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Svenskarna vill ha valfrihet i postnord
leveransen — nu Okar vi tempot!

FORORD

E-handeln i Sverige fortséatter att visa kraftig tillvaxt. Digitalt mogna svenskar féréndrar sina
konsumtionsvanor i grunden, och makten flyttas i 6kad utstrackning till konsumenten. Av den har
rapporten framgar att tre av fyra e-handelskonsumenter tycker det ar viktigt att sjalva fa vélja hur en vara
ska levereras. Idag ar det fa e-handelsforetag som verkligen later konsumenten valja hur snabbt och vart
varan ska levereras.

Sverige ligger idag langt fram inom e-handel. Jag &r évertygad om att vart beslut att som forsta land i
varlden ersatta postkontoren med postombud, har bidragit positivt. Tillgangligheten 6kade markant.
Antalet servicestallen blev fler och 6ppettiderna betydligt langre, ndgot som uppskattas av konsumenterna.
Den kommande e-barometern visar att de som vid sitt senaste e-handelskép fick hdmta sin vara hos ett
postombud var 95 procent ndjda med leveransen. Aven brevbararnatet och varubrevet, som har gjort det
mojligt for alla hushall i Sverige att till en 1&g kostnad fa paket levererade direkt hem i postladan,
uppskattas. 97 procent var néjda med sin senaste e-handelsleverans som delades ut av brevbararen i
postladan.

Den har rapporten ger en delvis annan bild av konsumenternas syn pa leveranser an den som dominerat i
branschen det senaste aret. Av diskussionerna som varit ar latt att tro att fa vill ha sina varor levererade till
ett utlamningsstalle. Om konsumenterna fatt valja helt fritt vid sitt senaste e-handelskop hade 40 procent
valt att hamta varan sjalv hos ett utlamningsstalle/fysisk butik, 44 procent hade valt att fa varan levererad
hem i sin postlada eller utanfor sin doérr utan krav pa kvittens. 16 procent hade valt hemleverans som
kraver kvittens.

PostNord ar marknadsledande i Sverige nar det galler leveranser av e-handlade forsédndelser. Kraven och
forvantningarna pa oss ar och ska vara hoga. Vi har under 2014 pabdrjat arbetet med 6ppna fler
utlamningsstallen for att 6ka de allt hogre paketvolymerna. Vi fortsatter att utveckla tjanster for valfritt
hamtstalle, forbattra mojligheterna att folja och spara paket via mobiltelefon och mdjligheten att lamna
forsandelser utanfér mottagarens dorr nar forsandelsen inte gar ned i postladan. Och vi utveckla fler och
mer flexibla tjanster fér hemleveranser.

Vi ar stolta 6ver hur vi bidrar till e-handelns utveckling i Sverige och Norden. Men vi slar oss inte till ro. Vi
oOkar tempot.

Anders Holm
VD PostNord Sverige



FOordjupningsrapport om

posinord

e-handelsleveransen

FORDJUPNINGSRAPPORT

PostNord ger varje kvartal ut
e-barometern i samarbete med
HUI Research och Svensk
Digitalhandel. Detta kvartal har
PostNord samlat in sa mycket
data om svenskarnas (och
nordbornas) vanor och attityder
till hur e-handlade forsandelser
levereras att vi valt att publicera
en fordjupningsrapport om detta.

Denna rapport bygger pa flera
undersokningar, varav den ena
med 3000 respondenter. Det ar
darfor vi har mojlighet att nu
bjuda pa statistik sakerstalld
detaljerad information om hur
den svenska e-handels-
konsumenten.

Mer om metod hittar du langst
pa nasta sida

INNEHALL

2 FORORD
5 GENERELLT OM LEVERANSEN

Generella fragor om e-handelsleveranser. Vikten av valfrinet och snabba
leveranser och hur man generellt vill ha sina varor levererade. Statistik
bygger pa intervjuer med 1000 respondenter 1-18 april samt 276 e-
handelsforetag.

17SENASTE E-HANDELSLEVERANSEN

Fragor om senaste e-handelsleveransen. Fick konsumenten valja hur varan
levererades? Hur levererades varan och hur néjda var konsumenterna? Hur
hade man velat att varan levererades om man fick valja fritt? Statistiken
bygger pa intervjuer med 3000 respondenter 1-21 april.

30RETURER

Hur manga har returnerat en vara senaste kvartalet, och hur manga
returnerade paket? Hur ndjd ar konsumenter med returhanteringen?
Statistiken bygger pa intervjuer 1000 respondenter 1-18 april samt 276 e-
handelsforetag.

34E-HANDELSLEVERANSER I NORDEN

Vilka likheter och skillnader finns mellan hur konsumenter i Norden vill ha
sina varor levererade? Statistiken bygger pa intervjuer genomforda i april
2015 med drygt 4000 respondenter i Sverige, Norge, Finland och Danmark.



Metod

posinord

E-handeln definieras i e-barometern (och i denna rapport) som forséljning av varor via
internet som levereras hem, till ett utlamningsstalle eller hamtas i butiks-, lager- eller
utlamningslokal av konsument.

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

- Kop i butik som forst har bokats via internet

- Forséljning av tjanster (till exempel resor, hotell och konsertbiljetter) som sker via
internet

- Nedladdning av till exempel musikfiler, filmer och applikationer

- Forsaljning via internet mellan foretag

- Forsaljning via internet mellan privatpersoner

Den har rapporten bygger pa information som samlats in fran foretag under april 2015.
270 detaljhandelsféretag deltog i undersokningen.

Rapporten bygger dessutom pa flera konsumentundersokningar.

Den ena genomfordes 1-21 april 2015 med ett riksrepresentativt urval av Sveriges
befolkning i aldrarna 18-79 ar med hjalp av TNS SIFO:s webbpanel. Sammanlagt
deltog 1066 respondenter i undersokningen. Motsvarande rapport gjordes aven i
Danmark, Norge och Finland, drygt 1000 respondenter i respektive land

Den andra genomfordes 1-18 april 2015 med ett riksrepresentativt urval av Sveriges
befolkning i dldrarna 18-79 ar med hjalp av TNS SIFO:s webbpanel. Sammanlagt
deltog 3000 respondenter i undersokningen. | rapporten ar det framforallt fragorna
som handlar om leveransen av senaste e-handelskdpet som bygger pa denna
undersokning.

Da det ar webbundersokningar ar resultaten representativa for de 95 procent av
Sveriges befolkning som har tillgang till internet.
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Valfrihet 1 leveransen

Tre av fyra tycker det ar viktigt att
fa valja hur en vara levereras

Mottagarmakten Ar Viktig for Hur viktigt ar det for dig att du far valja hur du ska fa en vara levererad nar du

bestaller pa internet? Bas: har e-handlat (94%)
e-handelskonsumenten. Tre av

fyra konsumenter tycker det ar
viktigt att sjalva fa valja om en
vara som e-handlats ska
levereras till ett speciellt
utlamningsstalle, till postladan
eller direkt hem till dérren.

m Mycket viktigt

m Ganska viktigt

B ganska oviktig
Inte alls viktigt

m Tveksam, vet gj




Val av utlamningsstalle kan posimord
driva okad e-handel

Den faktor som respondenterna
anger som framforallt skulle kunna fa
dem att handla en stérre andel av
sina varor pa natet ar om de skulle fa
valja vilket utlamningsstallen varan
levererades till. Denna faktor ar klart
mer avgorande for flertalet
konsumenter &n de olika former av
snabba leveranser direkt hem som
anges i fragestallningen.

Nar det galler leverans av varor, vad av foljande skulle kunna fa dig att handla en stérre andel

av dina varor pa internet istallet for i fysisk butik? Varor jag handlar pa internet kan...
Bas: har e-handlat (94%06)

...levereras till det ombud/servicestalle
. e 45%
som jag valjer

...levereras direkt hem till mig inom ett
dygn pa kvallstid nar det passar mig, mot - 8%
en extra avgift

...smidigt hamtas i butikskedjans fysiska
butik fysiska butiker nar det passar mig - 7%

...hdmtas i paketautomat som ar
[0)
tillgangliga dygnet runt - 6%

...levereras samma dag som jag gjort
bestallningen pa internet, mot en extra I 1%
avgift

Inget av ovanstaende _ 17%

Tveksamt, vet ej _ 16%

T T T T T 1
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L everanstid

posinord

Konsumenternas forvantar sig allt
snabbare leveranser

Foretagen kan i dagslaget ofta
leverera snabbare &n vad kunderna
forvantar sig. Kunderna férvantar sig
i snitt en leveranstid pa 3,9 vardagar
medan foretagen i snitt erbjuder
leverans pa 2,6 dagar.

Vart femte foretag i undersokningen
att deras snabbaste leveranstid ar
samma dag. Vanligast, knappt 60
procent av foretagen, ar dock att den
snabbaste leveranstiden &ar en
vardag.

Konsumenterna har dock blivit ndgot
mer krasna an for ett ar sedan och
forvantar sig leverans en halv dag
snabbare jamfort med forra aret.

Konsumenterna forvantar sig i
genomsnitt att en vara levereras
inom 3,9 vardagar. For ett ar sedan
var forvantan 4,3 vardagar.

Konsument: Nar du bestallt en vara pa internet, vilka ar dina forvantningar pa leveranstiden,

dvs hur manga dagar far det maximbalt ta att fa varan levererad?
Bas: har e-handlat (94%06)

Foretag: Vilka leveranstider erbjuder ni era kunder (fér merparten av ert sortiment)?

Konsument 1

Foretag

0% 20% 40% 60% 80% 100%
® En vardag ® Tva vardagar
H Tre vardagar Fyra vardagar
B Fem vardagar m Sex vardagar eller fler

Vet ej



Var fjarde konsument tycker det ar viktigt att posinord
kunna fa leverans nastkommande vardag

Drygt var f-larde I_<onsument o Hur viktigt ar det for dig att kunna fa en vara du bestallt pa internet levererad nast kommande
tycker det ar viktigt att kunna fa vardag.

o - Bas: har e-handlat (94%06)
en vara de bestéllt pa internet
nastkommande vardag. Bland
unga mellan 18-29 ar ar det
fyra av tio som tycker det ar
viktigt.

Var tredje konsument som e-
handlar minst en gang per
manad tycker det ar viktigt att
ha mojlighet att fa varan
nastkommande vardag.

B Mycket viktigt

" Ganska viktigt

B Ganska oviktigt
Inte alls viktigt

B Tveksam, vet €j




Generellt onskemal om leverans

posinord

Leverans till utlamningsstalle generella

forstahands valet

Nastan varannan konsument
foredrar att hamta en e-handlad
vara hos ett postombud. Unga
mellan 18-29 ar foredrar detta i
hogre utstrackning an évriga e-
handelskonsumenter.

Nar vi fragar om hur
konsumenterna helst hade velat
fa sitt senaste e-handelskop
levererad far vi ett delvis annat
svar. D& okar andelen som
foredrar att fa dem levererade
hem utan att behodva vara
hemma och kvittera att de tagit
emot varan.o

Om du handlat en vara péa internet och har mojlighet att sjalv valja hur den ska levereras, hur

vill du generellt helst fa den levererad?
Bas: har e-handlat (94%6)

Jag vill hamta den sjalv hos mitt
ombud/servicesstélle

Jag vill hdmta den sjalv i en paketutomat
som &r tillgénglig dygnet runt

Jag vill hamta den sjalv i webbutikens
fysiska butik/lagerlokal

Jag vill fA den i min postlada av
brevbararen

Jag vill ha den levererad hem nar jag pa
dagtid ar hemma

Jag vill ha den levererad hem pa kvallen

nar det passar mig, &ven om det kostar...

Jag vill ha den levererad till min
arbetsplats

Tveksam, vet ej

0%

— 48%

B 2%

| 1%
—
- 10%

—. 3%

B 2%

I-3%

I T T T T T

10% 20% 30% 40% 50%

60%
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E-handelsfbéretagens leveransformer

posinord

Hamta varan sjalv hos PostNords ombud
vanligaste leveranserbjudande

Drygt sex av tio e-
handelsforetag erbjuder
leverans till PostNords ombud
och drygt fyra av tio erbjuder

leverans till kundens postlada.

Foretag: Vilka leveransalternativ erbjuder ni era kunder i Sverige?
Bas: har e-handlat (94%06)

Hamta sjalv hos PostNords ombud 65%
Leverans i kundens postlada

Hamta i butik i egen regi

Hamta pa DHLs utlamningsstalle
Hemleverans pa dagtid

Hamta pa Schenkers utlamningsstalle
Hemleverans pa kvallstid

Hamta i lagerlokal

Hamta i paketautomat

Annat 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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| everanser i postladan posinord

Fyra av tio far halften eller fler av alla
e-handlade varor i postladan

Att fa sina e'han_dlade :/aror Ungefar hur stor andel av de varor du bestaller via internet far du levererade hem i postladan
levererade hem i postladan av av din brevbarare?
sin brevbarare ar uppskattat av Bas: Har e-handlat (94%0)

manga. | dag far fyra av tio
konsumenter héalften eller fler
av alla sina leveranser direkt
hem i sin postlada. Andelen
skulle kunna stiga om
fastighetsbox blev vanligare i
flerfamiljshus.

17% 5%

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

m Allt m Nastan allt B Flertalet Halften

B Mindre &n hélften ®mEn liten del mInget alls Tveksam, vet ej
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Var tredje hamtar helst sina

e-handlade varor kl 16-18

Nastan var tredje e-
handelskonsument som far sina paket
levererade till ett utlamningsstélle
hamtar dem hest efter kl 18 pa en
vardag. Fore att PostNord ombildade
postkontor till postombud (2003) var
det inte mojligt att hamta paket efter
kl 18.00 pa vardagar.

posinord

Om du har handlat en vara pa internet och fatt information om att den finns att hamta pa ett

utlamningsstalle, nar vill du helst hamta den.
BAS: Har e-handlat (94%0)

0,35 - 33%
31%
0,3
0,25 -
0,2 -
0.15 - 14%
0,1 -
0,05 - 3% 4% 3%
0%
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Var femte vill att paket lamnas postord
utanfor dorr nar de inte ar hemma

En utmaning vid hemleveranser ar att
flertalet konsumenter inte &r hemma
pa dagtid och /eller att varan inte gar
ned i konsumentens postlada eller
postinkast. Nar sa sker kan ett nytt
forsok goras, konsumenten kan boka
en tid som passar for utkérning
(oftast mot extra betalning) eller
hamta varan pa ett utlamningsstalle.
Ett annat alternativ, som idag sallan
anvands i Sverige, ar att leverantéren
lamnar varan utanfor dérren och att
ansvaret Overgar till konsumenten.

Det klart mest populara alternativet
hos konsumenten ar att varan
levereras till utlamningsstélle, men
nastan tva av fem vill istallet att
varan ska lamnas utanfor dorren.

Om du handlat en vara pa internet for maximalt 500 kronor som ska levereras hem till dig, och
du inte &r hemma och varan inte gar ned i din postlada, hur vill du da att leverantéren ska gora
med din forsandelse?

Bas: Handlar varor pa internet (94%06)

q

Kontakta mig for boka hemkorning pa tid i 4%
som passar mig, mot extra betalning °

Forsok leverera vardagen darpa I 5%

Leverera till utlamningstélle och avisera
mig 69%

Lamna forsandelsen utan for min dorr - - 1894
. . 0
jag overtar ansvaret

Annat, tveksam, vet ej I 4%

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

5/15/2015 14



Varannan konsument vill att PostNord posmerd

levererar paketet

Drygt varannan e_handeISkonsument Nar du handlat en vara pa internet, vilken logistikaktor vill du helst ska leverera din
svarar att de helst vill att PostNord forsandelse?

levererar sin forsdndelse. Tre av tio ar Bas: Har e-handlat (949)
tveksamma eller vet ej, med drygt

tva av tio foredrar ndgon av Bring, 100% 1
DHL eller Schenker.
90% -
Bland unga mellan 18-29 ar svarar 66
procent att de helst foéredrar att 80% -
PostNord levererar varan. Aven bland
de som e-handlar minst en gang i 70% -
manaden svarar en hogre andel att
de foredrar att PostNord star for 60% - 5204
leveransen (58%) 50% -
40% -
31%
30% -
20% -
10% - 7% 8%
= 1 H =
0% . . . .
Bring DHL PostNord DB Schenker Annan Tveksam, vet
€J

5/15/2015 15



Sex av tio foredrar PostNords posinord
utlamningsstallen

Aven nar konsumenter ska svara pa Nar du har handlat en vara pa internet, och har méjlighet att valja vilket utlaningsstalle du ska

frdgan om vilket foretags hamta varan frdn, vilket foretags servicestallen valjer du i férsta hand?
utlamningsstélle de foredrar svarar en Bas: Har e-handlat (94%6)

majoritet Posten/ PostNord (63

procent).

Bland unga mellan 18-29 ar anger 72
procent att de foredrar Posten/
PostNords utlamningsstalle. Aven
bland mer frekventa e-
handelskonsumenter anger en hogre
andel att de foredrar PostNords

utlamingsstéllen (70 procent) = Posten/PostNord

= DB Schenker
mDHL

Tveksam, vet €j
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Senaste leveransen




Fyra av tio fick valja leveransform  pesme™
vid senaste e-handelskop

Det finns f@retag pé den Tank tillbaka pa ditt senaste kdp av en vara/varor pa internet. Fick du valja hur du

svenska marknaden som ar
riktigt bra pa att leva upp till
konsumenternas férvantningar
pa valfrinet i leveransen, foretag
som later konsumenten vélja
hur snabb, vart och till vilket
pris varan ska levereras. Men
annu ar de ganska fa som
verkligen ger kunden valfrihet.

Av undersokningen framgar att
endast drygt fyra av tio
konsumenter fick gora ett aktivt
val vid sitt senaste e-
handelskop.

5/15/2015

skulle fa varan levererad till dig? BAS: Har e-handlat (94%6)

11%

mJa
Nej

vet ej

47%
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Begransad valmojlighet i
samtliga branscher

Skillnaden mellan branscherna
ar begransad nar det galler
mojligheten for konsumenter att
valja leveransalternativ. En
nagot hogre andel konsumenter
som e-handlade produkter inom
sport/fritid och
barnartiklar/leksaker fick valja
leveransalternativ vid sitt
senaste kop. Inom klader/skor
var andelen nagot lagre jamfort
med 6vriga branscher.

posinord

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/Zvaror pa internet. Fick du valja hur du skulle fa

varan levererad till dig? BAS: Har e-handlat (94%)

Skonhet/hélsa

Heminredning/maobler

Sport/fritid

Barn/ leksaker

Klader/skor

Hemelektronik

Media, inkl bocker

I

48% 9%
51% 7%
47% 7%
mJa
42% | 1296 | Nei
Hvet €j
49% | 1296 |
44% | 1296 |
46% | 1296 |

0% 20% 40%

5/15/2015

T T 1

60% 80% 100%
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Viktigast | leveransen — pris,
snabbhet eller leveransform?

For fyra av tio e-handelskonsumenter
ar priset den viktigaste faktorn nar de
ska valja hur varan ska levereras.
Detta ar sarskilt viktigt for unga
mellan 18-29 ar och hos
konsumenter som e-handlar minst en
gang per manad.

Snabbhet &r viktigast for fyra av tio.
Aven denna faktor ar extra viktigt for
de mellan 18-29 ar och hos de som
handlar mest frekvent.

Att varan levereras direkt hem ar
viktigast for tva av fem. Bland de
som ar 65-79 ar ar det nastan lika
manga som anger denna faktor som
priset.

Att varan levereras till ett
utlamningsstéalle i konsumentens
narhet ar en faktor som en av tio
anger som viktigast. Bland det som
ar over 65 ar ar det tva av tio som
tycker att det ar den viktigaste
faktorn.

posinord

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/Zvaror pa internet. Vilken av nedanstaende
alternativ var viktigast nar du valde hur varan skulle levereras (eller hade varit viktigast om du

hade fatt valja)? BAS: Har e-handlat (94%6)

40%

B Att varan levererade sa
snabbt som majligt

Att varan levererades sa
billigt som majligt

B Att varan levererade direkt
hem till mig (i brevladan
eller till min dérr)

Att varan levererades till ett
utlamningsstélle nara mig (t
ex postombud, butik,
lagerlokal)

20



Leverans till utlamningsstalle dominerar Pposmerd
INnom svensk e-handel

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur fick du varan levererad?

Att bestélla varan pa internet och sedan Bas: Har e-handlat (94%6)

hamta den sjalv pa ett utlamningsstalle, i
fysisk butik eller i en paketautomat ar den
klart vanligaste leveransformen i Sverige.
Sex av tio anger denna leveransform for
sitt senaste e-handelskop. | branschen
kallas detta for "Click & Collect”.

J

Tveksam vet €j 8%

Till min arbetsplatts 1%

Var fjarde konsument fick varan levererad i
sin postlada eller fastighetsbox, dvs en
hemleverans utan kvittens.

Hemlevererad kvallstid* 1%

Hemlevererad dagtid* 7%
Knappt var tionde konsument fick varan

hemlevererad eller till sin arbetsplats, dvs
en hemleverans dar mottagaren behdvde
kvittera att de fatt varan.

Det ar endast marginella skillnader mellan
hur boende i Stockholm, Géteborg och

I min postlada/fastighetsbox
Paketautomat

Webbutikens fysiska butik eller lagerlokal

1%

3%

Malmé med kranskommuner far sina e- DB Schenkers utlamningstalle 7%
handlade varor levererade jamfort med o )
ovriga Sverige. Den storsta skillnaden ar DHLs utlamningsstalle 7%

att boende utanfor Sveriges tre storsta
stader i storre utstrackning far sina e-

PostNords utlamningsstalle

24%

43%

T T T T T 1

handlade varor levererad i sin postlada.
0% 10% 20% 30% 40% 50%

M = hemleverans med kvittens  * Ej i postladan/fastighetsboxen

= hemleverans utan kvittens

Il = Click’&Collect 21



Click & Collect dominerar klart i

alla branscher

Click & Collect ar den klart vanligaste
leveransformen i alla branscher, klart
vanligast nar det géller e-handelskop
av leksaker och barnartiklar.

Att varan levereras direkt hem i
postladan eller fastighetsboxen
(hemleverans utan kvittens) ar
vanligast nar det galler skénhet/hélsa
och media.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur fick du varan levererad?

Bas: Har e-handlat (94%6)

27% 9%
25% 9%
22% 9%

Skonhet/halsa

Heminredning/mobler

Sport/fritid
Barn/ leksaker 16% 5%
Klader/skor 21% 7%
hemelektronik 23% 7%
Media, inkl bocker 28% 8%
OCI’/o 20I% 4OI% 6OI% 80I% 10(I)%
m Click'n'collect™ Hemleverans utan kvittens**

B Hemleverans med Kkvittens*** Tveksam, vet inte

* Konsumenten hamtar varan i utlamningsstélle, fysisk butik eller paketautomat
** Varan levereras till konsumentens postlada/fastighetsbox, kvittens kravs ej
*** Varan levereras hem till konsumenten som kvitterar att den mottagits

posinord

22



Nio av tio ndjda med senaste posinore
leveransen

Sex av tl(-). _e_handels_konsumenter ar Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur nojd var du med
mycket néjda med sin senaste leveransen

leverans av en e-handlad vara. Bland BAS: Har e-handlat (94%)
de som e-handlar varor minst en

gang i manaden ar 63% mycket

ndjda med senaste leveransen.

Fyra procent &r missndjda. Endast en
procent ar mycket missndojd.

® Mycket nojd

B Ganska nojd

B ganska missnoéjd
Mycket missnéjd

= Tveksam vet gj

5/15/2015



NOjdhet 1 olika branscher

Bland e-handelskonsumenter
som senast handlade
barnartiklar/leksaker aterfinns
hogst andel som ar ndéjda med
sin senaste leverans.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur nojd var du med
leveransen

BAS: Har e-handlat (94%0)

Heminred [SEs N %6

' = Nojd

Missnéjd

— T

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

1 Tveksam vet €j

5/15/2015
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Konsumenter mest nc'jojda nar

varan kommer | postladan

Bland de som fick sin senaste e-handlade
vara levererad direkt hem i sin postlada
av sin brevbérare, dvs de som fick den
hemlevererad utan att behdva kvittera
pa att de tagit emot den, aterfinns klart
mest andel konsumenter som ar mycket
ndjda med sin senaste leverans.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur nojd var du med
leveransen

BAS: Har e-handlat (94%0)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Mycket nojd B Ganska ndjde
Missnéjd B Tveksam vet ej

* Konsumenten hamtar varan i utlamningsstélle, fysisk butik eller paketautomat
** Varan levereras till konsumentens postlada/fastighetsbox, kvittens kravs ej
*** Varan levereras hem till konsumenten som kvitterar att den mottagits

5/15/2015

posinord
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Drygt fyra av tio hade foredragit hemleverans

posinord

utan kvittens for sitt senaste Kop

Drygt fyra av tio hade foredragit att
fa sitt senaste e-handelskop levererat
direkt hem utan kvittens och ungefar
lika stor andel hade foreslagit att
hamta varan sjalv (Click&Collect).
Knappt tva av fem hade helst fatt
varan levererad hem pa dagtid el
kvallstid och kvitterat att de tagit
emot den.

Det ar endast marginella skillnader
mellan konsumenter som bor i
Stockholm, Goéteborg och Malmo
jamfort med boende i 6vriga Sverige.
Skillnaderna ar a&ven marginella
mellan olika aldersgrupper och mellan
de som handlar minst en gang i
manaden och Ovriga e-
handelskonsumenter.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur hade du helst velat fa varan
levererad om du fick valja ndgot av nedanstdende alternativ

Bas: Har e-handlat (94%6)

Hemleverans dagtid* —- 4%
Hemleverans kvallstid** —_ 14%
Lamnad utanfér min dorr *** — 8%
Till min postlada/fastighetsbox 34%
Paketautomat _- 5%

Webbutikens fysiska butik/lagerlokal . 2%

Utlamningsstalle (PostNord, DB
34%
Schenker/DHL)

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

* Konsumenten ar hemma och signerar att varan mottagits
**  Konsumenten &r hemma och signerar att varan mottagits
*** Varan lamnas utanfér dorren om konsumenten inte &r hemma, varpa konsumenten évertar ansvaret

for varan.

26



Konsumenters leveransdnskemal i postnord

olika branscher

Click & Collect ar popularast

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur hade du helst velat fa varan

bland konsumenter som k('jper levererad om du fick véalja ndgot av nedanstaende alternativ
barn/leksaker, klader/skor och Bas: Har e-handlat (94%6)
hemelektronik. Nar det galler . |
Skonhet/halsa, sport/fritid och Skoénhet/halsa 46%
media/bocker ar levererans hem _ ‘
] . ] Heminred 48%
utan kvitten (framforallt i
postladan) popularast bland Sport/fritid 45%
hogst andel konsumenter.
Barn/ leksaker ‘ 37%
Klader/skor ‘ 39%
hemelektronik ‘ 37%
Media, inkl bocker | 47%
0% 50% 100%

B Click'n'Collect*
Hemleverans utan kvittens**
B Hemleverans med kvittens***
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Leverans vid senaste kOp vs

posinord

onskemal om leverans

Nar konsumenterna svarar pa fragan
hur de generellt helst vill fa e-
handlade varor levererade svarar
hogst andel att de vill f varan till ett
servicestalle (Se sid 11).

Vid en jamforelse av hur
konsumenterna fick sin senaste vara
levererad och hur de helst skulle vilja
fa varan levererad (sid 17 respektive
22) framgar att betydligt fler vill ha
sina e-handlade varor levererade hem
utan kvittens (i postladan) jamfort
hur med leveransen sker idag. Nagot
hogre andel hade ocksa féredragit att
f4 varan levererad hem nar de var
hemma (framforallt pa kvallstid).

65%
Click-n-collect*
40%

26%
Senaste kop****

Hemleverans utan kvittens**

9%
Hemleverans med kvittens***
M -

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

*  Konsumenten hamtar varan i utlamningsstélle, fysisk butik eller paketautomat

** Varan levereras till konsumentens postlada/fastighetsbox, kvittens kravs ej

*** Varan levereras hem till konsumenten som kvitterar att den mottagits

**xx Jamfort med pd sid 17 har de som svarat tveksam/vet ej raknats bort for att gora statistiken
jamforbar med svaren pa sid 22.
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Fyra av tio som erbjuds click-and-

collect vill ha varan hemleverad

Att det aterstar en del att gora for
e-handelforetagen for att leva upp till
konsumenternas onskemal framgar
nar man jamfor hur konsumenterna
fick sin senaste vara levererad och
hur de skulle velat fa den om de fick
valja fritt.

En majoritet véljer den leveransform
som de fick for sin senaste leverans,
men drygt fyra av tio som fick sjalv
fick hamta sin senaste e-handlade
vara hade hellre fatt den
hemlevererad. Och av de som fick
varan hemlevererad med krav pa
kvittens hade drygt tre av tio hellre
fatt varan levererad pa annat satt.

Mest andel n6jda med
leveransformen ar de som fick varan
hemlevererad utan att behdva vara
hemma och kvittera att de tagit emot
den.

Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa internet. Hur hade du helst velat fa varan
levererad om du fick valja ndgot av nedanstdende alternativ

Bas: Har e-handlat (94%26)

Hemleverans utan kvittens 87%

Click-and-Collect 28%

T T T T T 1

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

H Click&Collect Hemleverans utan kvittens B Hemleverans med kvittens

5/15/2015

posinord
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Knappt var femte har returnerat en

posinord

vara de senaste kvartalet

Knappt var femte e-handels-
konsument har returnerat en vara
det senaste kvartalet. Bland de
som e-handlar minst en gang per
manad har 25 procent returnerat
en vara.

I snitt har svenskarna returnerat
1,6 varor under de senaste 3
manaderna. Vana e-handlare har
returnerat nagot fler varor, i snitt
1,8. De konsumenter som handlat
mer sallan har returnerat nagot
farre varor, i snitt 1,4 stycken. De
som handlat oftare tycker i storre
utstrackning att det fungerar bra
att returnera varor.

Har du nagon gang det senaste tre manaderna returnerat en vara du kopt pa internet?

Bas: Har e-handlat (94%6)

mJa
Nej
83%
Vet ej

31



Returhantering fungerar bra posimord

E';] Klar rpajoritet av de som Hur tycker du generellt satt att det fungerar att returnera varor pa internet?
nagon gang returnerat en e- Bas: Har e-handlat (9496)

handlad vara tycker att det
fungerar bra. Om vi réaknar bort
de som svarar att de aldrig
returnerat en vara anser tre av
fyra att det fungerar bra.

m Mycket bra

® Ganska bra
® Ganska daligt
Mycket daligt
m Jag har aldrig returnerat

en natvara

B Tveksam, vet gj

5/15/2015 32



Onskemal om forenklade processer

posinord

fOr returhantering

Nara halften av respondenterna
anser i hog utstrackning att det
borde vara lattare att returnera
e-handlade varor i butik. De
anser aven att det ar viktigt att
forenkla returhanteringen som
sker via ombuden. Det ar tydligt
att detta ar en viktig fraga for
en del konsumenter. Var tredje
konsument anger att de i hog
utstrackning avstar fran att e-
handla varor eftersom de inte
vill betala f6r en eventuell retur.

1 vilken utstrackning instammer du i foljande pastaende nar det galler returhantering av varor
du e-handlat pa internet (skala 1=Instammer inte alls. 5= Instammer i mycket stor
utstrackning

Bas: Har e-handlat (94%6)

Det borde vara mdjligt/lattare att returnera en
vara jag kopt pd internet i webbutikens fysiska
butiker

Det &r omstandigt att paketera och lamna in
varor som ska returnera till
postombudet/utlamningsstallet

3,9

|

3,3

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

3,2

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

Jag har alltid varit néjd och aldrig funderat pa att

returnera en vara jag kopt pa internet 2.9

Det ar svart att hitta information om hur man

.. 9 ,6
returnerar en vara man kopt pa internet

i

0,0 2,0 4,0 6,0
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Mottagarmakt an viktigare fOr postord

e-handelskonsumenterna i1 Norden

VIKTIGT ATT VALJA HUR VIKTIGT AR DET FOR DIG ATT DU FAR VALJA HUR DU SKA FA
EN VARA LEVERERAD NAR DU BESTALLER PA INTERNET?

Att sjalv fa valja hur man far en
vara levererad blir allt viktigare
for e-handelskonsumenterna i

Bas: Har e-handlat Sverige Danmark Finland

Norden. Undantaget ar Finland, Mycket viktigt 24% (22) 33% (28) 20% (17) 11% (27)
dar mottag.{?lrmf:lkten m"?_]Skat ! Ganska viktigt 50% (53) 47% (51) 47% (50) 37% (49)
betydelse jamfort med forsta
kvartalet 2014. Ganska oviktigt 21% (19) 16% (16) 24% (22) 38% (19)
I Sverige, Norge och Danmark
syntes en tydlig foérskjutning Inte alls viktigt 4% (5) 2% (4) 7% (9) 119% (3)
fran “"ganska viktigt” till "mycket _

Tveksam, vet ej 1% (1) 1% (2) 2% (3) 3% (3)

viktigt”.

I Danmark varderas moéjligheten
att sjalv fa valja allra hogst.
Over en tredjedel (33 procent)
av danskarna tycker att det ar
"mycket viktigt” att fa valja hur
de ska fa en e-handlad vara
levererad.

Jamforelsesiffror frAn Q1 2014 inom parentes.
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Leveranskrav — maximalt fyra dagar

3 VARDAGAR VANLIGAST

Forvantningarna pa snabba
leveranstider 6kade i alla lander
under arets forsta kvartal.
Smartgransen gar oftast vid fyra
vardagar.

Danskarna forvantar sig fortsatt
snabbast leveranser och kan
maximalt tanka sig att vanta i
snitt 3,4 vardagar.

| Finland kan konsumenterna
daremot tanka sig att vanta upp
till 4,4 dagar.

posinord

NAR DU BESTALLER EN VARA PA INTERNET, VILKA AR DINA
FORVANTNINGAR PA LEVERANSTIDEN, DVS HUR MANGA VARDAGAR
FAR DET MAXIMALT TA ATT FA VARAN?

Bas: Har e-handlat Danmark Finland

Sverige

En vardag 1% (1) 2% (3) 1% (0) 1% (1)
Tva vardagar 12% (8) 21% (18) 7% (7) 6% (5)
Tre vardagar 32% (31) 36%06 (33) 26%0 (25) 20% (20)
Fyra vardagar 13% (12) 12% (13) 19% (17) 15% (12)
Fem vardagar 27% (25) 14% (14) 25% (23) 32% (27)
Sex vardagar eller fler 8% (16) 6% (9) 13% (18) 19% (27)
Tveksam, vet ej 7% (8) 8% (9) 10% (9) 8% (9)
Medelvarde 3,9 (4,3) 3,4 (3,3) 4,1 (4,4) 4,4 (4,9)

Jamforelsesiffror frAn Q1 2014 inom parentes.
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Snabba leveranser viktigast i

Danmark

OMGAENDE LEVERANS

Under Q1 2015 minskade den
upplevda vikten av omgaende
leveranser jamfort med Q1 2014.
Relativt fa tycker att det ar viktigt att
kunna fa sin e-handlade vara
levererad nastkommande vardag.

| Danmark och Sverige anser dock
fortfarande majoriteten att det ar
ganska eller mycket viktigt att varan
kan levereras senast inom tre
vardagar.

posinord

HUR VIKTIGT AR DET FOR DIG ATT KUNNA FA EN VARA DU BESTALLT

PA INTERNET LEVERERAD NASTKOMMANDE VARDAG?

Bas: Har e-handlat Sverige Danmark (\[e] ge]<] Finland
Mycket viktigt 4% (4) 4% (8) 2% (5) 3% (3)
Ganska viktigt 22% (25) 29% (35) 11% (19) 14% (16)
Ganska oviktigt A47% (47) 549 (45) 57% (41) 56% (53)
Inte alls viktigt 24% (21) 11% (11) 27% (31) 24% (25)
Tveksam, vet ej 3% (3) 3% (2) 3% (4) 3% (3)

Jamforelsesiffror frAn Q1 2014 inom parentes.

HUR VIKTIGT AR DET FOR DIG ATT KUNNA FA EN VARA DU BESTALLT

PA INTERNET LEVERERAD SENAST INOM TRE VARDAGAR?

Bas: Har e-handlat Sverige Danmark Finland
Mycket viktigt 20% (23) 22% (27) 13% (14) 11% (14)
Ganska viktigt 43% (42) 43% (48) 35% (37) 37% (37)
Ganska oviktigt 25% (25) 28% (18) 38% (33) 38% (36)
Inte alls viktigt 10% (8) 5% (5) 11% (12) 11% (10)
Tveksam, vet ej 2% (2) 3% (2) 4% (4) 3% (3)

Jamforelsesiffror frAn Q1 2014 inom parentes.
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Onskemal om leveransen skiljer sig at Pesme™

OMBUDET OMTYCKT

Preferenserna for hur en e-handlad vara
ska levereras varierar mellan de nordiska
landerna.

Det mest populara alternativet for samtliga
lander ar dock att hamta varan sjalv hos
ett ombud eller servicestélle. Det ar tydligt
att ombudens goda tillganglighet bade vad
galler geografiska lagen och 6ppettider
uppskattas.

I Sverige och Norge ar det aven manga
som Vill fa sin vara i brevliadan (31
respektive 25 procent).

I Danmark ar det manga som vill ha sin
leverans hem pa dagtid antingen de ar
hemma eller inte.

Intresset for hemleverans pa kvallen till en
extra kostnad ar lagt i alla lander.

OM DU HAR HANDLAT EN VARA PA INTERNET, HUR VILL DU DA
HELST FA DEN LEVERERAD? (ENDAST ETT SVAR)

Bas: Har e-handlat

Sverige

Jag vill hamta den sjalv hos mitt

Danmark

(o) O, o, (o)
ombud/servicestalle 48% (40) 20% (10) 529% (37) 48% (42)
Jag vill f& den i min postlada av o o o o
brevbéararen 31% (46) 9% (28) 25% (44) 14% (30)
Jag vill ha den levererad hem nar jag o o o o
b& dagtid &r hemma 10% (5) 19% (n/a) 8% (3) 11% (7)
Jag vill hdmta den sjélv i en
paketbox som éar tillganglig dygnet 2% (n/a) 15% (13) 2% (n/a) 13% (10)
runt
Jag vill fa den Iainnad p& min adress, 18% (n/a)
t.ex. I carporten
Jag vill ha den levererad hem pa
kvallen nar det passar mig, d&ven om 3% (2) 4% (4) 4% (2) 3% (2)
det kostar extra
Jag vill ha den levererad till min o o o o
arbetsplats 2% (1) 9% (7) 4% (1) 1% (1)
Jag vill hdmta den sjalv i
webbutikens fysiska butik eller 1% (3) 1% (5) 2% (8) 3% (2)

lagerlokal

* Svarsalternativet inte tillgangligt for alla lander.

Jamforelsesiffror frAn Q1 2014 inom parentes. Notera att vissa svaralternativ har férandrats sedan Q1 2014 vilket forhindrar

jamforelse med féregdende period.
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