E-handelni
Norden 2016




Innehall

Fo6rord: Leveransen - en viktig del av e-handelsupplevelsen 3
Oversikt: Nordisk e-handel i korthet 4
Utblick: Med logistiken som konkurrensfordel 6
Nordisk e-handel under 2015: E-handel for drygt 160 miljarder 9
E-handel fran utlandet: En fjardedel av e-handeln sker éver rikets granser 10
Digitalt och fysiskt i samspel: Kbpprocesser i flera kanaler 12
Leveranser: Valmojligheter viktigare an hastighet 14
Returer: Viktigt med smidig returhantering 16
Intervju: "Hur du an gér - ha ett bra erbjudande i grunden” 18
> | fokus
Sverige 20
DELIET 24
[\ o] {2} 28
Finland 32
Detaljerade resultat 36
PostNord - en partner for e-handel 42

Om rapporten

»PostNord har for attonde aret i rad genomfort studier
av den nordiska e-handelsmarknaden under namnet
"E-handeln i Norden”.

Arets rapport bygger pa webbintervjuer genomforda av
TNS Sifo under alla fyra kvartal 2015. Webbintervjuerna

ar genomférda med ett riksrepresentativt urval av
privatpersoner i dldrarna 18-79 ar i Sverige, Danmark, Norge
och Finland. Observera att alla rapportens fragor inte ar
stallda alla kvartal.

Undersokningen genomfordes med TNS Sifos webbpanel
med féljande antal respondenter per land och per kvartal:

Q1 Q2 Q4  Genomsnitt
Sverige 1105
Danmark 1 1178

Norge

Finland

Att undersdkningen ar genomfoérd med webbpaneler gor
att den ar representativ for den del av befolkningen som
har tillgang till internet. Vissa fragor ar bara stallda under
ett kvartal och redovisas darmed kvartalsvis i tabeller och
grafer.

E-handel definieras i rapporten som forsaljining av fysiska
varor via internet. Dessa varor levereras sedan hem till
konsumenten, till ett utlamningsstalle eller hamtas i butik,
lager eller utlamningslokal av konsumenten. Det innebar
att tjanster, sdsom streaming, inte ingar i definitionen i
denna rapport. Inte heller forsaljning via internet mellan
privatpersoner eller mellan féretag ingar.

PostNord ger aven ut E-barometern i Sverige och i Danmark

ar vi huvudsponsor till FDIH* e-handelsanalyse. Dessa
rapporter baseras pa annan metod och &r darigenom inte
helt jamférbara med denna rapport.

*Foreningen for Dansk Internet Handel




Leveransen - en viktig del
av e-handelsupplevelsen

ordborna staller allt hégre krav pa
e-handeln. Till exempel har smidiga och
snabba leveranser blivit en sjalvklarhet
som de flesta tar for givet. Idag sdker den
nordiska konsumenten snarare en allt hégre grad
av precision och flexibilitet. Man vill veta nar, var
och hur ett paket ska levereras. Eller till och med
kunna byta leveransadress och -tid pa vagen. Som
logistikpartner hjalper PostNord kunderna att bygga
konkurrenskraftiga e-handelserbjudanden. Inte minst
genom att tillgodose mottagarnas nya behov.

| &r ger PostNord ut rapporten "E-handeln i
Norden” for attonde gangen. Detta eftersom vi ar
overtygade om att forstaelse for konsumentens
behov ar nyckeln till lyckad e-handel. Av rapporten
framgar att de nordiska landerna har mycket
gemensamt men ibland skiljer sig vasentligt, inte
minst kring leveranser. | rapporten delar PostNords
expertpanel och Anders Halvarsson, som grundade
NetOnNet och sitter i styrelsen for Ellos, Junkyard
och Scandinavian Photo, med sig av tips, rad och
framtidsspaningar. Dessutom konstaterar vi att de
nordiska konsumenterna e-handlade fér betydligt
mer an féregaende ar. Under 2015 e-handlade

den nordiska befolkningen for drygt 160 miljarder
svenska kronor.

P& PostNord arbetar vi standigt med att utveckla
vart erbjudande. Under 2015 har vi till exempel
uppgraderat vara mobila I6sningar och dkat
transparensen for att kunna erbjuda konsumenterna
mer information om leveranserna av deras
forsandelser.

"Valfungerande och flexibla
leveranser gor att fler
vill e-handla oftare”

Vi vet att leveransen ar en viktig del av
e-handelsupplevelsen och att valfungerande och
flexibla leveranser gor att fler vill e-handla oftare. Vi
ar den sjalvklara logistikpartnern for e-handel till,
fran eller inom Norden. Vi kan marknaden battre
an nagon annan. Dartill har vi regionens bredaste
distributionsnat och ett heltackande erbjudande

inom kundkommunikation. Med "E-handeln i Norden”

vill vi dela med oss av var specialistkunskap och
erfarenhet.

Hakan Ericsson
VD och koncernchef
PostNord

»Forord

Hakan Ericsson, VD
och koncernchef for
PostNord.



» Oversikt

Ett genomsnittligt
kvartal 2015...

NORGE FINLAND
3,0 miljoner E,G mlljor:er
Konsumenter som -Ck)lnSljszn er som
e-handlade e-handlade

0,
81% ng /lo
Andel av I'lf Tkay )
befolkningen* befolkningen

2350 SEK
Genomsnittligt
vdrde per person**

3484 SEK
Genomesnittligt
varde per person**

SVERIGE

5,2 miljoner
Konsumenter som
e-handlade

75 %
Andel av

DANMARK befolkningen*
3,1 miljoner 2956 SEK
Konsumenter som Genomsnittligt
e-handlade 4 i

varde per person ﬁ
5% - . * | dldern 1879 ar

** Avser personer som e-handlat

Andel av

befolkningen*

2749 SEK
Genomesnittligt
varde per person**

]

Norrmannen handlar oftast fran Danskarna har specifika Svenskarna var mest
utlandet. Finldndarna kommer forvantningar pa leveranser. intresserade av att e-handla
pa en mycket nara andraplats. fran mobila plattformar.1av 5

| bada landerna utrikesshoppade e-handlade i sin mobiltelefon
ungefar varannan person som och lika manga pa surfplatta.

e-handlat.
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Nordisk e-handel i korthet

Procent av den nordiska befolkningen
(i aldern 18-79 ar) som e-handlar under
ett genomsnittligt kvartal

Miljarder SEK uppgick de
nordiska konsumenternas
e-handel till under 2015

Procent av omsattningen som utgors
av e-handeln fran utlandet

> Nordisk e-handel 2015 (summa Q1-Q4, mdr SEK)
Beraknat utifran respondenterna i respektive lands genomsnittliga svar pa
fragan "Hur mycket uppskattar du att du har kopt varor for pa internet de
senaste tre manaderna?” (Bas: Har e-handlat under kvartalet)




Med logistiken som
konkurrensfordel

Den nordiska e-handeln blomstrar. Experterna i PostNords e-handelspanel har trendspanat
och pekar bland annat ut dagligvaror som ett framtida tillvixtomrade. Dértill &r man ense
om att kanalen spelar allt mindre roll. Viktigast dr att ha en flexibel och tillgdnglig webbshop
och en logistikpartner som méjliggor leveranser pa det séitt som kunderna énskar.

| PostNords undersokning for 2015 anger
konsumenterna att de framst e-handlar for att de
upplever att utbudet ar battre an i fysiska butiker, att
det ofta ar billigare och att man kan handla nar det
passar. Men det betyder inte att den fysiska handeln
spelat ut sin roll.

- Konsumenterna har idag samma krav pa den
fysiska och digitala handeln. Det kommer att leda
till att man behover integrera kanalerna i hogre
grad an vad man gor idag, sager Kristin Anfindsen,
utvecklingschef eCommerce PostNord Norge.

Det galler att vara tillganglig pa det satt som
konsumenterna dnskar. Huruvida det ar fysiskt eller
digitalt har blivit mindre viktigt. Arne Andersson,
nordisk e-handelsspecialist pa PostNord, tillagger:

- Fler och fler e-handlare satter aven upp fysiska

butiker, ofta for att tillfredsstalla krav pa tillganglighet.

| framtiden kommer samspelet mellan det fysiska och
digitala att utvecklas och bli annu mer sofistikerat.
Det handlar till exempel om att fa granssnittet att
kannas likadant i alla kanaler - i fysisk butik, pa datorn
och i mobilen.

Tydligt ar ocksa att det blir allt viktigare att man som
logistikpartner kan méta dkande krav pa information
och flexibilitet i leveransledet. Mottagaren forvantar
sig information om var paketet befinner sig och

nar det kan levereras. Dessutom vill mottagaren

i allt hogre grad kunna andra leveransadress

och tidpunkt langs vagen. For e-handlaren ar
sadana individanpassade leveranser idag en
konkurrensfordel.

Det finns dven andra leveranstrender som
expertpanelen spar att vi kommer se i Norden
framover.



- Vi kommer fa se fler e-handlare som gor
skillnad pa rena returer och byten, det vill
sdga, att byta storlek eller farg kan vara gratis,
men att skicka tillbaka en vara kanske inte

ar kostnadsfritt, sager Jouni Lamberg, Vice
President Sales, Marketing & eCommerce
PostNord Finland.

Framtidens e-handel kommer dven

att erbjuda andra slags varor, enligt
expertpanelen. Dagligvaror och apoteksvaror
ar pa uppgang. Sarskilt e-handel med
matvaror, saval tjanster med fardiga
matkassar som onlineldésningar for vanlig
mathandel, vaxer snabbt.

- Forsaljningen av dagligvaror har vuxit
valdigt starkt de senaste aren, men an sa
lange ar kategorin liten. Vi ser dock en dkad
mognad hos konsumenterna dar fler vagar
prova tjansterna - vilket ar nyckeln till att
kategorin ska vaxa och bli storre. Nar man
val provat, inser manga att det ar ganska
bekvamt att slippa bara tunga kassar

och att det sparar tid, sager Carin Blom,
e-handelsexpert PostNord Sverige.

Utomlands finns det e-handelsaktorer

som framgangsrikt kombinerar olika
varukategorier. | Storbritannien har
exempelvis Sainsbury’s och Argos gatt
samman for att kunna leverera bade detalj-
och dagligvaror till konsumenterna.

Storbritannien ses av manga som ett
foregangsland nar det galler e-handel
och omnichannel, dar britterna leder
utvecklingen.

- En bidragande anledning till att
Storbritannien varit och ar en stark
e-handelsnation ar spraket. Deras e-handel
var internationell fran start, sager Carsten
Dalbo Pedersen, chef for eCommerce &
Logistics PostNord Danmark.

Vid e-handel fran utlandet ar det framst
priset som driver konsumenterna. Vid ett
scenario dar de nordiska valutorna férsvagas
gentemot det brittiska pundet och den

amerikanska dollarn kommer konsumenterna

stegvis vanda sig till andra lander och
kontinenter.

"Tid ar en bristvara for dagens
konsumenter sa det galler att
erbjuda smidiga I6sningar.”

Carin Blom,
e-handelsexpert
PostNord Sverige

- Sa fort vi ser att pundet och dollarn sticker
ivag minskar vara kop fran dessa lander.
Priset spelar stor roll. Nordborna e-handlar
redan en del fran exempelvis Kina och

det kommer bli annu mer utbrett, bade
sortimentet och de lagre priserna lockar. Vi ar
helt enkelt nyfikna, sager Arne Andersson.

Till den som vill etablera e-handel i de
nordiska landerna ger experterna ett antal
handfasta rad:

- Den gamla klyschan "be global, act local”
galler fortfarande, sager Jouni Lamberg. Vissa
vill inte anvanda konsulter eller specialister
for att det kostar en slant, trots att dessa

kan ge den input man behdver for att vara
framgangsrik pa utlandska marknader. Det
ar ett misstag att inte anvanda sig av lokal
expertis.

- Ha en crossborderstrategi redan fran borjan,
alltsa en strategi som gar att rulla ut till flera
lander, sager Carsten Dalbo Pedersen. Men
det &r ocksa viktigt att ha en specifik strategi
for kundupplevelsen i varje land.

- Tid ar en bristvara fér dagens konsumenter
sa det galler att erbjuda smidiga l6sningar.
Strava efter att férenkla och ha relevant
information, flexibla betalningslésningar och
att ge mojligheten att lata kunden valja nar
och hur varan ska levereras, sager Carin
Blom.

- Sprakanpassa, tillhandahall olika
betalningslésningar och leveransalternativ.
I Danmark vill man till exempel ha
hemleveranser och i Norge anvander
konsumenterna sig av servicestallen, sager
Kristin Anfindsen.

Experterna

Arne Andersson,

nordisk e-handelsspecialist
PostNord, radgivare och
forelasare.

¥

1 —
Carin Blom,

e-handelsexpert PostNord
Sverige

Carsten Dalbo Pedersen,
chef for eCommerce &
Logistics PostNord Danmark

Kristin Anfindsen,
utvecklingschef for
eCommerce PostNord Norge
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Jouni Lamberg,
chef for Sales, Marketing &
eCommerce PostNord Finland







» Nordisk e-handel under 2015

E-handel for drygt 160 miljarder

Svenskarna e-handlar mest

Under 2015 fortsatte e-handeln i de nordiska
landerna att oka, till 1616 miljarder SEK fran 1413
miljarder SEK ar 2014. Svenskarna handlade for hoégst
belopp, 61 miljarder SEK. Norrmannen handlade fér
hogst belopp per capita, 3 484 SEK per kvartal och
person som e-handlat. Den framsta anledningen

till att de nordiska konsumenterna koper varor
online ar att de kan handla nar det passar dem.
Manga anser dessutom att det ar billigare an att
handla i fysisk butik och att man far tillgang till
storre och battre utbud. Aven tidsbesparing samt
bekvamlighetsfaktorn bidrar till e-handeln.

Snarlika preferenser
for vad man kdper

| samtliga lander ar de populdraste varukategorierna
klader och skor samt media (bland annat bocker,
filmer och TV-spel). Aven hemelektronik ar ndgot som
nordborna garna handlar online, liksom skdnhets-
och halsoprodukter. Den sistnamnda kategorin ar

Varfor e-handlar nordborna?

> Vilken ar den enskilt viktigaste fordelen med att
handla varor pa internet istallet for i en traditionell
butik? (Q4, %)

Bas: Har e-handlat under kvartalet

for svenskarna den tredje mest populara, vilket ar ett
trendbrott gentemot 6vriga lander, dar hemelektronik
ar den tredje mest populara kategorin efter klader
och skor samt media.

Fortsitter att 6ka

> Nordisk e-handel 2015 (summa Q1-Q4, mdr SEK)
Beraknat utifran respondenterna i respektive lands genomsnittliga svar pa
fragan "Hur mycket uppskattar du att du har kopt varor for pa internet de
senaste tre manaderna?” (Bas: Har e-handlat under kvartalet)

161,6

Hela Norden

M Sverige ™ Danmark M Norge M Finland

Klader/skor och media dominerar
> Antal konsumenter som e-handlat i

nedanstaende varukategorier (snitt Q1-Q4, tusental)
Beraknat utifran fragan "Vilka typer av varor har du handlat pa internet de
senaste tre manaderna?” (Bas: Har e-handlat under kvartalet)
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» E-handel fran utlandet

Fem lander dominerar - har shoppar nordborna
nar de e-handlar fran utlandet*

* Svar pa fragan "Fran vilka
lander har du handlat
varor pa internet fran
utlandet de senaste tre
manaderna?”

(Norden, snitt Q1-Q4, %)
Bas: Har e-handlat fran
utlandet under kvartalet.
** Avser samtliga
utrikeshandlande nordbor
utom invanarna i det
aktuella landet.

En fjardedel av e-handeln sker over

rikets granser

Storbritannien i topp

Hela 25 procent av e-handeln kommer fran
utrikeshandel. Norrmannen och svenskarna
handlar for hogst totalbelopp, men allra piggast
pa utrikeshandel &r man i Norge och Finland,
dar uppemot halften av alla som e-handlat har
angett att de aven e-handlat fran utlandet. |
Danmark ar motsvarande siffra 36 procent och
i Sverige 32 procent. Nordborna e-handlar allra
helst fran Storbritannien, foljt av Tyskland, USA
och Kina. Inom Norden handlar man overlagset
oftast fran Sverige.

Samma varukategorier
som vid inrikeshandel

E-handeln fran utlandet avspeglar samma
varukategorier som nar nordborna e-handlar
inrikes. Klader och skor, foljt av hemelektronik
och media ar det som galler. Sett till vad de olika
nationaliteterna kdper foredrar svenskar och
finlandare att kdpa klader, medan norrman och
danskar i nastan lika hdg utstrackning e-handlar
hemelektronik och media.

Norrmannen leder ligan
> E-handel fran utlandet (summa Q1-Q4, mdr SEK)

Beraknat utifran respondenterna i respektive lands genomsnittliga svar
pa fragan "Hur mycket uppskattar du att du har kopt varor for pa internet
fran utlandska sajter de senaste tre manaderna?” (Bas: Har e-handlat fran
utlandet under kvartalet)

39,9

Hela Norden

B Sverige ® Danmark B Norge M Finland



» E-handel fran utlandet

"Det som driver
utrikeshandeln ar hur
utvecklad den inhemska
marknaden ar. Det
svenska utbudet har varit
bra. Finlandare, norrman
och danskar har inte

haft lika bra inhemska

alternativ, vilket har gjort
att man varit piggare pa
att e-handla fran utlandet.

»

Carsten Dalbo
Pedersen, chef for
eCommerce & Logistics
PostNord Danmark

"Tiiit il

Nastan lika vanligt i Finland som i Norge

> Har du ndgon gang under de senaste tre manaderna e-handlat varor fran utlandet? (snitt Q1-Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

Norden 40%

Sverige

32%

Danmark

36%

Norge

50 %

a
©°
R

Finland

] .

o) 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B Sverige ® Danmark B Norge B Finland

Klader och skor dverldgsetitopp

> Antal som e-handlat fran utlandet i respektive varukategori (snitt Q1-Q4, tusental)
Beraknat utifran fragan "Vilken/vilka varor har du e-handlat fran utlandet de senaste tre manaderna?” (Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet)

Kiader/skor
Hemelektronik 283 232 348 290
edia
SOUCVICERE 177 131 259 143 |
Sport/fritid 193 154 157 166
Bil/bat/MC
Barn/leksaker

o 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000
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» Digitalt och fysiskt i samspel

Kopprocesser i flera kanaler

G ra nserna su d d as Ut E-handel pa surfplatta vanligare én i mobilen
> Fran vilka enheter har du handlat varor pa internet
Idag har stora delar av den fysiska handeln ocksa under de senaste tre manaderna? (snitt Q1, Q2, Q4, %)

Bas: Har e-handlat under kvartalet

digitala inslag. Halften av de tillfrégade uppger
att de under ett genomsnittligt kvartal har gjort
research infor ett kop online for att sedan kopa 30%
varan i butik. Hemelektronik dominerar bland de
varukategorier man koper pa detta satt, sarskilt

2524
i Norge och Finland. Det ar mindre vanligt att 20% - “
kopeprocessen gdr at andra hallet, det vill saga <l
att man provar en vara i butik for att sedan kopa 15% = 2.
den online. Sverige ligger i framkant - nastan en 10%
av fem uppgav att de handlat pa detta satt. Har
ligger klader och skor éverlagset i topp. 5%

0%

25%

Surfplatta Mobil

”Konsu menterna Skl“er Il’lte B Norden M Sverige ® Danmark B Norge M Finland
pa kanalerna langre, det ar
lika vanligt att handla fran en
digital butik som en fysisk.”

Arne Andersson, :
nordisk e-handelsspecialist { /4
PostNord '

E-handel pa mobila enheter

I Danmark och Norge har konsumenterna en
tydlig preferens for att e-handla pa surfplattor
snarare an i mobilen. Skillnaden ar vasentligt
lagre i Finland, och i Sverige ar det lika manga
som e-handlar pa bada plattformarna. Som
e-handlare ar det en avgdrande framgangsfaktor
att undersoka hur konsumenterna foredrar att
handla i en viss varukategori och anpassa sitt
erbjudande darefter.

shoppar fran

surfplattor.

Sa manga svenska e-handelskonsumenter
shoppar i mobilen under ett
genomshnittligt kvartal.



Gor research pa natet Topp 3 varukategorier
- kbper i butik som nordborna koper
pa detta satt*

> Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst

gjort research pa internet om en vara som du sedan 1. Hemelektronik

handlat i en butik? (snitt Q1, Q2, Q4, %) Sverige: 41 %

Bas: Har e-handlat under kvartalet Danmark: 30 %
Norge: 48 %
Finland: 48 %

&

Norden

2. Klader och skor
Sverige: 26 %
Danmark: 22 %
Norge: 23 %
Finland: 26 %

Sverige

Danmark :

Nor

Finlan

3.Media
Sverige: 17 %
Danmark: 19 %
Norge: 19 %
Finland: 20 %

0% 30% 40% 50% 60%

® =

*Svar pa fragan “Vilken/vilka typer av produkter har du de senaste tre
manaderna forst gjort research om pa internet, for att sedan kopa i bu-
tik?” (Q4, %); Bas: Har gjort research om en vara pa natet for att sedan
kopa den i butik. "Topp 3" avser de storsta kategorierna utifran ett viktat
genomsnitt for hela Norden.

Gor research i butik Topp 3 varukategorier
- kdper pa natet som nordborna koper
pa detta satt*

> Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst
tittat pa/provat en vara i butik for att sedan kopa den

pa internet? (snitt Q1, Q2, Q4, %) 1. Kléder och skor
Bas: Har e-handlat under kvartalet .
Sverige: 45 %
Danmark: 42 %
Norge: 38 %

Norden Finland: 53 %

2. Hemelektronik
Sverige: 17 %

"
!f\ Danmark: 23 %
Norge: 22 %

Finland: 32 %

10% 20% 30% 40% 50% 60%

3.Sport och fritid
- 1 Sverige: 13 %

Danmark: 14 %
== Norge: 18 %

Finland: 25 %

*Svar pa fragan “Vilken/vilka typer av produkter har du de senaste tre
manaderna forst tittat pa/provat i butik, for att sedan kopa pa internet?”
(Q4, %); Bas: Har gjort research om en vara i butik for att sedan kopa
den pa natet. "Topp 3" avser de stdrsta kategorierna utifran ett viktat
genomesnitt for hela Norden.
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»Leveranser




Valmoijligheter viktigare an hastighet

O | | ka p refe renser - be h oV Finlandarna talmodigast
> Nar du bestéllt en vara pa internet, vilka ar dina
aVv |Oka |a N paSS N | N g forvantningar pa leveranstiden dvs hur manga
dagar far det maximalt ta att fa varan? (Q1, %)
Det finns stora skillnader i hur nordiska konsumenter Bas: Har e-nandlat under kvartalet

foredrar att fa sina forsandelser levererade. Dans-

karna staller hdga krav pa snabba leveranser och o
vardesatter majligheten att & leverans till jobbet, till 0%
en paketbox eller hem pa dagtid. Svenskarna och 60%
norrmannen har snarlika preferenser vad galler 50 %
leveranstid och foredrar att fa hem paket i breviadan, 0%
alternativt att hamta ut dem hos ett ombud. Finska 0%
konsumenter ar talmodigast och vill allra helst plocka 20%
upp sina paket hos ombud. ox

0%

1-2 dagar 3-5 dagar 6 dagar eller fler

B Norden ™ Sverige ® Danmark ® Norge M Finland

Har gar smartgriansen for den
genomshittliga nordbon
(antal vardagan™*:

Norden:
Sverige:

Danmark:
Norge:
Finland:

* Medelvarden av svaren som
redovisas i diagrammet ovan.

Varierande preferenser for leveranssitt
> Om du handlat en vara pa internet och har mojlighet att sjalv valja hur den ska levereras, hur vill du generellt

helst fa den levererad? (Q1, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

Norden 8%
Sverige 3%
Danmark % 20% 9% 15% 2%
Norge 2% 52% 25% L 4%
Finland : LR 3% 48 % 14 % 13% 6%
b% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Till arbetsplatsen B Hem pa kvallen nar det passar mig, dven om det kostar extra
Hem pa dagtid nar jag ar hemma W Hamta sjalv i fysisk butik eller pa lager
W Hamta sjalv hos ombud/servicestalle M | postladan av brevbararen
m | en paketbox som ar ppen dygnet runt Annat, tveksam, vet ej

»Leveranser



» Returer

Viktigt med smidig returhantering

Lag andel som nagon gang returnerat en vara

Tyd i ga rutiner ett > Har du ndgon gang de senaste tre manaderna
returnerat en vara du kopt pa internet? (Q1, %)

myC ket Sta rkt kra\/ Bas: Har e-handlat under kvartalet op b

Nordborna vill ha tydliga returrutiner.

Strax under 90 procent av norrmannen Norden ;[ N MM s

och finlandarna och 6ver 90 procent av sverige | N

danskarna och svenskarna anger att de i
valet av webbutik faster stor eller ganska

ey

stor vikt vid tydliga rutiner for returer. Norge : | NN -
Firlanct | | N 7
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Lagst andel som
. 3,6 miljoner forsdndelser returneradesi Q12015
retU rnerar | N O rg e > Antal levererade och returnerade forsandelser

(@1, miljionen)
Beraknat utifran respondenterna i respektive lands genomsnittliga svar

Detta betyder inte nddvandigtvis att

man ofta returnerar varor. 15 procent av pa fragorna "Hur manga e-handlade forsandelser (paket/brev) med varor
uppskattar du att du fatt de senaste tre manaderna?” (Bas: Har e-handlat
nordborna anger att de returnerat en vara under kvartalet) samt "Hur manga varor som du har handlat pa internet

uppskattar du att du har returnerat de senaste tre manaderna?” (Bas: Har

under det gangna kvartalet | Norge ar mot- returnerat en e-handlad vara under kvartalet)

svarande andel 12 procent och i Danmark
14 procent. | Sverige och Finland ar man

nagot mer benagna att anvanda sig av 50 4698
returer, dar svarade 17 procent att de nagon 4
gang returnerat en e-handlad vara. 40
35
30
25
20 17,36
15 10,97
9,08 9,37
10
3,58
5 1,39 1,05
. 0,610,53
(o]
Levererade Returnerade

W Norden M Sverige ® Danmark ® Norge M Finland

15 procent av
nordborna anger
att de returnerat
en vara under det
gangna kvartalet.




Sa manga e-handlande norrméan har
aldrig returnerat en forsdndelse.

I Sverige ar siffran 33 %
ochiDanmark 32 %.*

* Data for Finland finns inte tillgangligt p.g.a. skillnader
i hur fragan har stallts.

Returhantering betydelsefullt ndr Tydliga returrutiner viktigare
nordborna viljer webbutik anfriareturer
> Hur viktiga ar foljande egenskaper gallande > Hur viktiga ar foljande egenskaper gallande
leverans nar du beslutar vilken webbutik/sajt du ska leverans nar du beslutar vilken webbutik/sajt
handla en vara ifran? Att det ar tydlig information du ska handla en vara ifran? Att det ar
om returrutiner (Q2, %) fria returer (Q2, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet Bas: Har e-handlat under kvartalet
60% 60%
50% 50%
43
40% 39 3739 38 40%
30% 30%
20% 20%
1
10% 8 6 8 -10 10% a
3
11 2 2 2 1 2
0% — O 0%
Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt ~ Mycket oviktigt Mycket viktigt Ganska viktigt Ganska oviktigt ~ Mycket oviktigt
B Norden M Sverige ® Danmark ® Norge H Finland W Norden M Sverige ® Danmark M Norge M Finland



"Hur du an gor - ha ett bra
erbjudande i grunden’

Anders Halvarsson dr branschauktoriteten som grundade NetOnNet och idag sitter i
styrelsen for bland annat Ellos, Junkyard och Scandinavian Photo. Anders har lang och
gedigen erfarenhet fran nordisk e-handel, han vet hur man gér, vad som fungerar och
vad man ska prioritera. PostNord fick en pratstund med Anders och passade pa att stélla
fragor om hans syn pa e-handelns framtid och vilka rad han vill ge till blivande och existe-

rande e-handlare.

Beratta om din bakgrund inom nordisk
e-handel?

Jag fick min start 1999 med NetOnNet, dar jag ocksa
blev kvar under manga ar. Utan att veta det da holl
vi dar pa att utveckla det som senare skulle kallas
omnichannel - det vill saga full integrering mellan
kanalerna. Idag arbetar jag med e-handel framst pa
styrelsenivd. Men egentligen ar min bakgrund att jag
ar generalist. Jag betraktar mig inte forst och framst
som en e-handlare eller e-handelsexpert, utan som
en retailer som saljer pa natet.

Du har erfarenhet fran flera olika varu-
segment. Vad ser du for gemensamma
framgangsfaktorer?

Gemensamt ar att allt bygger pa handel och
kommersialitet. Hur du an gor, sd maste du ha ett

bra erbjudande i grunden - annars kommer du inte
att lyckas varken som handlare eller e-handlare.

Nar du val har etablerat dig galler det att kunna
fullfélja kundernas bestallningar pa ett effektivt satt.
| e-handeln ar det en tydlig framgangsfaktor att ha
god ordning pa logistik, orderfléde och kundservice.
Detta till skillnad fran en fysisk butik dar du i princip
inte far orders pa andra varor an de som finns pa
plats i butiken och darmed lite lattare kan komma
undan med brister i till exempel logistiken.

Vilka ar, i ditt tycke, de storsta likheter-
na och skillnaderna mellan de nordiska
landerna?

| grunden ser jag fler likheter an skillnader. Sverige
sticker ut eftersom dess storre population innebar
en storre marknad, dar man snabbare kan fa upp
en kritisk massa av konsumenter. Jag tycker mig se




» Intervju

Anders rad till den som vill etablera

e-handel i Norden

Ha ett konkurrenskraftigt erbjudande.

Gor din hemldaxa om varje enskild marknad.

Borja smalt med ett fokuserat sortiment.

Mobilanpassa din webbutik.

Sdkerstall ordning och reda i logistik, orderflode och kundservice.

att svenska sajter investerar lite mer i tekniken och
fornyar sig lite oftare. Man kan aven se skillnader

i hur ofta de nordiska konsumenterna handlar
fran utlandska sajter. Men det beror ingalunda pa
konsumenternas mognad utan snarare pa det
inhemska utbudet, dar en stdrre marknad som
Sverige har mer att erbjuda. Vad géller prisnivan
tenderar webbutiker i Norge att ha lite hogre
snittpriser, men det beror framst pa att man
oftare valjer premiumprodukter, inte pa hogre
betalningsvilja. Prismedvetenheten ar i princip lika
stor i alla landerna.

Vilka dr de storsta forandringarna som
e-handeln har genomgatt under de senaste
aren?

Den absolut storsta forandringen ar forflyttningen
till mobilen. Den innebadr nya mojligheter men aven
initialt ©kade kostnader for den som ar e-handlare,
eftersom man maste anpassa sig till plattformen.
Det racker inte nddvandigtvis med att utveckla

en responsiv version av desktop-sajten. Ur ett
internationellt perspektiv ser jag exempel pa att
appar borjar ta mer plats.

Vad ser du fér trender pa leveransomradet?

Leveranser ska skdtas smidigt och ga snabbt. Det ar
ett tydligt krav frdn kundernas sida. Men hetsjakten
pa allt snabbare leveranser som vi sag fér nagra ar
sedan tycks borja klinga av. | de féretag dar jag ar
med borjar vi snarare se att leveransprecision ar
viktigare an hastighet. Det ar ju exempelvis ingen
idé att erbjuda hemleverans om det inte ar nagon
hemma. Kan man forbattra precisionen fran "nagon
gang mellan 10 och 17 pa torsdag” till "nagon gang
mellan 12 och 14" sa kan man konkurrera med
fysisk handel. Jag tror att det kommer vara en
framgangsfaktor framover.

Idag ingar ofta bade fysiska och digitala
inslag ndr man genomfor ett kop. Hur tror
du att detta samspel kommer utvecklas i
framtiden?

Jag tror vi kommer se en del férandrade koncept

i den fysiska handeln. Men vad det kommer att
innebara - det kan man nastan bara spekulera i. Jag
tror framforallt att utvecklingen kommer att se olika
ut i olika branscher. Till exempel ar Webhallen ett
lyckat, delvis nytt koncept i sitt segment. Samtidigt
ser jag att allt fler webbutiker erbjuder varor som inte
finns for fysisk pasyn, och att det ocksa kan fungera
valdigt bra. Daniel Wellington-klockor ar ett exempel
pa det.

Hur ska man lyckas med att etablera sitt
e-handelserbjudande pa den nordiska
marknaden?

Det absolut viktigaste ar att gora sin hemlaxa. Man
stoter pa forhallandevis manga etableringsmisstag.
Ett tydligt exempel ar betallosningar - om

du etablerar dig i Danmark och inte erbjuder
mojligheten att betala med Dankort, da eliminerar du
en stor grupp potentiella kopare. Det ar bra att finnas
pa plats lokalt, men gér man hemlaxan tillrackligt

bra ar det inte strikt ndbdvandigt. Jag tror snarare att
det ar viktigt att inte bygga upp for stor overhead

i varje land. Vad galler erbjudandet tycker jag att
man ska bdrja smalt, med ett fokuserat sortiment.
Manga gar bet pa lite for stora sortiment. Istallet for
att bredda dig pd hemmamarknaden kan du ga ut
internationellt.



» | fokus Sverige

» Befolkning (18-79 ar) 7 262 665
» Andel som har tillgang till internet 95 %

» Andel som e-handlar minst en gang per ar' 87 %

» Andel som e-handlar minst en gang i manaden’ 37%

» Andel som e-handlar varor fran utlandet? 32%

» Genomesnittligt kopebelopp per person som e-handlar, per kvartal (SEK) 2956

» Genomsnittligt antal vardagar konsumenterna maximalt vill vanta pa leverans® 3.9

' Snitt Q1, Q2, Q4; Bas: Hela befolkningen 18-79 ar
2 Snitt Q1-Q4; Bas: Har e-wer kvartalet -

20 ‘3 Q1
b - 4



» | fokus Sverige

Storsta e-handelsnationen

Media den storsta kategorin Storbritannien ar favoritlandet
Svenskar e-handlar garna och media ar den storsta kategorin, Favoritlanderna nar svenskarna e-handlar fran utlandet ar
foljt av klader och skor. Dessutom koper svenskarna garna Storbritannien och Tyskland. 34 respektive 27 procent av
skodnhets- och halsoprodukter online, liksom hemelektronik. de som har e-handlat utomlands anger att de handlat fran
Svenskarna e-handlar for i snitt 2 956 SEK per kvartal och dessa lander. Aven USA och Kina ar det en betydande andel
37 procent anger att de e-handlar minst en gang i manaden. som handlar fran. Inom Norden handlar svenskarna mest
Hela 87 procent anger att de e-handlar minst en gang per fran Danmark, som ligger i topp 5 men vasentligt efter évriga
ar. Andelen som e-handlar fran utlandet &r 32 procent. lander pa listan.

Svenskarna ar mest intresserade av omnichannel-handel av
alla nordiska lander. 54 procent har angett att de ndgon gang
gjort research online for att sedan genomfora kdpet i en fysisk
butik. 17 procent anger att de gjort det motsatta, spanat i butik
och sedan kopt online.

Total summa Topp 5 mest populdra Andel som gjort research online
svenskarna @ landerna att handla fran for att sedan kopai butik
uppskattar att de ‘
e-handlat fér 2015 Storbritannien - 34 % 5 4 (y
(mdr SEK Tyskland - 27 % (o]
USA - 24 %

61 4* Kina-24% Andel som gjort research i butik

9 Danmark - 7% for att sedan kdpa online

Varav e-handel fran o
utlandet: (0]

o Svar pa fradgan "Fran vilka lander har du handlat varor pa Svar pa fragan "Har du nagon gang de senaste tre manaderna forst
internet fran utlandet de senaste tre manaderna?” (snitt gjort research pa internet om en vara som du sedan handlat i en
o Q1-Q4); Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet butik?” samt "Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst

tittat pd/provat en vara i butik for att sedan kopa den pa internet?”
(bada snitt Q1. Q2, Q4); Bas: Har e-handlat under kvartalet

* Till skillnad fran E-barometern omfattar denna siffra svenska konsumenters e-handelskonsumtion bade i Sverige och utomlands.
E-barometern mater svenska foretags omsattning och tar saledes inte med svenskars e-handelskonsumtion utomlands.

> Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste tre manaderna? (snitt Q1-Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

Media

43%
Klader/skor
Sonreunass | I o
Hemetekrontc | I 25 %
Sport/fritid _ 13%
Barn/leksaker | [N 11 %
givparmc | [ NG 7 o

40 %

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 21



» | fokus Sverige

Kontokort och faktura
ar det som galler

De flesta svenskarna e-handlar ndgon gang "Detaljisterna maste inse

p(oer kvarEal, njenonéstan lika manga e-handlar hur viktig mobiltelefonen ar
nagon gang i manaden. 9 procent anger att de i svenskarnas ke r

e-handlar 2-3 ganger i manaden och 2 procent ) ove S‘ a__ ds KOPProcess
anger att de e-handlar varje vecka. 'dag- Viror oss allt mer

mellan olika kanaler och det

Kontokort och fak_tura ar"de mest populara géller att ska pa en sdmMIos
betalningsalternativen. Darefter kommer

direktbetalning via bank. Paypal, Payson kopresa fOI’- att inte tappa i
och liknande tjanster anvands i mindre kunderna till konkurrenten.
utstrackning - endast 7 procent anger att de

Carin Blom, e-handelsexpert
helst betalar genom dessa tjanster.

PostNord Sverige
Svenskarna ar relativt talmodiga. | snitt kan

man tanka sig att vanta 39 dagar pa att fa

sina varor levererade. Den storsta andelen,

32 procent, vill ha sin vara levererad pa tre

vardagar, men hela 27 procent kan tanka sig

att vanta i 5 vardagar. Drygt 10 procent anger

att de kan tanka sig att vanta i 2 vardagar

respektive 4 vardagar.

Majoriteten handlar nagon gang per kvartal eller manad

> Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet? (snitt Q1, Q2, Q4, %)
Bas: Hela befolkningen 1879 ar

Varje vecka : [ 2%
23 ganger imanaden | [ NNREBHI ©

Ngon g1 menacen - I -
Nagon g3 per o - I 27
Nagon gang per halvar _ 1%

Nagon gang per 2 - I " °

ver o I 7
o I ¢ %

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

22




» | fokus Sverige

Faktura lika populdrt som kortbetalning

> Vilket av foljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala for en vara som du handlat pa internet? (Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

35% 35% [19% =

m Kontokort eller kreditkort ® Faktura ® Direktbetalning i bank = Paypal, Payson edyl. ® Postforskott B Annat, tveksam, vet ej

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Gransen for de flesta gar vid tre vardagar
> Nar du bestéllt en vara pa internet, vilka ar dina forvantningar pa leveranstiden dvs hur manga dagar far det

maximalt ta att f& varan? (Q1, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

13%

M Envardag M Tva vardagar ® Tre vardagar ~ Fyra vardagar ® Fem vardagar B Sex vardagar eller fler B Annat, tveksam, vet gj

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
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» | fokus Danmark

» Befolkning (18-79 ar)

» Andel som har tillgang till internet

» Andel som e-handlar minst en gang per ar'

» Andel som e-handlar minst en gang i manaden’

» Andel som e-handlar varor fran utlandet?

» Genomsnittligt kdpebelopp per person som e-handlar, per kvartal (SEK)

» Genomsnittligt antal vardagar konsumenterna maximalt vill vanta pa leverans®

L]
1 Snitt Q1, Q2,Q4; Bas: I—?\Ta‘*befo\knmgen 1879 &r = X
2 Snitt Q1-Q4; Bas: Hare handlat under kvantalet ™ L. N\
20 ‘_1‘
PN | :
i L] -

4250 412
97 %

88 %

40 %

36 %
2749

3.4




» | fokus Danmark

Mindre men mogen e-handelsnation

Klader och skor i topp Vanligt att handla fran Sverige

| Danmark ar det hdg andel som e-handlar minst en gang per For danskarna ar Storbritannien det land man helst e-handlar

ar, 89 procent. De som e-handlar gor det for 2 749 SEK per fran. Nastan halften, 46 procent, av de som e-handlat fran
kvartal i snitt, ndgot mindre &n svenskarna och norrmannen. utlandet har handlat fran Storbritannien. Tyskland ar god tvaa
Andelen som e-handlar fran utlandska webbutiker ar 36 medan USA och Kina delar pa tredjeplatsen. Nar danskarna
procent. Nar danskarna handlar pa natet ar klader och e-handlar inom Norden ar det Sverige som galler.

skor den vanligaste varukategorin. Liksom for de nordiska
grannarna utgors topp 3 av klader och skor, media samt
hemelektronik.

Total summa Topp 5 mest populdra
danskarna upp- @ landerna att handla fran
skattar att de .

e-handlat fér 2015 Storbritannien - 46 %
(mdr SEK: Tyskland - 30 %

USA -18 %

34’2 Kina -18 %

Sverige - 13 %

Varav e-handel fran
utlandet:

22 %

Svar pa fragan "Fran vilka lander har du handlat varor pa
internet fran utlandet de senaste tre manaderna?” (snitt

QI-Q4); Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet

> Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste tre manaderna? (snitt Q1-Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

Andel som gjort research online
for att sedan képai butik

42 %

Andel som gjort research i butik
for att sedan képa online

9 %

Svar pa fragan "Har du ndgon gang de senaste tre manaderna
forst gjort research pa internet om en vara som du sedan
handlat i en butik?” samt "Har du ndgon gang de senaste

tre manaderna forst tittat pa/provat en vara i butik for att
sedan kopa den pa internet?” (bada snitt Q1, Q2, Q4); Bas: Har
e-handlat under kvartalet

Klader/skor

37%
media : [ 32%

Hemelektronik ; [ NG 30 %
skonnet/haisa [ 21 %

sport/rritid | R 15 %

Barn/ieksaker [ N AN 12 %
givpaymc (NG s %
0% 0% 20% 30% 40% 50 %

25



» | fokus Danmark

Danskarna mest otaliga

40 procent av befolkningen e-handlar minst "Hemleveranser ar en gammal
en gang i manaden. 89 procent anger att de tradition i Danmark. S& har det

e-handlar minst en gang per ar. Om man ser lItid it hh |
till andelen nordbor som handlar flera ganger diffid varit oc Emieveranser

per ar, leder danskarna ligan. ar det konsumenterna
forvantat sig. Men de senaste

kortbetalningar, 83 procent féredrar detta §ren ,har aver Ser\{,lceSta”en
betalsatt. En langt mindre andel féredrar okat | betydelse Sa det
Paypal, Payson eller liknande tjanster. Lika haller pa att forandras.”

stora andelar vill betala med postférskott
som med faktura.

Det finns en stark preferens for

Carsten Dalbo Pedersen, chef
for eCommerce & Logistics
Danskarna kan tanka sig att vanta i PostNord Danmark

genomsnitt 34 dagar pa sina forsandelser,

vilket gor dem otdligast bland den nordiska

befolkningen. 21 procent vill ha sina varor

levererade inom 2 vardagar, men 14 procent

anger att de kan tanka sig att vanta i 5

vardagar.

Storst andel nordbor som e-handlar flera ganger per ar

> Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet? (snitt Q1, Q2, Q4, %)
Bas: Hela befolkningen 18-79 ar

varje vecka : [ 2 %
23 ganger i manaden : [NNNRNEGEGCN 12 %
Nagon gang iménecen | | 26 °
Nagon gang per varc! - I 26 %
Nagon gang per haivar | 15 %
Nagon gang per &r : [NNNRNRRMEEN 7 %
Mer salian [ N AN < o
aarig [ NN s %

0% 5% 10% 15 % 20% 25% 30%
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Kortbetalning helt dominerande

> Vilket av foljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala for en vara som du handlat pa internet? (Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

B Kontokort eller kreditkort ® Faktura ® Direktbetalning i bank ~ Paypal, Payson edyl Postforskott B Annat, tveksam, vet ej

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Hogst krav pa leveranstid
> Nar du bestéllt en vara pa internet, vilka ar dina forvantningar pa leveranstiden dvs hur manga dagar far det

maximalt ta att fa varan? (Q1, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

12% 6% 8%

M Envardag ™ Tva vardagar ® Tre vardagar  Fyra vardagar ® Fem vardagar M Sex vardagar eller fler B Annat, tveksam, vet ej

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
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» | fokus Norge

28

» Befolkning (18-79 ar)

» Andel som har tillgang till internet

» Andel som e-handlar minst en gang per ar'

» Andel som e-handlar minst en gang i manaden’
» Andel som e-handlar varor fran utlandet?

» Genomsnittligt kdpebelopp per person som e-handlar, per kvartal (SEK)

» Genomsnittligt antal vardagar konsumenterna maximalt vill vanta pa leverans?

! Snitt Q1, Q2, Q4; Bas: Hela befolkningen 1879 ar -
2 Snitt Q1-Q4; Bas: Har e-handlat under kvartalet
3 Q1

3819761
97 %
85%
39%

50 %
3484

a1




» | fokus Norge

E-handlar mest per capita

Media i topp Tyskland inte lika populart

I Norge ar det 85 procent som anger att de e-handlar minst Storbritannien ar det framsta landet som norrmannen

en gang per ar. Norrmannen spenderar mer pengar per e-handlar fran, i likhet med de svenska och danska grannarna.
person pa e-handel an sina nordiska grannar, 3 484 SEK Aven USA och Kina ar populara, liksom Sverige - 20 procent av
per person och kvartal i snitt. 50 procent har e-handlat fran de som har e-handlat fran utlandet har kopt nagot fran Sverige.
utlandet. Liksom svenskarna valjer norrmannen framst att 13 procent har e-handlat fran Danmark eller Tyskland, vilket gor
e-handla media. Klader och skor ar ocksa populart. Liksom Tyskland mindre populart an fér de nordiska grannarna.

hos de nordiska grannarna aterfinns aven hemelektronik och
skdnhets- och halsoprodukter pa topplistan.

Total summa Topp 5 mest populdra Andel som gjort research online
norrmannen @ landerna att handla fran for att sedan képai butik
uppskattar att de
e-handlat fér 2015 Storbritannien - 38 % 51 (y
(mdr SEK): USA -36 % o
Kina-31%

41 4 Sverige - 20 % Andel som gjort research i butik

9 Tyskland/ for att sedan k6pa online

Danmark - 13 %

Varav e-handel fran (o)
utlandet: (o)
2 9 /o Svar pa fragan "Fran vilka lander har du handlat varor pa Svar pa fragan "Har du ndgon gang de senaste tre

internet fran utlandet de senaste tre manaderna?” (snitt manaderna forst gjort research pa internet om en vara

QI-Q4); Bas: Har e-handlat frén utlandet under kvartalet som du sedan handlat i en butik?” samt "Har du nagon
gang de senaste tre manaderna forst tittat pa/provat en
vara i butik for att sedan kopa den pa internet?” (bada

snitt Q1. Q2, Q4); Bas: Har e-handlat under kvartalet

> Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste tre manaderna? (snitt Q1-Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

Media

ecersior | I 37
Hemetextronik | =2 o
g

sport/friic ;| NG 15 o
Barn/leksaker ;| A S

givbayvc | [ NG 7 %

0% 10% 20% 30% 40% 50 %

38%
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» | fokus Norge

Storst andel som e-handlar
flera ganger i manaden

25 procent av de norska konsumenterna "Historiskt sett har Norge haft

e vee, enstark vabiakursuitvecking
vilket bidragit till stark

gang per ar. 16 procent handlar flera ganger i ) )
manaden, vilket ar den hogsta andelen bland de kopkraft. Utlandska
nordiska landerna. webbshopar har aven lyckats

- ) _ allt battre i att sprak- och
Majoriteten av norrmannen, 59 procent, vill ] ) R
betala med kontokort. 16 procent anger att de vill valutaanpassa sina sidor.
betala med faktura. En lika stor andel anger att Kristin Anfindsen,

Sl s o S U0 utvecingschef eCommerce
Bnderna. PostNord Norge

Norrmannen kan tanka sig att vanta 4,1 vardagar
pa att fa sina paket. 26 procent anger att de
garna far sin forsandelse inom 2 vardagar,
medan 25 procent kan tanka sig att vanta i 5
vardagar.

Storst andel nordbor som e-handlar flera ganger i manaden

> Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet? (snitt Q1, Q2, Q4, %)
Bas: Hela befolkningen 1879 ar

Varje vecka I 2%
23 ganger imanacen - | 1+ %
Négon gang 1 manacen : [ 22 %
Negon géng per kiarta I 25 %
Negon géng per ranvar . I 1 %
Nagon gang per ar _ 7%
ver saian I © %
acro : I © %

0% 5% 10 % 15% 20% 25% 30%
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» | fokus Norge

PayPal o.dyl. mer populért dniandraldnder

> Vilket av foljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala for en vara som du handlat pa internet? (Q4, %)
Bas: Har e-hand kvartalet

59% =

W Kontokort eller kreditkort ® Faktura ® Direktbetalning i bank* = Paypal, Payson edyl. ® Postforskott B Annat, tveksam, vet ej

* Svarsalternativet inte tillgangligt.

Nastan lika manga sétter griansen vid fem som tre vardagar
> Nar du bestallt en vara pa internet, vilka ar dina forvantningar pa leveranstiden dvs hur manga dagar far det

maximalt ta att fa varan? (Q1, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

19 % 13% 10%

M Envardag ® Tva vardagar ® Tre vardagar ~ Fyra vardagar ® Fem vardagar M Sex vardagar eller fler B Annat, tveksam, vet ej



» | fokus Finland
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minst en gang per ar'

g till internet
» Genomsnittligt antal vardagar konsumenterna maximalt vill vanta pa leverans?

» Genomsnittligt kdpebelopp per person som e-handlar, per kvartal (SEK)

» Andel som e-handlar minst en gang i manaden’

! Snitt Q1, Q2, Q4; Bas: Hela befolkningen 1879 ar
2 Snitt Q1-Q4; Bas: Har e-handlat under kvartalet

» Andel som e-handlar varor fran utlandet?

» Befolkning (18-79 ar)
Andel som har tillgan
» Andel som e-handlar

»

.

3 01
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» | fokus Finland

Stor andel som e-handlar fran utlandet

Storst pa klader och skor Tyskland i topp

bland nordborna Vid utrikeshandel skiljer sig de finska preferenserna fran évriga
nordiska landers. Tyskland ar det mest populdra landet att

Andelen finlandare som e-handlar minst en gang per ar ar 79
procent, vilket ar ndgot lagre an bland de nordiska grannarna.
Daremot ar andelen som e-handlar fran utlandet hog i Finland,
hela 49 procent. Finska konsumenter spenderar i genomsnitt
2 350 SEK per kvartal pa e-handel. Preferenserna hos den
finska befolkningen liknar de évriga nordiska landernas, med
skillnaden att bil, bat och MC &r nagot mer populart har an i de
ovriga landerna.

Sverige an fran USA.

Total summa Topp 5 mest populdra

finldndarna @ landerna att handla fran

uppskattar att de

e-handlat fér 2015 Tyskland - 31%

(mdr SEK): Storbritannien - 27 %
Kina-20 %

24 7 Sverige - 19 %
9 USA-15%
Varav e-handel fran

utlandet:

33 %

Svar pa fragan "Fran vilka lander har du handlat varor pa
internet fran utlandet de senaste tre manaderna?” (snitt
Q1-Q4); Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet

> Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste tre manaderna? (snitt Q1-Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

e-handla ifrdn, med Storbritannien pa andra plats. Intressant
att notera ar att i Finland ar det mer populart att handla fran

Andel som gjort research online
for att sedan képai butik

45 %

Andel som gjort research i butik
for att sedan képa online

9 %

Svar pa frdgan "Har du nagon gang de senaste tre ma-
naderna forst gjort research pa internet om en vara som
du sedan handlat i en butik?” samt "Har du nagon gang
de senaste tre manaderna forst tittat pa/provat en vara i
butik for att sedan kdpa den pa internet?” (bada snitt Q1,
Q2, Q4); Bas: Har e-handlat under kvartalet

Klader/skor

M1%
v - | 37 %

remeicronic I 3 %
scnecras> . I 1° %

sport/ritid [ T ;>

sivoaymc : [ s %
Barn/leksaker _ 7%

0% 0% 20% 0% w0% 50%
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» | fokus Finland
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Fyra av tio e-handlar
Nnagon gang om aret

37 procent anger att de e-handlar minst en gang
per kvartal. Det ar ett lagre antal, 9 procent, som
e-handlar ndgon gang i manaden. Sammantaget
ar ocksa andelen som e-handlar mer an en gang i
manaden lagre an i de évriga nordiska landerna.

"Finska konsumenter
sOker lagre priser och
storre utbud nar de
e-handlar. Darfor ar
andelen utrikeshandel

Flest vill betala med kontokort eller faktura, men fran Finland hOg.”

manga foredrar aven direktbetalning via bank. 10

procent vill anvanda Paypal, Payson eller liknande Jouni Lamberg, chef

tjanster. for Sales, Marketing
Finlandare kan tanka sig att vanta upp till 44 & eCommerce
PostNord Finland

vardagar i snitt pa sina paket. 32 procent anger
att de kan tanka sig att vanta 5 vardagar pa sina
paket. Hela 19 procent kan tanka sig att vanta pa
forsandelsen 6 vardagar eller mer, vilket ar hogst
andel bland de undersokta landerna.

De flesta handlar endast nagon gang per ar

> Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet? (snitt Q1, Q2, Q4, %)
Bas: Hela befolkningen 1879 ar

Varje vecka - 2%
2-3 gdnger i manaden : _ 7%

Nagon géng i ménaden _ 9%

Nagon géng per art! - I 10 %

Nagon géng er e I 6

Nagon géng per 3+ - I 2 %
ver s | 17 %
Adrig : [ 4 %

0% 5% 10 % 15 % 20% 25% 30%
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Kort, faktura och direktbetalning i topp
> Vilket av foljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala for en vara som du handlat pa internet? (Q4, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

36 % 29% 19%

B Kontokort eller kreditkort B Faktura M Direktbetalning i bank ~ Paypal, Payson edyl Postforskott B Annat, tveksam, vet ej

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

Talmodigast bland nordborna
> Nar du bestéllt en vara pa internet, vilka ar dina forvantningar pa leveranstiden dvs hur manga dagar far det

maximalt ta att fa varan? (Q1, %)
Bas: Har e-handlat under kvartalet

15 %

M Envardag ™ Tva vardagar ® Tre vardagar ~ Fyra vardagar ® Fem vardagar B Sex vardagar eller fler ® Annat, tveksam, vet g]

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
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» Detaljerade resultat
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Detaljerade resultat

Grunddata

Befolkningsméngd (18-79 ar) i de nordiska landerna
Kalla: SCB, SSB, Danmarks statistik, Tilastokeskus, 2014

Sverige 7262 665
Danmark 4250 412
Norge 3819761
Finland 4118784
Andel av befolkningen som har tillgang till internet

Kalla: Internet World Stats, 2015 / PostNord

Sverige 95 %
Danmark 97 %
Norge 97 %
Finland 97%

Befolkningsméngd (18-79 ar) som har tillgang till internet

Beréknat som landets befolkning i dldern 18-79 ar multiplicerat med landets internetpenetration

Sverige 6899532
Danmark 4122900
Norge 3705168
Finland 3995220

Total e-handel under 2015 (summa Q1-Q4)

Berdknat utifran respond. nairespektive lands g
kopt varor for pa internet de senaste tre manaderna?”

ittliga svar pa fragan “Hur mycket uppskattar du att du har

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Totalt, nationell valuta 61391 MSEK 26 971 MDKK 38786 MNOK 2608 MEUR

Totalt, SEK 61391 MSEK 34159 MSEK 41384 MSEK 24652 MSEK 161586 MSEK
Genomsnitt per person och kvartal, SEK 2956 SEK 2749 SEK 3484 SEK 2350 SEK

Hur ofta nordbor e-handlar (snitt Q1, Q2, Q4)

Ungefar hur ofta handlar du varor pa internet?

Bas: Hela befolkningen 18-79 &r Sverige Danmark Norge Finland Norden
Varje vecka 2% 2% 2% 2% 2%
2-3 ganger i manaden 9% 12% 14 % 7% 10%
Nagon gang i manaden 25% 26% 22% 9% 21%
Nagon gang per kvartal 27% 26% 25% 19 % 25%
Nagon gang per halvar 1% 15% 14% 16 % 14%
Nagon gang per ar 1% 7% 7% 27% 13%
Mer séllan 7% 6% 9% 17% 9%
Aldrig 6% 5% 6% 4% 5%
Tveksam, vet ej 0% 1% 1% 0% 0%




Framsta fordelen med att e-handla (Q4)

» Detaljerade resultat

Vilken &dr den enskilt viktigaste fordelen med att handla varor pa nitet istéllet fér i en traditionell butik?

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige  Danmark Norge Finland Norden
Jag kan handla nar det passar mig 24 % 31% 31% 26% 27%
Billigare 24% 19% 20% 27% 23%
Storre och battre utbud 17% 12% 16 % 22% 17%
Tidsbesparande 12% 9% 10% 8% 10%
Bekvamare 17% 8% 7% 5% 1%
Annat, tveksam, vet ej 6% 21% 15% 12% 12%
Varukategorier som nordbor e-handlar (snitt Q1-Q4)

Vilken vara/varor har du e-handlat de trema na? (Flera svar méjliga)

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Klader/skor 40% 37% 37% MN% 39%
Hemelektronik 29% 30% 32% 33% 30%
Media 43 % 32% 38% 37% 38%
Bil/bat/MC 7% 6% 7% 8% 7%
Barn/leksaker 1n% 12% 8% 7% 10 %
Sport/fritid 13% 15 % 18% 15 % 15%
Skoénhet/halsa 30% 1% 24% 19% 24%
Andel som e-handlar fran utlandet (snitt Q1-Q4)

Har du ndagon gang under de tre manaderna e-handlat varor fran utlandet? Med utlandet avses att du upplever att
e-handelsbutikens hemvist dr utanféor hemlandet och/eller att leveransen kommer fran ett land utanfér hemlandet.

(Andel som svarat ja)

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Ja 32% 36% 50 % 49% 40 %
Total e-handel fran utlandet (summa Q1-Q4)

Beriknat utifran resp nairespektive lands ittliga svar pa fragan “Hur mycket uppskattar du att du

har képt varor for pa internet fran utlindska sajter de tre manaderna? Med avses att du upplever att

handelsbutikens h ist &r utanfér hemlandet och/eller att leveransen kommer fran ett land utanfér hemlandet.”

Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Totalt, nationell valuta 12000 MSEK 6029 MDKK 11406 MNOK 861 MEUR

Totalt, SEK 12000 MSEK 7636 MSEK 12170 MSEK 8142 MSEK 39949 MSEK
Varukategorier som nordbor e-handlar fran utlandet (snitt Q1-Q4)

Vilken vara/varor har du e-handlat fran utlandet de senaste tre manaderna? (Flera svar méjliga)

Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Klader/skor 3% 27% 29% 38% 3%
Hemelektronik 17% 21% 23% 23% 20%
Media 14 % 22% 24% 18 % 19%
Bil/bat/MC 9% 6% 6% 8% 7%
Barn/leksaker 5% 6% 7% 4% 5%
Sport/fritid 12% 14% 1n% 13% 12%
Skonhet/halsa 1n% 12% 17% Nn% 12%
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» Detaljerade resultat

Topplander som nordbor e-handlar fran (snitt Q1-Q4)

Fran vilka linder har du handlat varor pa internet fran utlandet de tre na? Med avses detland
somdu upp vara ikens hemvist. (Flera svar méjliga)

Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Storbritannien 34% 46 % 38% 27% 36%
USA 24% 18% 36% 15% 23%
Tyskland 27% 30% 13% 31% 25%
Kina 24% 18% 31% 20% 23%
Sverige - 13% 20% 19% 17 %*
Danmark 7% 13% 3% 7 %*
Norge 2% 1% - 2% 2%*
Finland 1% 0% 0% 1%*

* Dessa viktade genomsnitt exkluderar det aktuella landet, och reflekterar alltsa andelen av konsumenterna i évriga nordiska lander

Andel som har e-handlat pa mobila enheter (snitt Q1, Q2, Q4)

Fran vilka enheter har du handlat varor pa internet under de senaste tre manaderna? (Flera svar méjliga)

Bas: Har e-handlat under kvartalet Danmark Norge Finland Norden
Mobiltelefon 12% 16 % 12% 16 %
Surfplatta 25% 24% 15% 21%
Andel som forst tittat pa/provat en vara i butik for att sedan kdpa den pa internet

(snitt Q1, Q2, Q4)

Har du ndgon gang det senaste kvartalet forst tittat pa/provat en vara i butik fér att sedan képa den pa internet?

(Andel som svarat ja)

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Ja 17% 9% 12% 9% 12%

Varukategorier som e-handlas pa detta satt (snitt Q1-Q4)

Vilken/vilka typer av produkter har du de senaste tre manaderna forst tittat pa/provat i butik, fér att sedan képa pa

internet? (Flera svar méjliga)

Bas: Har e-handlat fran utlandet under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Klader/skor 45% 42% 38% 53% 45 %
Hemelektronik 17% 23% 22% 32% 22%
Media 15 % 1n% 1% 16 % 14%
Bil/bat/MC 2% 1% 1% 10% 3%
Barn/leksaker 4% 0% 2% 5% 3%
Sport/fritid 13% 14% 18% 25% 17%
Skonhet/halsa 12% 10% 1% 3% 9%

Andel som forst undersdkt en vara pd natet for att sedan kopa den i fysisk butik

(snitt Q1, Q2, Q4)

Har du ndgon gang de senaste tre manaderna forst gjort research pa internet om en vara som du sedan handlat i en butik?

(Andel som svaratja)

Bas: Har e-handlat under kvartalet

Sverige

Danmark

Norge

Finland

Norden

Ja

54%

42%

51%

45 %

49 %
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Varukategorier som e-handlas pa detta satt (Q4)

» Detaljerade resultat

Vilken/vilka typer av produkter har dude tre dernaforst gjort research om painternet,

for att sedan képa i butik? (Flera svar méjliga)

Bas: Har nagon gang de senaste tre manaderna férst gjort research pa Sverige  Danmark Norge Finland Norden
internet om en vara som sedan handlats i en butik

Klader/skor 26 % 22% 23% 26 % 25%
Hemelektronik 1% 30% 48 % 48 % M1%
Media 17% 19% 19% 20% 18 %
Bil/bat/MC 4% 7% 5% 12% 7%
Barn/leksaker 7% 10% 8% 10% 8%
Sport/fritid 1% 13% 24% 17% 15 %
Skonhet/hélsa 15 % 12% n% 16 % 14%
Forvantningar pa leveranstid (Q1

Nér du bestillt en vara pa internet, vilka ér dina férvintningar pa leveranstiden, d.v.s.

hur manga dagar far det maximalt ta att fa varan?

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Envardag 1% 2% 1% 1% 1%
Tva vardagar 12% 21% 7% 6% 12%
Tre vardagar 32% 36 % 26% 20% 29%
Fyra vardagar 13% 12% 19% 15% 14 %
Fem vardagar 27% 14 % 25% 32% 25%
Sex vardagar eller fler 8% 6% 13% 19% 1%
Tveksam, vet e] 7% 8% 10% 8% 8%
Genomshnittligt antal dagar 3,9 34 41 4,4 3,9
Foredragna leveranssatt (Q

Om du handlat en vara pa internet och har méjlighet att sjélv vélja hur den ska levereras,

hur vill du generelit helst fa den levererad?

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Jag vill ha den levererad till min arbetsplats 2% 9% 4% 1% 4%
Jag vill ha den levererad hem pa kvallen nar det passar mig, 3% 4% 4% 3% 3%
aven om det kostar extra

Jag vill ha den levererad hem nar jag pa dagtid ar hemma 10% 19% 8% 1% 12%
Jag vill hdmta den sjélv i webbutikens fysiska butik eller 1% 1% 2% 3% 2%
lagerlokal

Jag vill hdmta den sjalv hos mitt ombud/servicestalle 48 % 20% 52% 48 % 43%
Jag vill fa den i min postlada av brevbararen 31% 9% 25% 14 % 21%
Jag vill hamta den sjélv i en paketbox som ar tillganglig 2% 15% 2% 13% 7%
dygnet runt

Jag vill fa den lamnad pa min adress, t.ex. i carporten 18 %

Tveksam, vet ej 3% 4% 4% 6% 4%
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40

Foredragna betalsatt (Q4)

Vilket av féljande sitt vill du helst anviinda nir du ska betala fér en vara som du handlat pa internet?

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Kontokort eller kreditkort 35% 83% 59 % 36 % 50 %
Faktura 35% 4% 16 % 29% 23%
Direktbetalning i bank 19% 1% - 19% 1%
Paypal, Payson e.dyl. 7% 6% 16 % 10% 9%
Postférskott 1% 4% 1% 3% 2%
Annat, tveksam, vet ej 1% 3% 9% 3% 3%
Andel som har returnerat en forsandelse (Q1)

Har du nagon gang de senaste tre manaderna returnerat en vara du képt pa internet? (Andel som har svarat ja)

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Ja 17% 14 % 12% 17% 15 %

Vikten av tydliga returrutiner (Q2)

Hur viktiga dr foljande egenskaper géllande leverans nér du besl vilken
Att det ar tydlig information om returrutiner

ik/sajt du ska handla en varaifran?

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Mycket viktigt 55 % 52 % 48 % 43% 50 %
Ganska viktigt 37% 39% 38% 43% 39%
Ganska oviktigt 6% 8% 10% 1% 8%
Mycket oviktigt 1% 0% 2% 2% 1%
Tveksam, vet ej 1% 1% 3% 2% 2%

Vikten av fria returer (Q2)

Hur viktiga dr féljande egenskaper géllande leverans nér du besl vilken

Attdetér friareturer

ik/sajt du ska handla en varaifran?

Bas: Har e-handlat under kvartalet Sverige Danmark Norge Finland Norden
Mycket viktigt 44% 47 % 42% 1% 44 %
Ganska viktigt 40 % 40 % 36% 36% 38%
Ganska oviktigt 13% 10 % 15% 17% 14 %
Mycket oviktigt 1% 1% 4% 3% 2%
Tveksam, vet e] 2% 2% 3% 2% 2%
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»PostNord och e-handel

PostNord - en partner for e-handel

PostNord ar den ledande leverantdren av
kommunikations- och logistiklésningar till,

fran och inom Norden. Vi sakerstaller aven
postservicen till privatpersoner och féretag

i Sverige och Danmark. Genom var expertis
och ett starkt distributionsnat utvecklar

vi férutsattningarna for morgondagens
kommunikation, e-handel och logistik i Norden.
20715 hade koncernen 35 00O anstallda och en
omsattning pa cirka 40 miljarder SEK.

PostNord ar den stérsta och sjalvklara
partnern for e-handel pa den nordiska
marknaden. Vi har ett heltackande erbjudande
med en rad tjanster inom varudistribution,
marknadsforing och kundkommunikation.

Vi gor vardagen enklare for e-handels-
foretagen. Med ett harmoniserat, nordiskt
tjiansteerbjudande inom logistik och Nordens
bredaste distributionsnat krymper vi avstandet
mellan e-handeln och slutkunden. PostNord

har cirka 6 O00 utlamningsstallen i Norden,
jamnt fordelade mellan Sverige, Danmark,
Norge och Finland. | Sverige och Danmark
besoker vara brevbarare dessutom alla hushall
och foretag varje arbetsdag.

Utanfér Norden finns PostNord etablerat

via dotterbolaget Direct Link som erbjuder
distributionsldsningar till lander Gver hela
varlden. Direct Link hjalper e-handelsforetag
fran hela varlden som vill gdra affarer pa

den nordiska marknaden, med allt fran
marknadsanalys och direktmarknadsféring till
fulfilment, varudistribution och returhantering.

Las mer pa www.postnord.com
och wwwdirectlink.com.

Kontakta for mer information

Norden

Arne Andersson

E-post: arne.b.andersson@postnord.com
Tel: +46 73 079 05 52

Sverige

Carin Blom

E-post: carin.blom@postnord.com
Tel: +46 73 030 41 87

Danmark

Carsten Dalbo Pedersen

E-post: carsten.dalbo.pedersen@post.dk
Tel: +45 33 6148 28

Finland

Jouni Lamberg

E-post: jouni.lamberg@postnord.com
Tel: +358 10 572 8080

Foto/Omslag

Norge

Kristin Anfindsen

E-post: kristin.anfindsen@postnord.com
Tel: +47 9977 05 71

Ovriga varlden

Direct Link Group

E-post: info@directlink.com
Tel: +46 10 436 00 00

Media

Emma Riblom

E-post: emma.riblom@postnord.com
Tel: +46 10 437 98 40

PostNord, Getty Images, Sven Schlager, Bench Accounting, Thomas Lefebvre, William lven,
Josh Felise, Josefin Brosche Hagsgard, David Marcu, Maliha Mannan och Paulina Westerlind
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