att de
yngre fortfarande har en mycket hég grad av néjdhet.

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

Kélla: PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel (tidigare Svensk Distanshandel) och HUI Research
den svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln. E-barometern publiceras en gdng per kvartal och
bygger p8 en konsument- och en féretagsundersékning.
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Problem med leveransen

Trots att svenska konsumenter 6verlag ar valdigt néjda med leveranserna det potential
att bli battre. Var femte konsument har under det senaste aret haft leveransproblem med
en e-handlad vara. Det allra vanligaste problemet ar att man blir missnéjd eftersom
varan kommer efter utlovad tid. Halften av de som upplevt problem med sin leverans
sager att grundorsaken till missnéjet ar att varan levererades for sent.

Konsekvenserna for féretag som har kunder som ar missnéjda med leveransen kan bli
|I&ngtgaende. Halften av de konsumenter som uppger att man upplevt leveransproblem
sager att det &r osannolikt att de kommer att handla varor fran samma féretag igen.
Dessutom kan dessa konsumenter bli daliga ambassadérer for foretaget genom att sprida
sin daliga upplevelse till sitt sociala ndtverk. En av fem som haft leveransproblem har
ndgon gang delat sin negativa upplevelse i sociala medier. Det intressanta i
sammanhanget &r annars att trots att var femte har haft leveransproblem ar &nd3 94
procent néjda med leveransen.

Konsumentmakt i leveransen

Mdjlighet vidlja, senaste leveransen, valfritt hamtstalle

Tre av fyra konsumenter tycker att det &r viktigt att fa vélja pa vilket satt en vara ska
levereras. Viktiga val for att tillfredsstélla konsumenternas behov kan vara att de far
vdlja utlamningsstalle, hur snabbt de vill ha varan levererad eller hur mycket de tycker
att frakten far kosta. Varje kund kan potentiellt ha en mangd olika énskemal for att
kunna l6sa den privata logistiken kring var och nar e-handelskdp levereras. Som sa
manga ganger annars inom e-handeln premieras bekvamlighet. Langt ifran alla
konsumenter upplever dock att de fatt vélja leveranssatt. Knappt hélften, 46 procent,
fick valja hur varan skulle levereras.

Fran e-handelsféretagens hall séger sex av tio att man erbjuder kunderna att kunna vélja
leverans. Stallt i ljuset av att knappt halften anser att de faktiskt fick vélja, gar det att
konstatera att foretagen maste gora det &nnu tydligare for konsumenterna att man
faktiskt erbjuder valfrihet.

Konsekvens av att ej fa valja

Konsumentmakten dkar i takt med digitaliseringen. Ett av konsumenternas starkaste
patryckningsmedel pd natet ar att man avstar fran att handla. En otillfredsstalld
upplevelse leder ofta till att konsumenterna réstar med fétterna och képer sin vara nagon
annanstans. Var femte e-handelskonsument har under det senaste dret avstatt fran att
kopa en vara for att de inte har kunnat fa den levererad pa ett satt som passar in i deras
vardag. Den klart vanligaste orsaken till att avstd kop &r att man inte kan vélja
uthamtningsstalle. M%nga vill gédrna kunna hamta sina varor exempelvis i narheten av
jobbet eller dér man har for vana att handla sin mat. Det ar viktigt fér konsumenten att
kunna fa varan hemlevererad utan en oproportionerligt stor extra anstrdngning.

Hur velat f& senaste leveransen

De leveransalternativ som &r vanligast i dag ar ocksa de leveransalternativ som
konsumenterna féredrar. Fyra av tio vill fa varan till ett utlamningsstalle och tre av tio vill
fa den levererad till sin brevlada eller fastighetsbox. Troligen ligger dessa alternativ i
topp bland 6nskemalen eftersom det &r de som konsumenterna &r vana vid, som de vet
fungerar och i dag ar mest ekonomiskt férdelaktiga.

Kélla: PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel (tidigare Svensk Distanshandel) och HUI Research
den svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln. E-barometern publiceras en gdng per kvartal och
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Det ar aven tydligt att det finns en betalningsvilja hos konsumenterna att betala extra for
att fa en vara levererad p3 ett satt som skiljer sig fran det forvalda. En fjardedel av
konsumenterna har under det senaste aret betalat extra fér att kunna vélja det
leveransalternativ som passar dem bast. Det ar tydligt att det ar storstadsbor som ar
mest kravande vad det géller leveranserna. Bade bland de konsumenter som avstatt kép
eftersom de saknat moéjligheten att valja leveransalternativ och bland de som betalat
extra for leverans ar invanarna i Stockholm, Géteborg och Malmé éverrepresenterade.

Spdra leveranser

Vikigt spara

Det &r av yttersta vikt for konsumenterna att veta hur 1angt deras leverans har kommit.
90 procent anser att det viktigt att e-handelsféretagen kommunicerar status pa
leveransen. Dock ar det bara 71 procent av féretagen som sager att man kommunicerar
status ndgon gang mellan lagd bestéllning och att varan &r levererad. Hér finns alltsa en
tydlig potential fér webbutikerna att tillfredsstélla kundernas preferenser. Genom att
tydligt kommunicera var produkten befinner sig ges kunden en kénsla av kontroll och far
en forhéjd upplevelse av sitt kop.

Foretagen kommunicerar ut leveransstatus betydligt oftare an vad konsumenterna
faktiskt kontrollerar var deras paket befinner sig. Det finns dock ett betydande samband
mellan hur ofta man e-handlar och hur ofta man kontrollerar leveransstatus. Ju oftare
man handlar, desto fler gdnger kontrollerar man leveransstatus. Att kommunicera
leveransstatus har allts3 storst betydelse for e-handlarnas mest attraktiva
konsumentgrupp, de dterkommande kunderna.

Returhantering

Hur manga returnerar

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

Nio av tio tycker att det ar viktigt med fria returer. Dessutom ar det mycket viktigare for
kvinnor an for man. Troligen &r detta ett utslag av att kvinnor handlar klader i mycket
hégre utstrackning an man, vilket i sin tur alstrar fler returer @n genomsnittet eftersom
man vill f8 hem plaggen fér att prova passform och kvalitet. Kvinnor ar ocksd mer
frekventa returnerare an vad man ar.

Ett beteende som seglat upp pa e-handelshimlen &r att bestélla hem flera varor for att
forst ndr man fatt hem dem bestdmma vad man ska behalla. 9 procent av e-
handelskonsumenterna har ndgon gang bestallt mer &n en storlek eller férg av en vara
och redan pa férhand bestamt sig for att returnera minst en av de varor man bestallt.
Allra vanligast ar detta bland konsumenter mellan 18 och 29 3ar.

Kélla: PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel (tidigare Svensk Distanshandel) och HUI Research
den svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln. E-barometern publiceras en gdng per kvartal och
bygger p8 en konsument- och en féretagsundersékning.
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Konsumenten om returer idag

Konsumenterna tycker generellt sett att det fungerar bra att returnera varor de képt pa
natet. P& det har omradet verkar det dessutom som om e-handlarna motsvarar
kundernas férvantningar. Konsumenternas upplevelse av hur returerna fungerar &r pa
samma niva som hur e-handlarna anser att de méter sina kunders férvantningar.

Med det sagt gar det dock ocksa att konstatera att manga konsumenter tycker att
returerna behdver fungera battre i framtiden. Inte minst behdver e-handelsféretagen
vara medvetna om att konsumenterna ibland avstar fran att handla eftersom man inte
vill betala fér en retur och att manga tycker att det ar svart att hitta information om hur
man gar tillvdga ndr man ska gora en retur. Fér webbutikerna kan sddana héar frdgor
vara helt avgérande fér hur manga avslut man far hos de potentiella kunder man har pa
bestk. En av fyra e-handelskonsumenter har ndgon géng under det senaste dret avstatt
fran att kopa en vara hos en e-handlare for att man inte gillar féretagets returpolicy.

Framtidens leveranser

Leveransen i kdpupplevelsen

Leveransen &r en stundtals bortgldmd, men for madnga konsumenter avgérande, del av e-
handelsupplevelsen. I och med det finns det ocksd potential for e-handlarna att 6ka sin
forsaljning och for e-handelskunderna att pd ett bekvamt satt tillfredsstalla en kopvilja
genom en férbattrad leveransupplevelse. For att forskjuta sitt beteende mot mer e-
handel 6nskar sig konsumenterna framst att kunna valja utlamningsstalle och att e-
handelsforetagens fysiska butiker blir mer integrerade i e-handeln. Har ser man tydligt
att e-handelsféretagen behdver ta sina omnikanalkoncept annu langre for att
konsumenterna i hégre grad ska kunna hamta ut och returnera e-handlade varor i de
fysiska butikerna.

Framtidens leveranskoncept

Hur tror d& konsumenterna att framtiden kommer att se ut fér e-handelsleveranserna?
Det har ar ett omrade som omges av mycket innovationskraft. De finns flera nya
uppmadrksammade satt att leverera varor i ett forsék att skapa mer bekvama leveranser,
till exempel: leverans direkt in i kylskapet ndr man inte &r hemma, till bagageluckan pa
sin |18sta bil eller via dronare. Konsumenterna sjélva tror framforallt att deras leveranser
inom fem ar kommer att ske till en I3st varubox i narheten av sin bostad och att de
kommer att fa varorna samma dag som de bestéllt dem. De aktérer som kan erbjuda
detta kommer att ha en konkurrensférdel, sarskilt som en tredjedel av konsumenterna
anger att det &r viktigt att kunna fa en vara levererad nidstkommande vardag.

Gemensamt for alla alternativ som konsumenterna bedémer som mer eller mindre
sannolika &r valfrihet och att man vill kunna fa hem varor utan att sjalv vara hemma.
Troligt ar att det i framtiden kommer att kravas ett stort spektrum av leveransalternativ
for att tillfredsstélla s8 manga konsumenter som méjligt. En mer spektakular leverans
kan komma att bli en konkurrensférdel som ger status hos en del konsumenter, medan
andra kommer att foredra ett enkelt och sdkert leveranssatt hem eller till sitt ombud.
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