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» Forord

Varje ar som gar blir e-handelns utveckling allt mer span-
nande att félja. Ny teknik, nya aktérer och allt mognare
konsumenter driver pa utvecklingen i branschen och ger
nya forutsattningar for verksamheter att forhalla sig till.
Vi ar inne i en brytpunkt for svensk detaljhandel, dar allt
storre andel av konsumtionen flyttas till digitala kanaler.
Vi pa PostNord lagger stor kraft vid att utveckla nya
tjanster som ska underlatta for vara kunder och deras
slutkunder nar branschen ritas om.

Vi vill genom E-barometern driva pa utvecklingen i
branschen, bidra med 6kad forstaelse for vissa foreteelser
och ge kunskap om det férandrade konsumentbeteende
som digitaliseringen innebar. Vi vill ocksa satta fokus pa

Annemarie Gardshol
VD, PostNord Sverige

Stockholm, februari 2018

viktiga utvecklingsomraden, dar branschoéverskridande
samarbeten blir allt viktigare. Konsumenterna staller allt
hogre krav pa tillganglighet och flexibilitet dar vi kan lara
oss mycket fran aret som varit. Denna rapport summerar
e-handelsaret 2017 och vi hoppas att den ger dig som
lasare en hel del nya insikter och tankar som du kan bara
med dig in i verksamhetsaret 2018.
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» Om e-barometern

PostNord féljer i samarbete med Svensk Digital Handel
och HUI Research den svenska detaljhandelns utveck-
ling inom e-handeln. E-barometern publiceras en gang
per kvartal och bygger pa ett flertal konsumentunder-
sOkningar och en féretagsundersékning. E-handeln
definieras i e-barometern som internetférsaljning av
varor som levereras hem, till ett utlamningsstalle eller
hamtas i butik, lager eller utlamningslokal av konsu-
ment.
Darmed definieras féljande inte som e-handel i
e-barometern:
» Kop i butik som férst har bokats via internet
» Forsaljning av tjanster (exempelvis resor, hotell och
konsertbiljetter) som sker via internet
» Nedladdning av exempelvis musikfiler, filmer och
applikationer
» Internetférsaljning mellan féretag
» Internetférsaljning mellan privatpersoner

E-barometern Arsrapport 2017

E-barometern Arsrapport 2017 baseras pa informa-
tion som samlats in fran detaljhandelsféretag i januari
2018. Totalt 332 féretag som saljer varor éver internet
deltog i matningen.

Konsumentresultaten baseras pa 12 stycken
manadsundersokningar med drygt 1 000 respon-
denter vid varje undersékningstillfalle. Sedan har
PostNord genomfért en tema-undersékning per
kvartal, dar den senaste kvartalsundersékningen
genomfdrdes i januari med drygt 2 000 responden-
ter respektive ytterligare en temaundersékning med
drygt 3 000 respondenter.

Samtliga konsumentundersékningar har genomforts
med hjalp av Kantar Sifos webbpanel. Alla undersok-
ningar ar gjorda med ett riksrepresentativt urval av
Sveriges befolkning i aldrarna 18-79 ar.

Kontakta PostNord for detaljerad information om
respektive undersékning.



Duka upp for en

stark kopu

Det finns en anledning till att framrutan pa en bil &r sa pass mycket
storre an backspegeln. Vi ska fokusera framat. Daremot behoéver vi
ibland titta i backspegeln for att se om nagon ar pa vag ikapp for att
se hur langt vi kommit och for att lara av det som ligger bakom oss.
Jag laste nagra gamla E-barometern-rapporter nyligen och slogs av
vissa saker som vi pratade om for fem ar sedan som forst nu blivit
allméant vedertagna begrepp och vanor. | arsrapporten 2012 borjade
vi skriva mycket om att makten gatt fran leverantorerna till konsu-
menterna och att det gallde att jobba
mer kundfokuserat. | dag, 5 ar senare, ar , ,
vi fortfarande inte riktigt dar. Det kanns

som att det ar mycket snack och lite Jag tror att vi
verkstad i branschen och vi borde ha behoéver bli bittre
kommit betydligt langre fram pa detta pa att samarbeta
omrade &n vad vi gjort. Branschen — bade inom
har bara bérjat grdva i sin data och féretagen och

forsta sina kunder. Men har ligger den
viktigaste nyckelfaktorn for att behalla
sina kunder framover, for att Overleva pa
lang sikt och for att bli en av vinnarna i det langa loppet. Hur kan vi

da skapa kundinsikter, gora vassa analyser 6ver kundbeteende och
skraddarsy erbjudanden genom att titta pa var data? Det finns flera
stora retailaktorer som arbetar mycket med dessa fragor. De lar sig
allt mer om kundernas beteenden och har bérjat kartlagga kundresor
och analyserar den data de sitter pa. Den som inte strukturerat borjar
arbeta med detta kommer sannolikt att tappa kunder till dem som
faktiskt gor det.

mellan branscher.

I dag dr kundmakten en realitet i och med allt storre tillgang till
information, stérre utbud och att det inte langre ar en anstrangning
att shoppa hos nagon annan aktér om man skulle vilja det. Det finns
en viss frustration hos slutkonsumenter nar de inte far mojlighet att
faktiskt paverka sina kop. Det ar sa enkelt att idag ga vidare till en
konkurrent om en vara inte finns tillganglig, om det inte finns ratt
betalsatt eller om man inte far information om sin leverans. Detta gor
det oerhort viktigt for retailbolag att ha kontroll pa all sin data. Inte

plevelse

bara konsumentdata, utan dven produkttillganglighet, leverans och
den information man skickar till sina kunder for att namna nagra
delar. Alla delar av verksamheten maste arbeta tillsammans.

Jag tycker till exempel att vi kan lara oss en hel del fran arets
julhandel. Alla visste att e-handeln skulle 6ka, men énda blev
manga tagna pa sangen av vilka volymer det faktiskt
handlade om, givetvis dven vi logis-
tikaktorer. En lardom som jag bar med
mig, och vill dela med mig av, ar just
att samarbeta mer foér en battre upple-
velse och for att starka kundrelationer.
Jag tror att manga av oss behover bli
battre pa att samarbeta bade inom
féretagen och mellan branscher.
Till exempel att marknad och
logistik sitter ner tillsam-

mans och lagger en plan fér
kampanijer, prognoser och ut-
férande. Och att till exempel
retailféretag, logistikaktorer
och plattformsleverantérer
samarbetar mer. Jag tror att

vi kan jobba mer tillsam-

mans for att ge kunderna en
battre kdpupplevelse somi
slutandan ger konsumenterna
kanslan av kontroll och infly-
tande och darmed ger ndjdare
kunder.

CarinBlom,
Detaljhandelsanalytiker
PostNord Sverige

E-barometern Arsrapport 2017
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» E-handelns utveckling

E-handelns tillvéxt 2017

MDR SEK
E-handelns
omsdttning 2017

E-handelsaret 2017

E-handelsaret 2017 levde upp till de hogt stallda
férvantningarna. Den svenska e-handeln vaxte under
aret med narmare 16 procent. Detta motsvarade en
forsaljning om 67,0 miljarder kronor, strax under prog-
nosen om 67,7 miljarder kronor. Tillvaxten illustrerar
det skifte som haller pa att ske inom detaljhandeln
overlag, dar e-handeln nu har natt en sa hog forsalj-
ningsvolym att en tillvaxttakt av de har proportioner-
na innebaér att valdigt stora belopp forskjuts varje ar.
E-handelstillvaxten 2017 innebar att cirka 9 miljarder
kronor tillfaller e-handelnunder aret och att e-handels-
forsaljningen i den har takten kommer att férdubblas
pacirka5ar.

E-handeln utgér nu 8,7 procent av den totala
detaljhandeln. E-handeln tar allt stérre del av férsalj-
ningen i detaljhandeln varje ar som gar. Digitalise-
ringen gar allt snabbare och e-handelskonsumen-

Sa har e-handelns andel av
den totala detaljhandeln
véxt under tio ar

ternas krav och férvantningar 6kar. Under 2017 var
exempelvis produktrecensioner och kundomdémen
nagra av de punkter som flest konsumenter ville se
mer av hos e-handelsféretagen och dven andelen
som e-handlar med mobilen har 6kat under aret. Det
galler foljaktligen att férandras med utvecklingen
och vara mottaglig fér de férandringar som sker. Att
vaga slappa taget om gamla tankar och strukturer
for att inte fastna i nagra spar som kanske inte langre
leder nagon vart.

Prognosen for 2018 ar en tillvaxt pa 15 procent,
vilket - vid en forsta anblick - kan verka relativt lagt
om man jamfér med 2017 ars tillvaxt. Dock mognar
e-handeln for varje ar som gar, vilket gor att tillvaxten i
kronor och 6éren blir stérre. Prognosen skulle innebara
att e-handelns omsattning landar pa 77 miljarder
kronor, det vill sdga en 6kning om 10 miljarder.

E-handelns omsattning (mdkr):

2004 2005 2006

Revidering av omséattningen i elektronik och total e-handel, vilket resulterar i ett tidsseriehopp mellan 2014 och 2015.

E-barometern Arsrapport 2017

2007 2008 2009 2010 201m 2012

2013 2014 2015 2016 2017

Prognos
2018



» E-handelns utveckling

E-handelsbranschernas -

omsattning:

starka utveckling

Forvantningarna var hogt stallda infér 2017 med Leksakshandeln uppvisade starkast tillvaxt av alla

en offensiv prognos om 17 procents tillvaxt. Det fanns  delbranscher under de tre foérsta kvartalen 2017

dock orosmoln pa e-handelshimlen. Hembranscher- och landade pa en ackumulerad tillvaxt om 23 Hemelektronik

na bygg och mébler som lange legat i tillvaxtligans procent for helaret, vilket ocksa det ar arets hogsta. 13.9 MDKR]

tatklunga hade svalnat nagot i och med amorterings-  Utvecklingen ar dock egentligen vare sig ny eller

krav och osdkerhet pa bostadsmarknaden. Aven ovantad. Leksakshandeln pa natet har presterat

mathandeln pa natet var nagot osdker i och med att goda tillvaxttal under flera ar, stundtals 6verskug-

ett av delsegmenten gick valdigt bra och ett annat gad av andra delbranscher som vaxt annu mer.

svagare. Nar helarsresultatet nu summeras kan man Det finns dven andra faktorer som talar fér en

dock konstatera att e-handelsaret 2017 blev mycket fortsatt god e-handelstillvaxt fér delbranschen. Klader/skor

bra och matchade prognoserna. Det finns exempelvis mer naturliga barriarer mot e KR
| ljuset av den osdkerhet som en del av de tradi- utlandskonkurrens an i manga andra branscher i

tionella tillvaxtlokomotiven brottades med under det att foraldrar stéller storre krav pa vad de koper

aret var det leksakshandeln som tog ledartréjan. till sina barn. ->

Bocker/media

4.3 MDKR|

Bygghandel

Inredning/mobler

3,0 MDKR]

Q

Sport/fritid
2,7 MDKR]

6

Barnartiklar/
leksaker

2,1 MDKR]

E-barometern Arsrapport 2017
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» E-handelns utveckling

-> Nar det kommer till hembranscherna bygg och De mogna branscherna hade 6éverlag dven de fina
mobler har tillvaxten gatt ner ndgot sedan de urstarka utvecklingstal 2017. Bokhandeln brottades under hela
tal branscherna presterade regelbundet fram till i aret med sin egen fjolarsframgang men bade hemelek-
mitten av 2016. For att nyansera minskningen bor det tronik och mode presterade battre tillvaxttal an under
dock patalas att bygghandeln hade det nast hogsta 2016. Hemelektronikhandeln pa natet hade sitt basta
ackumulerade resultatet under 2017 med 21 procent. fjarde kvartal pa flera ar och gynnas sannolikt av Black
Hembranscherna vaxer alltsa fortfarande oerhort starkt  Friday-forsaljningen som slog rekord i ar igen.
men inte som de knappa 40 procent som shittillvax- Sporthandeln var en av tillvaxtvinnarna under 2016
ten var i bygghandeln mellan 2014 till mitten av 2016. men levde liksom bokhandeln en mer undanskymd
Samtidigt har heminredning gatt mycket starkt pa natet tillvaro under 2017 nar jamférelsetalen och forvantning-
under aret, vilket har lyft moébelhandeln, och efter en arna steg. Tillvaxten uppnadde dock 17 procent under
serie svaga kvartal blev mébelhandeln faktiskt fjarde helaret 2017, vilket alltjamt ar hogre &n genomsnittet
kvartalets tillvaxtvinnare. for hela e-handeln, men en bra bit under fjolarsnivan.

E-handelns tillvaxt 2017

e
14 % 13 % 7% 21% 18 % 7% 23% 19%
B

* Kalla: D-food index, Svensk Digital Handel

E-barometern Arsrapport 2017
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» E-handelns utveckling

Klader och skor
Modehandeln pa nitet hade ett forhallandevis bra del konsumenter éver passformer och vad som han-
ar 2017. Eftersom branschen digitaliserades tidigt och  der om varorna inte passar. Det blir darfor viktigt for
har kommit férhallandevis langt i sin e-handelsresa modeféretagen att forst och framst ha verklighets-
miljarder forekommer sadllan de enorma tillvaxttal som man trogna bilder och relevant information samt tydliga
Omsiittning 2017 kan se i mindre mogna delbranscher. Inte desto returvillkor.
mindre fortlopte kvartalen under 2017 genomga- Andelen konsumenter som e-handlar mode
ende med tvasiffriga tillvaxttal, vilket ledde till den peakar under maj manad och i december, tva viktiga
starkaste ackumulerade tillvaxttakten pa flera ar. Ett perioder fér modehandeln i och med sommarmodet
Andel av totala skal till detta ar att de e-handelssatsningar som de samt julhandeln. Under det fjdrde kvartalet vaxte
modehandeln etablerade kedjorna inom den fysiska handeln gjort modehandeln pa natet med 14 procent, vilket ger
borjar betala sig. Dessutom driver nya aktérer pa en helarstillvaxt pa 13 procent. Detta innebar att
utvecklingen i branschen, med nya koncept och ny modehandelns andel pa natet under 2017 uppgar till
teknik. Det finns fortfarande ganska hdga trésklar i 16 procent av den totala branschens férsaljning. En
Tillvéxt 2017 branschen, bland annat en rdadsla eller oro bland en andel som vaxt med 4 procentenheter sedan 2013.

Klader och skor

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Ppi

Andel av e-handelskonsumenterna
som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ moéjliga)

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har handlat

klader och skor

M 21% - Damklader 8 % - Barnklader
M 12 % - Herrklader 8 % - Skor

fysisk butik - .

Andel av Andel av g
konsumenter 22 % konsumenter
som forst gjort som forst gjort
research pa research i butik
internet for att for att sedan ... gjorde sitt senaste
sedan handla handla varan 8 kép av klader och
varanien pa natet skor via datorn.

E-barometern Arsrapport 2017
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» E-handelns utveckling

miljarder
Omsaéttning 2017

Andel av totala
elektronikhandeln

Tillvéxt 2017

Hemelektronik

Hemelektronik

Det fjdrde kvartalet blev en forsaljningsfest for
elektronikhandeln. Startskottet gick i november
med forsaljningsrekord under Black Friday och
kulminerade en manad senare med julhandelsspurt
och mellandagsrea. Ytterligare gradde pa elektronik-
moset kom i form av de nya iPhone-modeller som
slapptes under hésten - och som trots leveranspro-
blem inledningsvis fick konsumenterna att 6ppna
planboken.

Majoriteten av e-handelskonsumenterna féredrar

att handla via datorn, sannolikt for att det ar pro-
dukter som ofta ar enkla att jamféra, men dar man
behdver viss dverblick vid sitt research-arbete, vilket
datorn ger.

Allt som allt landade tillvaxten pa 21 procent under
kvartalet, vilket ger en helarssiffra pa 14 procent.
Detta innebar att elektronikhandeln pa natet stod
for 30 procent av branschens totala férsaljning. En
andel som vaxt med 10 procentenheter sedan 2013.

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Teee

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har handlat

hemelektronik 4 % - Ljud och bild

M 3 % - Hushallsapparater

Andel av Andel av
konsumenter 34 % konsumenter
som forst gjort som férst gjort

research pa research i butik
internet for att for att sedan
sedan handla handla varan
varanien pa natet
fysisk butik .

E-barometern Arsrapport 2017

B 8 % - Dator inklusive tillbehor
B 7 % - Mobilt inklusive tillbehor

Andel av e-handelskonsumenterna
som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ méjliga)

3 % - Personvard
M 2 % - Kamera inklusive tillbehér
M 1% - Spelkonsol exklusive spel
W 1% - Vitvaror

... gjorde sitt senaste
koép av hemelektronik
via datorn.
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miljarder
Omsittning 2017

Tillvaxt 2017

Bocker och media

Bocker och media

Bokhandeln &r en av de branscher som paverkats
mest av digitaliseringen. Bokintresset ma vara
storre an nagonsin, men vi handlar allt mer av andra
format an de klassiska fysiska bockerna och férsalj-
ningen av ljudbécker och e-bdcker vaxer explosions-
artat. Bokhandeln fortsatte under fjarde kvartalet
den svaga tillvaxttrend som praglat delbranschen
under aret. Huvudanledningen ar vaxtvark fran
topparet 2016, vars forsaljningsframgangar hojde
jamforelseribban och férvantningarna markant

infor 2017 ars forsaljning. Det ar dock noterbart att
bokhandeln har lyckats matcha den starka tillvaxt
som branschen presterade under 2016 och inte
uppvisade negativa utvecklingstal under ett enda av
arets kvartal. Darfér ska dven bokhandelns positiva
tillvaxttal om 7 procent pa natet ses som ett styrke-
besked fér branchen.

Under det fjarde kvartalet vaxte bokhandeln pa
natet med 3 procent, vilket ger en helarstillvaxt pa
7 procent.

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

il

M 21% - Bocker
B 4 % - Data- eller tv-spel

4 % - Filmer

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har handlat

bdcker och media

Andel av e-handelskonsumenterna
som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ moéjliga)

3% - CD-skivor

M 2 % - Tidningar eller magasin

Andel av
konsumenter
som forst gjort
research pa
internet for att
sedan handla
varanien
fysisk butik

Andel av
konsumenter
som forst gjort
research i butik
for att sedan
handla varan
pa natet

... gjorde sitt senaste
kép av bocker och
media via datorn.

E-barometern Arsrapport 2017
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Sport och fritid

miljarder E-handelsvana svenskar och ett starkt sportin- skor anvands bade i idrottssammanhang och till
Omsaéttning 2017 " . . . .
tresse ar en slagkraftig kombination som tagit vardags.
sporthandeln till nya hojder pa natet. 10 procent
av de svenskar som handlat pa natet uppgav att Under det fjdrde kvartalet vixte sporthandeln pa
de under den senaste manaden handlat sport- natet med 19 procent, vilket ger en helarstillvaxt
Andel av totala 2 . "
sport- och fritidshandeln produkter. o ) pal7 pr?c?nt. Detta innebar att ?pqrthandelns
En annan tillvaxtfaktor for sporthandeln har andel pa natet under 2017 uppgar till 10 procent
varit branschglidningen mellan mode och sport. av den totala branschens foérsaljning. En andel som
Modegraden inom sport har 6kat under de vaxt med 5 procentenheter sedan 2013, andelen
o senaste aren och vissa typer av kladesplagg och har saledes fordubblats pa fem ar.
Tillvéxt 2017
Sport och fritid

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)
Andel av e-handelskonsumenterna

som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ mojliga)

o :
1% §
Andel av e-handels- .
e essy | A 2% - Skor
harhandlat : B 4% - Klader
sport- och fritids-
artiklar |
Andel av Andel av '
() ]
konsumenter 15 A) konsumenter o
som forst gjort som forst gjort ! 53 A,
research pa research i butik
internet for att for att sedan ... gjorde sitt senaste
sedan handla handla varan 5 kép av sport- och
varanien pa natet 0 fritidsartiklar
fysisk butik . : via datorn.

E-barometern Arsrapport 2017



» E-handelns utveckling

miljarder
Omsattning 2017

Andel av totala
inredningshandeln

Tillvéxt 2017

Mobelhandel w

B |
.
A

4

och heminredning

Mobelhandeln tillhor inte de branscher
som traditionellt brukar leva upp under
julhandeln. Inte desto mindre var den ndstan
trettioprocentiga tillvaxten under fjarde
kvartalet arets starkaste. Detta beror delvis
pa att intresset fér hemmet och heminred-
ningsprodukter generellt sett har 6kat i
Sverige, men ocksa pa att den hemrelaterade
forsaljningen pa natet historiskt har legat en
bit efter de mest digitaliserade branscherna
och darfor har méjlighet att vaxa snabbare
fran lagre nivaer.

Under det fjarde kvartalet vaxte mébel-
handeln pa natet med 28 procent, vilket ger

Mobelhandel och heminredning

en helarstillvaxt pa 18 procent. Detta innebar
att mobelhandelns andel pa natet under
2017 uppgar till 5 procent av den totala bran-
schens forsaljning. En andel som vaxt med 2
procentenheter sedan 2013.

Det gar med andra ord ganska langsamt
for mobelbranschen att digitaliseras, trots att
allt fler kedjor satsat pa e-handeln. Majori-
teten av foérsaljningen sker fortfarande i en
fysisk mobelbutik, och nagra av de storsta
utmaningarna innan branschens riktiga
e-handelsboom ar att I6sa kldm- och kann-
faktorn (eller provsittningen) samt retur-
hanteringen pa ett smidigt satt.

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Andel av
konsumenter 13 %
som forst gjort
research pa
internet for att
sedan handla
varanien
fysisk butik

Andel av e-handelskonsumenterna
som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ mojliga)

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har handlat

mobler och
inredning

Andel av
konsumenter
som forst gjort
research i butik
for att sedan
handla varan
pa natet

M 10 % - Heminredning
W 2% - Mobler

... gjorde sitt senaste
kép av mobler och
inredning via
datorn.

E-barometern Arsrapport 2017
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» F-Nandelns utveckﬁng

Bygghandel

miljarder Bygghandeln &r en av de branscher som under
Omséttning 2017 de senaste aren legat i tatklungan bland de mest
snabbvaxande delbranscherna. Hemsegmentet, be-
staende av bade bygghandel och mébler, ér en del av
ytterligare en e-handelsvag av delbranscher som nu
Andel av totala digitaliseras i snabb takt. Ett skal har varit den starka
bygghandein bostadsmarknaden och goda kapitaltillgdngen som
drivit svenskarnas renoveringslust. Efter amorte-
ringskrav och 6kad osdkerhet pa bostadsmarkna-
den tycks dock de mest extrema utvecklingstalen
Tillvaxt 2017 ha klingat av fér 8gonblicket, &ven om branschen

Bygghandel

alltjamt uppvisar en tillvaxt som ligger 6éver tillvaxt-
snittet for e-handeln i stort. Det ar en del varor med
mindre klam och kann-faktor som lampar sig bra fér
e-handeln, och dessutom har how to-videos, tips och
inspirationstjanster bidragit till utvecklingen.

Under det fjarde kvartalet vaxte bygghandeln pa
natet med 20 procent, vilket ger en helarstillvaxt pa
21 procent. Detta innebar att bygghandelns andel pa
natet under 2017 uppgar till 10 procent av den totala
branschens férsaljning. En andel som vaxt med
5 procentenheter sedan 2013.

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har handlat
byggmaterial

E-barometern Arsrapport 2017
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Barnartiklar
och leksaker

Det fjdrde kvartalet ar arets i sarklass mest mobila konsumenterna och halften
viktigaste forsaljningsperiod for barnar- av alla e-handelskonsumenter handlade via
tiklar och leksaker. Under det gangna aret telefonen vid sitt senaste kép. Oavsett om
miljarder har delbranschen gatt starkt dven pa natet. barnprodukts/leksakskonsumenterna ar pa
Omsittning 2017 Att kunna handla pa tider som passar sprang eller sitter i soffan sa ar ofta mobilen
de stressade smabarnsféraldrarna ar en ndrmast till hands.
forklaring till utvecklingen, méjligheten till Under det fjarde kvartalet vaxte barn- och
hemleverans ar en annan. Barnprodukter leksakshandeln pa natet med 20 procent,
Tillvéxt 2017 och leksaker ar den kategori som har de vilket ger en helarstillvaxt pa 23 procent.

Barnartiklar och leksaker

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Andel av e-handelskonsumenterna
som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ mojliga)

via mobilen.

fysisk butik - .

o :
:
Andel av e-handels- ! .
konsumenterna som i M 2%-Barnartiklar
harhandlat W 6% - Leksaker
barnartiklar och
leksaker H
Andel av Andel av :
[+) '
konsumenter 12 A) konsumenter P
som forst gjort som férst gjort ' 50 /o
research pa research i butik
internet fér att for att sedan ... gjorde sitt senaste
sedan handla handla varan 8 kép av barnartiklar
varanien pa natet ! och leksaker
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» E-handelns utveckling

Tillvéxt 2017

Kalla: D-food index

Livsmedel

Livsmedel

Dagligvaruhandeln pa nétet uppvisade en
delad utveckling under 2017 och sa dven under
det fjarde kvartalet. Losplocksegmentet har

gatt mycket starkt, hjalpt av att de stora daglig-
varukedjorna har etablerat sig pa marknaden
ordentligt och kan na storre kundgrupper genom
click and collectférsaljning i det befintliga butiks-
bestandet. Middagskassarna har haft en nagot
trogare utveckling under aret och det aterstar
att se om tillvaxten tar fart igen under 2018 eller
om det framforallt ar 16splocket som fortsatter
att vaxa.

Idag handlar i snitt var tionde konsument livs-
medel pa natet varje manad, vilket &r en relativt
stor 6kning jamfoért med 2016. Mognare e-han-
delskonsumenter, stérre utbud och smidigare
leveranser driver pa utvecklingen. Den storsta
utmaningen i branschen ar dock att forandra
konsumentbeteendet idag, dvs att svenska kon-
sumenter till stor del har for vana av att ga till sin
favoritbutik och den vanan ar svar att bryta.

Under det fjarde kvartalet vaxte dagligvaru-
handeln pa natet med 23 procent, vilket ger en
helarstillvaxt pa 19 procent.

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Andel av e-handels-
konsumenterna som
har handlat
livsmedel

Andel av e-handelskonsumenterna
som har handlat fran respektive varu-
kategori (flera svarsalternativ mojliga)

M 8,2 % - Livsmedel (inkl prenumeration pa matkassar)

M 3,1% - Ovriga dagligvaror

Andel av
konsumenter
som forst gjort
research i butik

Andel av
()
konsumenter 10 /0
som forst gjort
research pa

internet for att for att sedan
sedan handla handla varan
varanien pa natet
fysisk butik - .
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» E-handelns utveckling

Sa handlar svenskarna pa natet

Tva av tre svenska konsumenter angav under 2017
att de handlade pa natet under en genomsnittlig ma-
nad. Den hogsta e-handelsandelen aterfanns i vanlig
ordning i december da 74 procent uppgav att de hade
e-handlat minst en vara under manaden. Den nast
hogsta manaden var november vars andel steg nagot
jamfort med féregaende ar, vilket kan bero pa Black
Friday som slog forsaljningsrekord pa natet.

Under 2017 handlade de svenska e-handelskonsu-
menterna i genomsnitt fér 1927 kronor per manad.
De framsta skalen till att svenskarna handlade pa
natet under aret var pris, utbud och bekvamlighet.

De framsta skalen till att inte handla pa natet var att
konsumenten gillade upplevelsen i en fysisk butik
och att de fick battre service och hjalp. De viktigaste
informationskallorna nar svenska konsumenter hand-

Varor i topp:

lade pa natet var butikens och varumarkets hemsida.
Darefter féljde Google och andra sokmotorer samt
jamforelsesajter.

Nar det kommer till vad svenskarna handlade pa
natet sa ar det alltjgmt modesegmentet som ligger i
topp. 37 procent av svenskarna som hade e-handlat
en genomsnittlig manad uppgav att de handlat klader
och skor. Darefter féljde skénhet och halsa som
handlats av 28 procent av e-handelskonsumenterna
och pa tredje plats foljde mediaprodukter. Den pro-
duktkategori vars konsumentandel vaxte mest var
dagligvaror. Under 2016 uppgav cirka 4 procent av de
som e-handlat en genomsnittlig manad att de handlat
dagligvaror pa natet jamfort med narmare 10 procent
under 2017.

Bas: Har e-handlat (manadssnitt helaret 2017)

Andelen har 6kat
fran4 % ar 2016

®
N

i
000

Omme

® o
B

®
Tt
©06

Klader Skonhet Bocker Hem- Sport Daglig- Inredning Barnartiklar
/skor /hdlsa /media elektronik [fritid varor /mébler /leksaker
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| B '
L I r,vﬂ* S

E-handlar regelbundet: Topp 5 varor:

Sa manga svenskar e-handlar varor minst en gang Bas: Har e-handlat (méanadssnitt helaret 2017)
i manaden. Bas: Samtliga

66 %

Herrklader

1
'i|
II 2 Bocker 2 Bocker

Damklader

il

18 % 23 %
18-29 ar 73% 3 . . 3 .
] Datorer/datatillbehor W\ Kosmetika
13% |
30-49 ar 78%
2 Apoteksvaror i Apoteksvaror
10 %
50-64 ar 60 %
Sport och fritid = Heminredning
65+ ar 46 % 10% [7. XA
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E-handelskonsumenter

"Viktigt att halla
et man lovar”

Enkla returer och transparens star hogt pa kravlistan nar
i tvillingsystrarna Frida och Tove Sodderstrom shoppar pa natet.
- Det ar viktigt att halla vad man lovar. Om det star att det
ska ta tre dagar for paketet att komma fram, da ska
det ta tre dagar, sager Frida Soderstrom. =>»

ometern Arsrapport 2017




1= N E-handelskonsumenter

Frida och Tove Sodertrom ar vana e-handelskonsumenter.
De har héga krav pa vissa omraden men ar mer forlatande
om kommunikationen ar bra pa andra omraden.

Har beskriver de vad de tycker ar viktigt nar
de e-handlar, vad de anser att webbutikerna kan
bli battre pa - och ger sina basta rad.

TEXT: EMMY LUNDSTROM FOTO: EVELINA CARBORN

ra pris, sparbara paket och

smidiga leveranser. Dagens Tvillingarnas 5 basta tips till ndthandlarna 1

konsumenter har héga férvant-

. 4r de sh 4 natet Satsa pa en Se till att Glém inte Tydlighet Det ska
ningar nar de snoppar pa nate lattnavige- lamna inspiratio- och kom- vara latt
- att kunna valja var, nar och hur rad hemsida detaljerad nen! Kunder vill  munikation att returnera
man handlar blir bara viktigare med bra s6k- information, helst se varor i om leveransen envara.
e funktion. som matt och miljo, inte bara ar viktigt,
och viktigare.
. . 9 o material, om frilagda bilder. speciellt ifall
- Jag férvantar mig att det ska vara smidigt att VETTETEL vErEm S
betala, att det jag har bestallt ska komma fram i tid forsenad.
och att varorna aterspeglar bilderna, sager Frida
Soéderstrom.

Frida och hennes syster Tove uppskattar att de
handlar pa natet i snitt tva ganger i manaden. Oftast
ar det kldder och skor som slinker ner i varukorgen,
men dven heminredning. Favoritsajterna ar bland
annat Zalando, Nelly, Bubbleroom, Mio och Jysk. Och
ofta blir det mycket shopping pa en och samma gang.

- Nar jag handlar klader koper jag oftast fler stor-
lekar av samma plagg. Det &r sa omstandigt att raka
kdépa en topp i fel storlek. Bestaller jag istallet flera
storlekar ar det bara att skicka tillbaka det som inte
passar, sager Tove Séderstrom.

Aven Frida féredrar att kdpa mycket p4 samma gang,
men képer sdllan flera storlekar av samma plagg.

- Jag ar lite lat och kan tycka att det ar jobbigt att
komma ihag att ga tillbaka med returerna. Daremot
handlar jag flera grejer vid samma tillfalle, fast fran
olika stéllen. Det ar sa smidigt att hamta ut alla paket
samtidigt, sager hon.

Bade Frida och Tove handlar nastan uteslutande fran
svenska sajter. Det har hant nagon gang att de har
kopt klader fran utlandet, men da har de varit pa jakt
efter nagot sarskilt, som sina studentklanningar.

- Det kanns tryggare att handla fran svenska sajter
av nagon anledning, det ar en psykologisk grej. Det ar
bekvamt, man vet precis hur det fungerar med betal-
ning och leverans, sager Tove Séderstrém. ==
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1= =0 E-handelskonsumenter

- Det hadnder att de avbryter kdp - men inte for att
de angrar sig. Istéllet handlar det om att de skannar )

. Frida och Tove
utbudet. Varukorgen blir helt enkelt ett hjdlpmedel Séderstrém med sina
fér samla ihop favoritvarorna. senaste favoritinkép.

- Nar jag handlar pa natet tar jag nagra dagar nar
jag kollar in utbudet pa olika sajter. Ser jag nagot jag
tycker om sparar jag det i varukorgen for att inte
tappa bort det. Sen jamfér jag utbud och priser, valjer
det jag tycker mest om och har bast pris innan jag
bestammer mig, sager Frida Séderstréom.

Trots fordelarna med att shoppa pa natet gar inte
fysiska butiker bort, tvartom. Pa ett omrade ar fy-
siska butiker helt 6verlagsna, menar Tove.

- Nar jag ska kopa ett par dyra gympaskor eller en
sdng gar jag helst till en fysisk butik dar jag kan prova
olika modeller och fa expertrad av butikspersonalen.
Aven om man sa klart kan séka sig fram pa natet
foredrar jag personlig kontakt.

Ofta féredrar de att strosa omkring i fysiska buti-
ker nar de vill bli inspirerade. Men aven pa natet ar
det viktigt med en harlig kdpupplevelse, tycker de.

- Sajter som Nelly och Bubbleroom &r bra pa inspi-
rationsbilder och att visa varorna i miljo. Det ar svart
att uppfatta hur ett klddesplagg ser ut om det bara
ar fotograferat mot en vit bakgrund. Jag vill garna se
nagon bara plagget. Jag gillar ocksa nar sajten valjer
ut produkter till mig, baserat pa nagot jag tidigare
har kollat pa eller k6pt. Da hittar jag ofta fina grejer
jag vill ha, sager Frida Séderstrom.

Hon viiljer oftast det billigaste leveransalternativet,
hon har inget emot att vanta i nagra dagar pa sina
paket. Det viktigaste fér henne ar information, trans-
parens och att kunna spara bestaliningarna.

- Om ett paket blir forsenat utan att man far veta
nagot kanner man sig latt bortglémd som kund. Sa
lange man far information kan man ha éverseende
med forseningar.

Aven Tove féredrar oftast bra priser framfor
snabbhet.

- Gratis leverans och retur kan vara ganska av-
gorande for mig, eftersom jag ofta képer flera stor-
lekar av samma plagg. Samtidigt ar det viktigt att det
gar att valja mellan olika leveransalternativ, ibland
behover man har nagot snabbt, séger hon. B
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» tlandshandel

Kina lockar svenska
konsumenter till flest kop

Under det fjdrde kvartalet 2017 e-handlade i

genomsnitt 31 procent av de svenska e-handelskon-

sumenterna fran utlandet varje manad, vilket skall
jamfoéras med 31 procent aven under motsvarande
period 2016. Det ar framférallt fyra lander som kon-
kurrerar om svenskarnas kopkraft: Kina, Storbritan-
nien, Tyskland och USA. Svenskarna gor flest kop

kategorierna att inhandla fran utlandet ar klader
och skor respektive hemelektronik. Klader och skor
uppvisar starka forsaljningssiffror under kvartal tva
och fyra, medan andelen e-handelskonsumenter
som under 2017 importerade hemelektronik - den
nast stoérsta kategorin - var hégst under kvartal ett
respektive tre.

fran Kina, som 2016 gick om Storbritannien som
det mest populdra landet att handla fran. Mer én
en tredjedel av de som e-handlat fran utlandet har
kopt nagot fran Kina, och ungefar en fjardedel har
handlat fran Storbritannien. Det typiska order-

Andel som e-handlat fran utlindska webbutiker ‘

/ Mode peakade ~~

beloppet f6ér varor fran Kina ar dock lagre &n 2%

motsvarande belopp fér de andra stora landerna, 30%

varfor totalvardet pa handeln fran till exempel 28% Elektronik

Storbritannien och Tyskland sannolikt ar hogre. 26% peakade

24%

Det dr stora volymer paket som anlénder fran 2%

utlandet varje manad, men det finns en viss 20%

sdsongsvariation. De tva mest populéra produkt- Jan  Feb  Mars  Aprii  Ma  Juni  Juli  Aug  Sep Okt  Nov  Dec
Bas: Har e-handlat
den senaste manaden

} Topp 4 ldander }

Storbritannien

36%

%

USA ] N

Tyskland

“‘o» * ok

Populdraste utlandskoépen
Bas: E-handlat fran

utlandet den : I

senaste manaden 31 % 21 % " % 10 % 10 %

Kldder &skor  Hemelektronik Media Sport &fritid  Skonhet & hélsa
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Billigare varor och storre
utbud driver utlandshandeln

De svenska konsumenter som
e-handlar fran utlandet gor det
framst av tre anledningar. De efter-
fragar billigare varor, upplever att
varan som 6nskas inte gar att kdpa
i Sverige eller att utbudet ar battre
utomlands. Sex av tio utlands-
konsumenter pa natet handlar
pa grund av lagre priser, fem av
tio for att produkten inte gar att
hitta pa svenska sidor och tre
av tio for att na ett storre utbud.
Priskanslighet och efterfragan pa = N
billigare varor far konsumenterna att i hég grad vanda sig
till Kina, medan USA och Storbritannien till stor del lockar
med bredare sortiment och unika produkter. Manga tycks
dock anda uppleva att svenska handlare har ett fullgott
sortiment och haller konkurrenskraftiga priser: nastan tva
av tre som inte e-handlar fran utlandet har inget behov av
utlandshandel, da allt de soker finns att tillga inom Sveri-
ges granser.

Ofta finns det enkla skal till att de inhemska féretagen

Varfoér handlade du fran utlandet? ok
65%
60%
55%
50%

Lagre priser

»

Varorna fanns inte
pa svenska sajter

Stérre utbud Snabbare leveranser

dominerar i specifika branscher.
Bdcker eller varor som av olika
anledningar ar besvarliga att
transportera langa avstand, som
mobler eller livsmedel, inhandlar
konsumenten exempelvis hellre
fran Sverige an fran utlandet.
Utldndska webbutiker har san-
nolikt blivit battre pa att anpassa
sitt erbjudande till konsumen-
ter i Sverige. Andelen svenska
konsumenter som avbrutit ett e-
handelskop fran utlandet ar lagre
an tidigare och uppgick till en av fem vid fragetillfallet 2017,
medan motsvarande siffra under 2016 var en av fyra. De
framsta anledningarna till att kdp avbryts, utéver att kon-
sumenten angrar sig rorande sjalva produkten, ar ovantade
tilldgg eller att produkten inte kan levereras till Sverige. En
rimlig slutsats ar dock att den sjunkande andelen avbrutna
kop till viss del beror pa att svenska konsumenter kanner
sig tryggare genom hela kdpupplevelsen och inte stoter pa
problem pa vagen i samma utstrackning som tidigare.

7%  Varfor har du inte handlat fran utlandet?*

Bas: Har inte handlat
fran utlandet

Q
X \&x &
c 0 o
Bas: Har handlat g\‘o .b&&b%@‘o ‘&Q‘g
fran utlandet den > OS2 N
Annat senaste manaden ‘o\\ ) &"’
(8)

* Flera svar mojliga
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» tlandshandel

Nationsgranser allt mindre
relevanta for konsumenterna

Nationsgranserna minskar allt mer i betydelse

for e-handelskonsumenterna. Det ar pris och utbud
som styr kdpbesluten snarare an webbutikens
ursprung, och konsumenternas tillit till utlandska
butiker 6kar sannolikt i takt med att granséverskri-
dande handel blir vanligare som fenomen. Detta
illustreras bland annat av att tre av tio konsumenter
nagon gang under det senaste aret forst hittat en
vara i en svensk webbutik och sedan aktivt sokt
efter och inhandlat samma vara i en utlandsk webb-
utik. Knappt tva av tio har gjort motsatsen, det

vill sdga hittat en vara i en utlandsk webbutik och
sedan letat upp och e-handlat samma vara i Sve-
rige. Detta breda s6kbeteende ar vanligare bland

man och yngre an bland kvinnor och dldre, nagot
som kan hanga ihop med att man respektive yngre
personer ar mer benagna att scanna av marknaden
efter laga priser och darfor letar dven i utlandska
webbutiker.

| manga fall tycks utlandska aktérer ocksa locka
svenska konsumenter till merkdp genom att ha en
fast eller jamférelsevis hoég fraktkostnad som gor
att man handlar fler varor fér att komma upp till
exempelvis ett belopp for fri frakt eller fér sprida
ut fraktkostnaden pa fler varor. En fjardedel av de
svenska konsumenterna uppger att de till féljd av
detta handlat mer fran utlandet under det senaste
aret an vad de initialt hade tankt sig.

25 %

... har handlat mer fran utlandet
an de férst tankt sig pa grund av
en fast fraktkostnad.

Har du hittat en varai en svensk butik,
men sedan handlat den i en utlandsk?

Har du hittat en vara i en utliandsk butik,
men sedan handlat den i en svensk?

...har letat i Sverige men
handlat fran utlandsk butik.

Ja29%

Vet €j5%

Ja18%

Bas: Har e-handlat fran utlandet det senaste aret
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handlat fran svensk butik.
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Halften av webbutikerna

exporterar

Det blir allt vanligare for svenska webbutiker att
exportera till utlandet. Under 2016 hade 44 procent
av de svenska e-handelsféretagen foérsaljning till
utlandet, 2017 hade den siffran 6kat till 49 procent.
| férsta hand expanderar féretagen sin kundbas till
de nordiska landerna Norge, Finland och Danmark.
Det beror delvis pa att den norska konsumenten
fortfarande ar valdigt képstark och garna handlar
fran svenska e-handlare pa grund av pris, utbud och
starka varumarken. De svenska e-handlarna borjar i
narliggande lander och tar sig sedan utanfér Norden.
Framst till Tyskland, Holland och Storbritannien.
Framtiden beddms med tillforsikt: nara tva av tre
svenska aktdrer med nathandel tror att forsdljningen
till utlandet kommer att 6ka under det kommande
aret. Denna syn rimmar dven med att sex av tio sager

Vilken &r er storsta
utlandsmarknad?

29 %
24 o
13«

%

Bas: Har forsaljning till utlandet

Finland

Danmark

Tyskland

sig planera aktivt infér att marknadsféra sig mot
utlandet eller kommer att utvardera denna moéjlighet
inom ett ar.

Samtidigt som de svenska webbutikerna blir allt mer
globala upplever de att konkurrensen fran utlandska
aktorer hardnar. De kanner framst av konkurrensen
fran Tyskland, genom spelare som exempelvis
Zalando, och Storbritannien, med brittiska Amazon och
manga attraktiva modeaktérer. Aven konkurrensen
fran Kina ar kannbar for manga branscher. Samtidigt
haller Kina pa att bli en attraktiv exportmarknad fér de
svenska foretagen, inte minst till féljd av skandinaviska
produkters allmant goda renommé. Dar finns det dock
fortfarande en stor outnyttjad potential fér svenska
e-handlare att exportera svenska varumarken till en
ung befolkning som ar valdigt digital.

Vilket land anser du ar er storsta
konkurrerande e-handelsmarknad?

S %
%

7

Tyskland

Danmark

%
%
%

Bas: Samtliga

Norge

...av de svenska
webbutikerna med export
tror att deras forsaljning till
utlandet kommer att 6ka
under det ndrmaste aret.
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Omnikanal

Foretagen verkar ha steppat upp sina omni-
kanal-satsningar, men pa vissa omraden
finns det fortfarande en del kvar att gora.
En viktig del dr just lojalitetsprogram.

Carin Blom, detaljhandelsanalytiker PostNord
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Omnikanal

Omni-index

I samband med e-handelns tillvaxt har integrationen
mellan kanalerna blivit allt viktigare. Ett kop kan
borja med att en konsument tittar pa en vara i butik
och sedan handlar den pa natet, eller tvartom. Det ar
darfor essentiellt att foretag i allt hégre utstrackning
skaffar sig en strategi och narvaro i de kanaler dar
handeln sker. Som ett led i att f6lja hur langt Sverige
har kommit vad galler omnikanalhandel, eller sémlds
handel som det dven kallas, presenteras ett omni-
index.

- Om kunderna moéter samma képupplevelse
genom alla férsaljningskanaler
- Om féretaget har ett integrerat affarssystem dar

Foretagens
omni-index

Baseras pa ett antal fragor om
hur langt féretagen kommit
och hur viktiga fragorna ar for
verksamheten, skala 1-100.
(Q42017)

till exempel lagersaldo uppdateras i realtid féor samt-
liga kanaler

- Om priserna ar enhetliga i alla kanaler

-> Om kunderna har méjlighet att returnera varori
alla kanaler

- Om omnikanalfragan ar en ledningsfraga

Omni-index uppvisade en betydande 6kning for fore-
tagen under 2017. Fran 52 under Q4 2016 till 62 under
Q4 2017. Detta beror delvis pa att klart fler foretag

an tidigare uppgav att de har mer an en férsaljnings-
kanal. Aven att erbjuda en enhetlig képupplevelse
genom alla kanaler och att kunden méter samma pris
i alla kanaler var tva faktorer som 6kade betydligt.

Konsumenternas
omni-index

Baseras pa ett antal fragor
om hur konsumenterna
beter sig fére och under ett
kop, skala 1-100. (Q4 2017)

o
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Nar det kommer till konsumenterna syns inte sam-
ma utveckling som fér féretagen och det har darfér
blivit ett gap mellan konsumenternas och féretagens
omni-index. Féretagen har ett omni-index pa 62 och
konsumenterna ett omni-index pa 50. Detta beror
sannolikt pa att foretagen anpassat sig till konsumen-
ternas férvantningar och realiserat Iagt hangande
frukter vad galler som att faktiskt erbjuda férsaljning
i flera kanaler éverhuvudtaget. Langst har féretagen
dock kommit i att harmonisera priserna i samtliga
forsaljningskanaler, nagot som ocksa anses vara en
av de viktigaste punkterna fér en omnikanalsstrategi.
Aven att erbjuda en enhetlig képupplevelse verkar ha
legat hogt upp pa manga foéretags priolistor. Daremot
har féretagen en ganska lang véag att ga for att
personalisera erbjudanden och lojalitetsbeléningar

i samtliga kanaler. Det ar ett relativt viktigt priorite-
ringsomrade, men dar finns alltsa idag det storsta

Omnifragor

gapet mellan hur langt foretagen har kommit och
hur viktig fragan ar i en omnikanalsstrategi.

For konsumenterna stalls fragor om kopbete-
endet vid deras senaste kdp. Om man exempelvis
anvander sin mobiltelefon for att fa inspiration via
webbplatser och sociala medier, om man garna tar
emot erbjudanden och kuponger i sin mobiltelefon
eller om man ofta handlar varor genom flera kanaler.
De konsumenter som har mest utpraglat mobilt
beteende ar de som kdper barnartiklar och leksaker.
Detta beror sannolikt pa att aldersgruppen 30-40 ar
med smabarnsféraldrar ar starkt representerad bland
koparna - en aldersgrupp som i hdg grad anvander
mobiltelefonen i sin kdpprocess. Ett hdgre index
bland konsumenterna ar dock inget sjalvandamal.
Konsumenter vill handla dar det passar dem bast vid
tilifallet, och de kan vaxla mellan flera kanaler eller ga
direkt till kdp via en kanal vid ett annat tillfalle.

Kunderna méter samma
pris i alla kanaler.

LIl
-

Vi erbjuder en enhetlig kdpupplevel-
se genom alla férsadljningskanaler.

Vi har ett helt integrerat affars-
system dar till exempel lagersaldo
uppdateras i realtid fér samtliga
kanaler.

¥ ¢
°
AR

o

Vi erbjuder kunderna att returnera
varorna i samtliga kanaler oavsett
inképskanal.

Omnikanalstrategi ar en lednings-
fraga pa vart foretag.

Vi organiserar oss utifran omnika-
nalsfragan, dvs fragan engagerar

alla avdelningar i organisationen.

Vi personaliserar erbjudanden och
lojalitetsbel6ningar i alla kanaler.

Omnikanaler ar den viktigaste

fragan for vart foretag just nu.

Skala 1-5, dar 5 instammer helt i pastaendet.
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Hur langt har du Hur viktigt ar detta Sa stort dr gapet mellan
: kommitifragan? for verksamheten? hur langt man kommit
: och hur viktig fragan ar
Viktigast for
39 43 verksamheten 4
enligt detaljisterna ?
35 40 0,5
3,2 39 07
35 3.8 0,4
31 37 0,6
27 3,7 1,0
Storst
2.2 33 1,1 « g
23 30 038

Bas: Samtliga féretag



Omnikanal

Forandrade kopbeteenden
— kopcentrum forlorar mark

Handelsplatsernas kamp om konsumenterna ar
stenhard och vinnaren stavas natbutik. Pa tre ar har
andelen konsumenter som angett att deras senaste
kop genomfordes pa natet 6kat med mer an 40 pro-
cent. Forloraren i kampen om kunderna ar den fysiska
handeln. Butiker i saval képcentrum och stadscen-
trum som stormarknader har tappat kunder.

Totalt svarade var tredje konsument att deras
senaste kop genomfordes pa natet, vilket gor natet till
den enskilt stérsta handelsplatsen. Totalt sett ar dock
den fysiska handeln dominerande med en andel pa
tva av tre kop. De storsta forandringarna i konsu-
menternas kopbeteende under de tre senaste aren
aterfinns i kdpcentrumhandeln respektive mobiltele-
fonanvandningen. Vad galler kdpcentrumhandeln ar

det framférallt kundgruppen kvinnor som sticker ut.
Bland kvinnor i alderskategorin 18 till 29 ar uppger sa
mycket som 11 procentenheter farre an under 2015
att deras senaste kdp genomférdes i ett kdpcentrum.
Det ar en mycket oroande utveckling fér en handels-
plats vars stomme utgérs av butiker inom mode och
skonhet. For mobiltelefonen ar kdpbeteendet det
omvanda, bland dessa konsumenter, da andelen okat
med 9 procentenheter under de tre senaste aren (5
procentenheter bland samtliga konsumenter). Som
sa mycket annat inom nathandeln ar anvandandet av
mobilen dock en generationsfraga. Var sjunde konsu-
ment i dlderskategorin 18 till 29 ar gjorde sitt senaste

kdp med hjalp av mobilen jamfért med en av tjugofem

i dlderskategorin 50 och 64 ar.

I vilken typ av butik handlade du din senaste vara?

S

Fysisk butik Mobiltelefon
- stadscentrum Surfplatta
ﬁ @ ’ I Forflyttning
Fysisk butik
- stormarknad Fysisk butik
- képcentrum
Dator
Bas: Samtliga exklusive svarsalternativen "Tveksam, vet ej” och "Annat”
Fysisk butik Webbutik

68 %

32 %
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Omnikanal

u % /2

..av konsumenter
aldersgruppen 18-
genomférde sitt sen.

med en mobiltele!

——

’ Var gjordes det senaste képet? [ 2015
B 2017

Fysisk butik 78 % 68 % Webbutik
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Omnikanal

Kundresorna
allt mer komplexa

Det finns inte ldngre nagra enkla svar pa hur konsu-
menterna férbereder sig infor ett kdépbeslut. Kund-
resorna blir allt mer komplexa och vi rér oss mellan allt
fler touchpoints, dvs granssnitt dar varumarken och
detaljister méter kunder. Kopbeteendet varierar kraftigt
mellan olika produkter, kundgrupper och tillfdllen.

Tva satt att belysa dagens snabbroérliga konsument-
beteenden ar genom kdpresorna showrooming och
webrooming.

Showrooming, det vill sdga nar konsumenten provar
eller tittar pa en produkt i en fysisk butik for att sedan
kopa den pa internet, kannetecknas framférallt av unga
kvinnor som képer mode. Denna kundgrupp beséker
en fysisk butik, pratar med personalen, kanner pa mate-
rialet, provar olika storlekar och lamnar sedan butiken
for att sedan k6pa modevaran pa internet till det lagsta
priset. Andelen kvinnor i aldern 18 till 29 ar som agnat
sig at showrooming av modeprodukter uppgar till tre
av fem, vilket belyser den tuffa verklighet som flera
traditionella modeféretag upplever idag. Totalt sett ar
showrooming dock betydligt mindre vanligt férekom-
mande an webrooming. Endast var attonde konsument
angav att de ndgon gang under den senaste manaden
agnat sig at det.

Webrooming, det vill sdga nar konsumenten séker
information om en produkt pa internet for att sedan
kodpa deni en fysisk butik, ar ett betydligt vanligare kép-
beteende som genomsyrar ett flertal produktkategorier
och kundgrupper. Totalt svarade mer an halften av
konsumenterna att de nagon gang under den senaste
manaden agnat sig at webrooming. Képbeteendet ar
vanligast bland hemelektronikkdpare, vilket forklaras
av den enorma mangd information som finns tillganglig
samt av de filtreringsverktyg som hjalper kunden att
hitta ratt produkt till ratt pris.

Bada dessa konsumentbeteenden belyser vikten av
att ha en omnikanalstrategi och att befinna sig i de ka-
naler dar kunderna rér sig. Detta for att forsoka behalla
kunderna nar de forflyttar sig mellan det fysiska och
digitala eller omvant. En viktig fraga som manga hand-
lare bor stalla sig ar varfér butikerna finns till. Om svaret
ar att det &r det snabbaste alternativet fér konsumenten
att kopa produkten utan att addera nagot ytterligare i
kundens képresa ser framtiden sannolikt dyster ut. Istal-
let bor detaljisterna investera ytterligare i kunnig per-
sonal, tjdnster och upplevelser for att starka den fysiska
butikens betydelse. De beh6ver se dem som tillgangar
och inte enbart som kostnadsposter eller skulder.

‘ Research infor senaste kop

Webrooming

54 %

Gjorde research pa
internet infor sitt
senaste kép av en
varai en fysisk butik

Showrooming

13%

Gjorderesearchi
fysisk butik infér sitt
senaste kép av en
vara painternet

-,

Webrooming - konsu-
menten séker informa-
tion om en produkt pa
internet for att sedan
koépa den i en fysisk
butik.

Showrooming - konsu-
menten provar eller tittar
pa en produkt i en fysisk
butik fér att sedan kdpa
den pa internet.

T’

T*T

Bas: Samtliga

Bas: Har handlat pa internet
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Omnikanal

De Ionsammaste
konsumenterna ar digitala

Engagerade och vilinformerade multikanalkon-
sumenter ar Ionsamma fér handeln. Detta beror pa
att de konsumenter som rér sig mellan flera kanaler
generellt sett har engagerat sig mer i kdpprocessen.
De har gjort research bade fysiskt och digitalt, last
recensioner och kundbetyg, vilket innebar att de ar
trygga i sitt beslut nar kdpprocessen ska avslutas.
Detta leder till att multikanalkonsumenten ofta képer
kompletterande varor eller valjer en dyrare produkt,
eftersom de sjdlva forstar de kvalitetsmassiga forde-
larna med sitt val.

Multikanalkonsumenterna handlade under det
fjarde kvartalet 2017 fér drygt 20 procent mer an
singelkanalkonsumenterna. Skillnaden mellan de
som gjort research infér kdp och spontanshopparna
var éannu storre.

Detaljister med forsiljning bade online och offline
maste darfér skapa en intressant shoppingupple-
velse bade i butik och pa internet for att behalla
kunderna nar de forflyttar sig. Det kan for detaljisten
kannas orovackande att satsa helhjartat pa en kund-
grupp som har stenkoll pa konkurrenternas priser

och produkter. Men for att attrahera de atravarda
multikanalkonsumenterna galler det att prioritera
kanalintegrationen, satsa pa mervarden sasom

inspiration, fler leveransalternativ eller en vassad ...mer spenderar de
. konsumenter som gjort
returpolicy. efterforskningar i fler kanaler
an de som gatt viaen.

Multikanalkonsumenter spenderar mer dn singelkanalkonsumenter

1190 kr

Snittsumma vid senaste kdp
fran multikanalkonsument

989 kr

Snittsumma vid senaste kop
fran singelkanalkonsument

Vidlinformerade konsumenter spenderar mer an spontanshoppare

1259 kr

Snittsumma vid senaste kdp
fran konsument som gjort
research
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gjorde research



Omnikanal

Mobilen central for tillvaxt

Kopbeteendet i detaljhandeln tar standiga kliv mot
att bli allt mer sémlds och intresset for att skapa en
starkare plattform for mobilen 6kar. Tre av atta konsu-
menter handlar oftast genom flera férsaljningskanaler
och mobilen har en viktig roll i denna férandringspro-
cess. Mobilens roll i kbpprocessen ar dock fortfarande
en generationsfraga, vilket innebar att yngre konsu-
menter har anammat képverktyget snabbare an aldre.
Under 2017 gjorde i genomsnitt 38 procent av e-

handelskonsumenterna minst ett kép med sin mobilte-

lefon per manad. Jamfort med 2016 har andelen 6kat

m o

med hela 8 procentenheter. Den mobila nathandeln
gar alltsa snabbt framat och de yngre e-handelskonsu-
menterna har omfamnat verktyget.

Intressant nog stiger andelen kdp med mobiltelefon
under slutet av kalenderaret. Sannolikt beror detta
pa att mobilen &r den enhet som oftast finns narmast
till hands och att fler upplever att mobilen ar den
smidigaste plattformen for internetkép i takt med att
hushallens stressniva hojs i november och december.
Mobiltelefonen har ocksa méjliggjort shopping pa nya
och ovantade platser.

...av e-handelskonsumenter-
na har en gang eller flera gjort
ett kop med sin mobiltelefon
under den senaste manaden
(helarssnitt 2017).
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Omnikanal

Mobiltelefonen axlar fleraroller

Kundresan blir allt mer komplex. Mobiltelefonen
axlar flera roller i dagens kdpprocess, vilket gér ana-
lysen av dess betydelse for detaljhandeln komplex.
Utover detta utvecklas den mobila tekniken standigt
och nya ovéantade anvandningsomraden poppar
standigt upp. Vad som star klart ar att mer an halften
av konsumenterna slapper in detaljisterna i sina
mobiltelefoner sa lange kommunikationen bestar
av erbjudanden och kampanijer. Drygt tre av fem
konsumenter har under den senaste manaden tagit
emot ett erbjudande fran en butik dar de ar kund.
Det ar dven vanligt att konsumenterna anvander sin
mobil fér research infor ett kop. Vanligtvis sker kon-
sumenternas efterforskningar infér ett kop utanfoér
handelsomradena, men en av tre uppger att de gjort
mobilresearch direkt pa plats i en fysisk butik eller i

ett kdpcentrum.

Konsumenterna anvander dven mobilens évriga l
funktioner for att géra vardagen enklare. Kamera-
funktionen anvands for att ta ett kort pa en produkt mobiltelefonen for att underséka lagersaldot fér en
eller prislapp som en paminnelse for ett senare kop. specifik produkt innan de besdker butiken. Mobilen
Mobilkameran anvands ocksa stundtals bland yngre ar darfor navet i manga delar av kundresan och
kvinnor i provrummet for att be om tips och rad av pafallande manga av dessa roller beror den fysiska
vanner och bekanta infor ett kdpbeslut. Mobiltele- handeln. Multikanalféretagen har darmed stora moéj-
fonens kart- och positioneringsfunktioner anvands ligheter att engagera sina kunder genom att skapa en
flitigt for att soka efter narliggande butiker och smidig képresa dar mobilen ar sammanlankad med
Oppettider. Slutligen anvander var femte konsument den fysiska handeln.

‘ Mobilens roll i inkopsprocessen

Andel som angett att de nagon gang under den senaste manaden anvant sin mobil till nagot av foljande?
Bas: Samtliga (100 %)

60 — 57 %

50 -
40 —
30
20 —
10 —
0 —

Har tagit emot erbjudande Har gjort research om en Har s6kt med sin mobil Har kollat lagersaldo med Har gjort research om en

i sin mobil fran en butik dar vara med sin mobil efter en nérliggande butik ~ sin mobil innan de gatt till vara med sin mobil nar de

de ar kund en fysisk butik inte befunnit sig i en
fysisk butik
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Mobilen driver bade
trafik och kop

Mobilen har pa kort tid blivit affarskritisk och enligt
E-barometerns féretagsundersékning har andelen e-
handelsféretag som erbjuder en mobilanpassad sida
Okat exponentiellt. En viktig forklaring till e-handlar-
nas kraftfulla investeringstakt mellan aren 2014 och
2015 var Googles starkta krav pa mobilvanlighet.
Under senare ar har dock tillvéxten drivits av att nat-
konsumenterna blivit allt mer mobila i sina kdpvanor,
vilket e-handelsféretagen snappat upp.

Resultatet fran arets féretagsundersoékning visar
ocksa att mobilen har starkt sin position som forsalj-
ningskanal. Var fjarde e-handelsféretag svarade att
mobilen stod fér minst halften av natférsaljningen,
vilket ar en klar 6kning jamfoért med féregaende ar.
Nar det kommer till andelen natbesék ar mobilens
stallning betydligt starkare. Drygt tre av fem e-
handelsféretag svarade att mobilen stod fér minst
halften av trafiken till natbutiken. Det ar en svindlande
siffra som tydliggér mobilens starka position tidigt i
koépprocessen. Det rader saledes ingen tvekan om att
mobilen har en viktig roll i kundresan. Mobilen ar den
enhet som konsumenten har narmast till hands och

under 2017 svarade 38 procent av e-handelskonsu-
menterna att de gjort minst ett k6p med sin mobilte-
lefon per manad. For att kunna halla jamna steg med
konsumenternas krav och konvertera besdk till k6p
maste foretagen fortsatta att investera i framtidens
shoppingverktyg.

Ar er e-handelssaijt anpassad for mobila enheter? ‘

Bas: Foretag med forsaljning via internet

2014

2015

2016

..avkvinnornaialdern
30 till 49 ar (47 % totalt)
anser att det ar viktigt att
webbutiken dr mobilanpas-
sad (December 2017)*

* Andel som svarat ” Mycket
viktigt” samt ” Ganska viktigt”]

...av féretagen erbjuder
forsaljning i flera kanaler.

2017
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» Butiken

Paldsta konsumenter
stiller hogre krav

Det finns vissa hygienfaktorer som maste finnas pa
plats i en webbutik och som konsumenter férvantar
sig nar de shoppar. Bland annat ar information A och
O foér natshopparen, det ska vara latt att navigera
och soka efter produkter pa sajten. Darefter hamnar
utbud och hur féretagen hanterar returer viktiga.

En hel del kretsar aven kring trygghet fér svenska
natshoppare. Nar det galler de fysiska butiken ar
nagra av styrkorna det personliga bemoétandet och
att konsumenten oftast far varan direkt i handen.
Déaremot sa forvantar sig en stor andel av konsumen-
terna att vid medlemskap i kundklubbar och liknande
sa bor butiken kanna till tidigare inkop sa att de kan
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ge battre service. Det satsas mycket resurser pa
digitala I6sningar som ska underldtta kop i de fysiska
butikerna, alltifran digitala sjalvservicestationer till
surfplattor till personalen. Forra aret sag vi en stark
6kning av andelen konsumenter som vill kunna
anvanda sin telefon till att se lagersaldo av en viss
typ av vara. Denna siffra fortsatter att stiga och ar

nu uppe i anmarkningsvarda 76 procent. Dessutom
anser manga att de vet mer om varorna i butiken

an butikspersonalen. Konsumenterna blir alltmer
palasta infor kop, vilket staller nya och hogre krav pa
personalen i butiken att fanga kundernas fortroende
och agera radgivare.




AR AR
» Butiken

Viktigt fér konsumenter i en webbutik Viktigt for konsumenter
i en fysisk butik

Hur viktiga ar féljande egenskaper nar du beslutar
om vilken webbutik du ska handla fran?

Tydlig
information
om produkten

'97% 94%,  92%
o

Latt att .. Bra
navigera s6kfunktion

76 %

... vill helst kunna anvanda
sin mobiltelefon for att
kontrollera lagersaldo i

butiken for en specifik vara.

O

© 0000000000000 0000000 00 00

Utbud Tydlig info Trygghets-

85 % 82% s o

..anser att de vanligtvis vet
mer om de varor de képer
eller har for avsikt att képa
Tydlig kontakt ydlig info Att jag kdnner

an butikens personal.
Kundservice om féretaget till foretaget e e e e0c0cs s s s s eeeecces s e

82 % 82 % 75 % 51 %
o
A i ...delar gdrna med sig av
information om tidigare kop
for att fa battre service.

© 0000000000000 0000000 00 00

2

o

Mobil- Att kunna At@'inte '
anpassad lasa kunders behdva bli
sajt omdémen medlem

47%,  69% 68 %

X X X X X

... forvantar sig att butiken

o kéanner till képhistoriken
o for att fa battre service som

medlem i en kundklubb.

Bas: Handlar pa internet minst ndgon gang per ar Bas: Handlar pd internet minst nagon gang per ar
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» Butiken

Pris, utbud och
bekvamlighetitopp

Konsumenterna anger generellt tre starka skal till pris online samt att den eftersdkta varan inte fanns
att handla pa natet snarare an i fysisk butik. Fér unge- i nagon fysisk butik i konsumentens narhet. Att det
far tre av tio ar den stérsta férdelen med e-handel att var bekvamare att handla varan pa internet var ocksa
de kan handla nar som helst. Drygt tva av tio varde- en viktig anledning. Vissa typer av produkter, som
rar tillgangen till ett stérre och battre utbud pa natet hemelektronik och skénhetsprodukter, kbps online
hogst, och ungefar lika manga ser som den storsta da konsumenterna upplever en prisskillnad jamfort
fordelen att varorna online ar billigare. Ytterligare med i den fysiska handeln.
skal till att handla pa natet ar att det upplevs som Vad galler e-handeln med exempelvis fordons-
bekvamt respektive tidsbesparande. Att kunna valja produkter férekommer den i hég grad for att
tidpunkt for sina inkép ses som den stora férdelen motsvarande varor ar svara att hitta i fysiska butiker
bland kvinnor, medan man i hdgre grad prioriterar i konsumentens naromrade. Detsamma galler for
storre utbud och lagre priser. sportbranschen, en bransch som rymmer en stor
Nar man tillfragas konkret om varfor det senaste bredd av nischprodukter, vilket medfér en férdel for
internetkopet gjordes pa natet snarare an i den natbutiker som kan lagerfora ett stérre sortiment an

fysiska handeln var de tva viktigaste skalen ett lagre fysiska butiker.

Varfor handla pa néatet i stillet for i en fysisk butik?

28 %

..sag attvaran
var billigare pa
internet

27 %

... uppger att den enskilt
viktigaste férdelen med att
handla pa internet &r att man
kan shoppa nar det passar
ensjalv.

Bas: Har e-handlat

21%

... tyckte att det
var bekvamare
att handla varan

painternet

5 %

... uppger att ... ville ha varan
varan inte fanns levererad
i butiker hem
indrheten
- o -
Fraga: Senaste e-handelskop. Vilken var den frémsta orsaken . A . .
till att du gjorde képet i en webbutik istéllet fér i en fysisk butik? Bas: Har handlat pa internet minst nagon gang per ar
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» Butiken

Direkt leverans fordel
i den fysiska butiken

Fysiska handlare har alltjamt ett férsprang gente-
mot e-handelsféretagen nar det galler att méta vissa
aspekter av konsumenternas krav. Dessa krav berér
inte minst leverans, kdpupplevelse och trygghet. Nar
konsumenterna tanker tillbaka pa det senaste kopet
de gjorde i fysisk butik uppger ungefar en sjattedel
av dem att den framsta anledningen till att de hand-
lade i en fysisk butik, och inte pa natet, var att de inte
ville vanta pa leveransen. Lika manga motiverades
av att det upplevdes som roligare att handla i fysisk
butik. Andra nastan lika viktiga skal var spontankdp,
att man ville se hela varuutbudet i fysisk butik samt
att man ville kanna pa eller prova varan ifraga innan
kdp. Kvinnor ar mer bendgna till spontankdp an man.
De uppger ocksa i hogre grad att det ar roligare att
handla i fysisk butik, medan man i storre utstrackning
avstar fran att e-handla for att de inte orkar vanta pa
leveransen.

Nar det galler att konkurrera med fysiska butiker
varierar utmaningen fér webbutikerna beroende
pa vad de séljer. Konsumenter som koper varor i

den fysiska handeln kan exempelvis vara mer eller
mindre otaliga beroende pa vilka produkter som ar
av intresse. De kunder som har mest brattom ar de
som handlar byggvaror respektive de som handlar
barnartiklar. Ungefar halften av dessa kunder avstod
fran att handla pa internet da de inte ville vanta pa
leveransen.

En vanlig anledning till handel av klader och skor
i fysisk butik ar spontankdp. Detsamma galler for
mediaprodukter som till exempel bocker. For dem
som inhandlar hemelektronik i fysisk butik ar det
relativt vanligt att vilja prata med nagon innan kép
och nar det galler mobler vill manga se hur dessa ser
ut i verkligheten innan de slar till. Den képupplevelse
som efterfragas ser foljaktligen olika ut i olika bran-
scher, men en genomgaende styrka for den fysiska
handeln ar att den kan fanga kundernas intresse
genom att lata dem anvéanda sina sinnen till fullo. Nar
syn, hdrsel och kansel kombineras och tillsammans
manar till kbp ger detta synergieffekter som ar svara
att kopiera for e-handelsféretagen.

Varfér handlai en fysisk butik i stéllet for pa natet?

16 %

... villinte vanta
pa att fa varan
levererad

16 %

14 %

.. vill testa, ta
pa, préva varani
butik fore kop

14 %

.. tycker att det ... gjorde ett
arroligare att 14 0/ spontankép i den
handlaien 0 fysiska butiken
fysisk butik ...ville se hela

utbudet som
| fannsiden
fysiska butiken

Fraga: Senaste képet. Vilken var den framsta orsaken till
att du gjorde képet i en fysisk butik istéllet for pa internet?

Bas: Har handlat i en fysisk butik

E-barometern Arsrapport 2017

37



AN
» \arknadsforing

Unga man gor mest
research infor kop

Konsumenter anvander sig av en mangd olika kallor
for att informera sig om vilka produkter och webbuti-
ker som ar att féredra i samband med kép. Den infor-
mationskalla som konsumenterna betraktar som allra
viktigast ar butikens eller varumarkets egen hemsida.
Det férefaller logiskt att de flesta férvantar sig att
relevant och tillracklig information om produkter och
kopvillkor finns att tillga pa den hemsida dar képet
gors. Den nast viktigast informationskallan uppges
vara Google och andra s6kmotorer, som bland annat
kan ge vardefull information om vem som saljer en
viss produkt. Att en webbutik hamnar hégt upp i en
s6kning relaterad till en viss produktkategori eller
vara upplevs sannolikt ocksa som en markor for tro-
vardighet. Kundrecensioner och rekommendationer
fran vanner och familj blir allt viktigare. | en tid med
alltifran "fake news” till skandaler och bedragerier
som férekommer blir just trovardigheten allt viktiga-
re. Vi vill ha en garant for att det vi kdper ar bra, testat
eller pa annat satt palitligt. Jamforelsesajter ar i forsta
hand relevanta for s6kningar inom produktomraden

med en hég andel homogena varor, till exempel for
konsumenter som planerar att inhandla hemelektro-
nik eller byggvaror. Precis som i fallet med s6kmoto-
rer ar det oftare man som nyttjar dessa verktyg, pa
jakt efter vad som kan beskrivas som objektiva fakta
och ”harda data”, inte minst prisskillnader. Kvinnor
litar i hogre grad an man till information direkt fran
webbutiken, tips fran familj, vanner och bekanta samt
kundrecensioner.

Ett genomgaende resultat ar att yngre personer
gor mer research innan kép an dldre, och att de som
handlar mer frekvent pa natet informerar sig i hogre
grad an grupper som handlar mer sallan. Kép av kla-
der eller skor samt halsoprodukter féranleds av minst
research, vilket rimmar val med att det férekommer
en relativt hég andel spontankdp inom dessa bran-
scher. De som gor allra mest research innan kép ar
unga man, en grupp som generellt har hég datavana
och darfor kanner till manga olika kallor till informa-
tion och deras respektive relevans.

Viktigaste kallor infér kop pa néitet *

Butiken/varumarkets
hemsida

Google/sokmotorer

Kundrecensioner

Familj, vanner
och bekanta

Jamforelsesajter

Besok i

fysisk butik
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9

Jag vill gdrna veta
sa mycket om
varornasom
mdojligt: Matt,
material, bra bilder
fran olika vinklar.
Jag hittar ofta
anvandbar
informationi
kommentarer som
tidigare kunder
har lamnat.”

Frida Séderstrém, van
e-handelskonsument

* Andel som svarat "Mycket viktigt”
eller "Ganska viktigt”

Bas: Har e-handlat
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E-post — den mest
personliga kanalen

Aven om konsumenterna inte betraktar e-post som
en sarskilt viktig informationskalla infér kop upplevs
den fungera i sarklass bast av alla kanaler nar konsu-
menterna vill fa erbjudanden fran e-handlare déar de
redan ar kund. Ungefar 65 procent av de tillfragade
foredrar e-post for erbjudanden fran e-handlarna.
Detta galler for bade kvinnor och man och kan tolkas
som att konsumenterna anser att kommunikation
via e-post innebar att informationen tillgangliggors
pa ett satt som inte uppfattas som alltfér patrang-
ande. Daremot ar det hemsidan som ar i toppen

nar konsumenterna inte har en etablerad relation
med e-handlarna. Dar ar konsumenterna dock mer
tudelade om vad som funkar bast, hemsidan, e-post
eller erbjudanden i postladan finns alla med, men

en storre andel ar tveksamma. Har blir det aterigen
viktigt med relevansen i det man erbjuder och att
det ar ratt kommunikation i ratt kanal. Preferenserna
rorande dessa satt att kommunicera varierar nagot
bland olika grupper.

E-post ar forovrigt den kanal som kanns mest
personlig och relevant nar det galler kommunikatio-
nen fran e-handlarna, enligt konsumenterna sjalva.
Darefter ar det ungefar lika stora andelar som anger
hemsida, sms eller kommunikationen i postladan

som de mest relevanta. Det finns féljaktligen stor ut-
vecklingspotential i att hdja personaliseringsgraden
och skapa mer relevant innehall i manga kanaler.

En av fem man i alderskategorin 65 till 79 ar tycker
exempelvis att hemsidan ger mest relevant kommu-
nikation.

Erbjudanden och kommunikation via sms blir allt
vanligare, men kan av manga uppfattas som alltfor
intimt och patrangande. Det ar dock vart att notera
att kvinnor och yngre personer tycker att sms ger

personliga erbjudanden eller kommunikation i hdgre

grad an man och dldre. Ungefar var femte kvinna
mellan 18 och 29 tycker att sms fungerar allra bast
som kommunikationssatt, vilket sannolikt speglar
att manga i denna grupp ser sms-kommunikation,
aven i marknadsféringssyfte, som en naturlig del

av vardagen. Genom att narvara pa sociala medier,
exempelvis pa Facebook, Instagram och Youtube,
kan foretagen fanga upp kundernas beteenden och
attityder och med sma medel na ut till en stor publik.
Dessa forum hjalper manniskor att snabbt hitta
e-handelsféretag som saljer de produkter som ar av
intresse fér stunden, men utgér sallan konsumenter-
nas férstahandsval fér kommunikation i den andra
riktningen.

Visste du att ...

... var femte person vet
med sig att de har en
sa kallad promotion
tab i sin e-post, och
mer an halften avdem
kollar dessa minst en
gang i veckan?

39

Pa nitet gar det
snabbare att fa en
overblick och
jamfora utbudet.”
Frida Séderstrém, van
e-handelskonsument

Kanalerna som ger mest personlig/relevant kommunikation

Hemsidan

Brevlada/
fastighetsbox

rce?2 %

Bas: Har handlat pa internet
minst ndgon gang per ar
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99

Jag dr med i de flesta klub-
bar och skriver upp mig pa
manga nyhetsbrev. Jag vill
kanna att jag ar med i
matchen och inte missar
nagot bra erbjudande.”

Tove Soderstrom, van
e-handelskonsument

b b

Kommunikationen behover
bli mer relevant. Vad vet du
om dina kunder och kan du
anpassa kommunikationen
efter den information du
sitter pa redan idag? Griv
déar du star, anvénd datan
om konsumenterna och
klustra konsumtionstyper
eller beteenden.”

CarinBlom,
detaljhandelsanalytiker PostNord
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Nastan alla e-handelsforetag
finns pa Facebook

E-handelsféretagen behover i regel vara verk-
samma i en mangd olika marknadsféringskanaler for
att tranga genom bruset och 6éverleva konkurrensen.
Facebook dr den klart vanligaste marknadsféringska-
nalen. Det har blivit nagot av en hygienfaktor att ha
ett konto med tillhorande flode pa denna plattform,
sannolikt utifran insikten att konsumenterna spen-
derar en mycket ansenlig del av sin tid dar. Sociala
medier 6kar éverlag i inflytande och har férandrat
forutsattningarna for informationsspridning i grun-
den. Mer an nio av tio féretag anvander Facebook i
sin marknadsféring, sju av tio anvander Instagram
och tva av tio anvander sig av Youtube. Nar det galler
vilka kanaler som foéretagen betraktar som viktigast
sticker tre verktyg ut i mangden: nyhetsbrev via

e-post, sdkmotoroptimering och sékordsordsannon-
sering/betalda lankar. Anvandningen av sokmotorer
som Google ar en mycket viktig informationskalla for
konsumenterna, sarskilt fér den yngre generationen.
Genom att sokmotoroptimera kan webbutikerna 6ka
trafiken till sina sidor, och dessutom héja konverte-
ringsgraden eftersom man goér sdkresultaten mer
relevanta foér potentiella kunder. Ett alternativ som
kan vara mindre tidskravande &r sa kallad s6kordsan-
nonsering, vilket innebar att féoretag betalar sékmo-
torn for att synas battre genom sponsrade lankar.
Som for alla féretag handlar e-handelsaktérernas
utmaning om att forsta malgruppen och att réra sig i
miljéer dar konsumenterna uppfattar och reagerar pa
deras budskap.

Vilka verktyg och kanaler anvander ni er av for marknadsforing? *

De 3 viktigaste
verktygen:

1 Nyhetsbrev via e-post

Facebook

Instagram
Annonser i sociala medier

2 Sokordsoptimering

Annonser/banners pa internet

@onsering/betalade lankar

Tidningsreklam

Erbjudanden till fysiska brevlador
Sponsring

Bloggar

Influencers
Produktkatalog/kundtidning
Events

Nyhetsbrev via sms
Tv-/radioreklam

PR

YouTube

Ovriga sociala medier

*Flera svarsalternativ méjliga.
Bas: Samtliga féretag (100 %)

91 %

34%
33%
32%
29 %
29 %
28 %
24 %

23 %

22%

21%

19 %

Utomhusreklam _ 14 %

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Minimera hinder for att
Oka konverteringsgraden

En hég konverteringsgrad ar ett
sjalvklart mal for de flesta e-handla-
re. Stora fléden till hemsidan ar till
liten nytta om dessa inte resulterar
i en tillfredsstdllande mangd avslut.
Totalt har mer an tre fjdardedelar av
alla e-handelskonsumenter avbrutit
minst ett kdp under de senaste tre
manaderna. Denna siffra har 6kat
nagot sedan férra arets matning, da
70 procent angav att de avbrutit ett
kop.

Kvinnor @r mer bendgna att av-
bryta kép an man och bland kvinnor
i aldrarna 30 till 49 ar har nio av tio
avbrutit ett eller flera kop pa natet
under den senaste tremanaderspe-
rioden. Vissa anledningar till att k6p
inte fullfoljs ar svarare att paverka
an andra. Det vanligaste skalet ar att
konsumenten kommer pa att han
eller hon inte behéver produkten,
men dven ovantat hoga fraktkost-
nader eller att det inte gar att betala
pa det satt konsumenten féredrar ar
bidragande orsaker.

En av fyra som handlar pa internet

42 E-barometern Arsrapport 2017

och har avbrutit minst ett kép anger
att de generellt vill se fler betalnings-
alternativ i webbutiken och en av
fem vill ha fler leveransméjligheter.
En annan faktor som 6kar sannolik-
heten for att potentiella kunder faller
bort pa vagen ar att vissa webbutiker
kraver att konsumenten registrerar
sig eller blir medlem fér att kunna
handla.

Foljaktligen bor e-handelsfore-
tagen fundera noggrant éver hur
leveranser prissatts, vilka betal-
ningsalternativ som erbjuds samt
om registreringsfasen ar vard priset
i termer av besokares lagre kon-
verteringsgrad. Men ibland ar det
ocksa bra att fundera pa om detta
ar ett naturligt steg i kundresan, att
fa titta narmare pa produkterna, ga
vidare och eventuellt komma tillbaka
senare for att shoppa.

Risken ar dock stor for att de shop-
par nagon annanstans istallet. Darfor
ar det viktigt att ta bort de hinder
som finns, for en sa smidig kundresa
som mojligt.

Andel som avbrutit kop

Tveksam,
vet ej

5%

Ej avbrutit kop
18%

Avbrutit kop
77 %

Bas: Handlar pa internet minst nagon gang per ar
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Kunder efterfragar tydlig
information och valfrihet

Nar konsumenten ska genomfora sitt kop
betraktas vissa egenskaper hos webbutiken som
extra viktiga. Sammantaget kan man sdga att
konsumenterna efterfragar tydlig information
och valfrihet, inte minst nar det galler leverans
och betalning. Allra viktigast ar att fa reda pa nar
varan kommer att levereras, foljt av pa vilket satt.
Aven fria returer, fri frakt samt att leveransen gar
snabbt betraktas som viktigt, dven om dessa 6ns-
kemal hamnar nagot langre ner pa prioritetslistan.
Det mest populdra betalningsalternativet for

svenskar pa natet ar alltjamt faktura. Detta beror
sannolikt bade pa tradition och pa att det finns
skickliga aktorer som specialiserar sig pa fakture-
ring och fakturakop samt att manga vill se produk-
terna innan de betalar. Utéver faktura efterfragar
konsumenterna framst méjligheten att betala med
kort samt direktbetalning. Mobiltjansten Swish har
snabbt 6kat i popularitet sedan tjansten lansera-
des for féretag 2014. Yngre personer betalar garna
med Kort eller via Swish, medan den aldre genera-
tionen i hogre grad féredrar fakturabetalning.

o

Viktigast for e-handels-
konsumenten vid leveransen

Viktigast for e-handels-
konsumenten vid betalningen

Att fa tydligt besked om  Att det framgar hur varan

nar varan ska levereras

87%

Att det ar tydlig
information
om returrutiner

81% 81%

Att jag kan valja hur och
var varan ska levereras

kommer att levereras

84 %

Att varan kan levereras
till ett utlamningsstille

L

Att det ar fria returer

BANKEN

26 %

Faktura Kontokort eller
kreditkort
.
Direktbetalning Swish

i bank

Paypal, Payson eller
liknande tjanst

Bas: Har e-handlat senaste manaden

E-barometern Arsrapport2017 43



LU i

» | everansen

Sex av tio leveranser sker
via utlamningsstalien

Leverans till utlamningsstallen ar alltjamt det i sar-
klass vanligaste leveranssattet for e-handlade varor.
Drygt sex av tio leveranser tas emot via utlamnings-
stallen. | manga fall gar varan inte att leverera direkt
till brevladan och utlamningsstallet mojliggor stor
flexibilitet for kunderna och kan hamta ut varan vid
valfri tidpunkt. Hemleveranser pa kvallstid ar fortfa-
rande tamligen ovanliga men efterfragas av konsu-
menterna i betydligt hégre grad an vad som erbjuds,
framforallt i storstadsomradena. Av e-handelskonsu-
menterna i Stockholm, Géteborg och Malmaé fick

2 procent sin senast bestallda vara pa kvallstid,
medan 15 procent helst hade mottagit varan pa detta
satt om mojligheten hade funnits.

Néjda kunder ar goda ambassadorer, sprider sina
erfarenheter till vdnner och bekanta och fortsatter
sannolikt att handla via natet. | december 2017 var
91 procent av konsumenterna néjda med sin senaste
leverans. Ett moénster ar att aldre personer ar mer
néjda med leveransen an yngre. Detta kan tolkas
som att férvantningarna pa snabba och problemfria
leveranser har 6kat med tiden och att den aldre
generationen ar mer van vid att vanta pa sina varor.
Knappt en fjardedel av de som e-handlar uppger att

de har haft leveransproblem nagon gang under det
senaste aret. | halften av dessa fall handlar det om att
varan levererats for sent. Sammantaget kan man saga
att kunderna ofta ar néjda med sina leveranser, men
att féorvantningarna pa branschen ar hoga. Bade e-
handelsféretag och logistikaktorer maste darfor vara
lyhérda och utveckla sina tjanster ytterligare till det
som efterfragas av konsumenterna.

‘ Sa fick konsumenterna sina senaste varor levererade ‘

Click & Collect

—Q

Utlamningsstalle

=

61%

Webbutiks
fysiska butik

2%

Bas: Har e-handlat under den senaste manaden
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Paketautomat

1%

...av konsumenterna var
ndjda med sin senaste
leverans (December 2017).

Hemleverans med kvittens

P

Hem dagtid

2%

a B

Hem kvallstid

1%

Hemleverans utan kvittens

Postlada

24 %

A O

Utanfor dorr

5%
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Konsumenternavill veta™

nadr varan kommer, inte bara ; a
folja varan under leveransens '3 -
gang. Det blir dirfor viktigt —~ . &4
for foretag att kommunicera-
dettaredanicheckouten.- -

Arne Andersson, senior-advisor PostNord

..
i i — i
—

e e s R e PG

E-barometern Arsrapport2017 45



LU i

» | everansen

Flexibilitet viktigt
for konsumenterna

De vanligast forekommande leveransalternativen
overensstammer i allmanhet val med konsumen-
ternas preferenser. Detta hanger sannolikt samman
med att dessa alternativ idag ar ekonomiskt férdel-
aktiga och inger trygghet fér konsumenten, som
har god kdnnedom om hur de fungerar.

Nagot som sticker ut ar att manga konsumen-
ter som egentligen skulle velat ha hemleverans
inte haft mojlighet att valja just det alternativet. 8
procent av konsumenterna uppger att den senaste
leveransen kom hem till dérren medan 24 procent
allra helst hade velat fa sin leverans pa detta satt.
Detta 6nskemal ar framst utmarkande for invanare
i stader.

Samtidigt ar betalningsviljan l1ag. Endast en av tio
e-handelskonsumenter skulle hellre vilja betala
50 kronor for en leverans till dérren pa kvallstid,
inom ett valfritt tvatimmarsfoénster, an att hamta

ut leveransen vid ett utlamningsstalle. De framsta
orsakerna till detta ar att konsumenterna priorite-
rar flexibilitet i schemat samt att det blir billigare
att hamta ut varan sjalv. Foljaktligen behéver
e-handelsféretagen ta hansyn till konsumenternas
hoga krav pa flexibilitet och kostnadsmedvetenhet
redan idag for att bli framgangsrika.

Konsumenterna har 6nskemal om att livsmedel
och skrymmande varor, som mobler och byggvaror,
i hogre grad ska levereras hem pa kvallstid. Exem-
pel pa varor som man garna vill ha levererade till

Tips!

En viktig slutsats ar
att konsumenterna
efterfragar olika leve-
ranssatt beroende pa
vara och tillfalle. En
idé kan darfér vara
att se dver leverans-
alternativen pa er sajt.
Hur kommuniceras
leveransen och vilka
valmoéjligheter har
konsumenterna idag?

brevladan ar bocker, filmer, kosmetika, apoteksva-
ror och linser. Fr manga andra produkter, exempel-
vis leksaker, klader, hemelektronik och sportartiklar,
fungerar det bra att leverera till ett utldmnings-
stalle. Om varorna inte gar ner i brevladan 6nskar
en majoritet av konsumenterna att transportéren
levererar till ett ombud istdllet.

‘ Sa ville konsumenterna fa sina senaste varor levererade ‘

Click & Collect
— )

Utlamningsstalle

36 %

Webbutiks
fysiska butik

1%

Bas: Har e-handlat under den senaste manaden
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Paketautomat

4%

Hemleverans med kvittens

'
il

Hem dagtid

4%

Hem kvallstid

M%

@&

Arbete

1%

Hemleverans utan kvittens

Postlada

30 %

A &

Utanfoér dorr

9%
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Ge kunden makt over leveransen

I takt med att en allt stérre andel av konsumtionen av spektrat aterfinns hemelektronikbranschen, vilket
sker pa natet har leveranssattet vaxt i betydelse for sannolikt har en delférklaring i att manga av varorna Ti ps!
konsumenterna. Fyra av fem konsumenter tycker ar skrymmande. Dessutom ar varukategorin popular Titta gérna med
att det ar viktigt att fa valja pa vilket satt en vara ska att handla fran utlandet dar det oftast endast finns ett kundglaségonen pa
levereras. Exempelvis om varan ska komma till ett leveransalternativ att tillga. hur din checkout ser
specifikt utlamningsstalle, en fysisk butik, hem vid en ut. Forstar kunden

. . . hur varan kommer att
specifik tidpunkt eller till den egna brevladan. Hur en Sammantaget gar det att konstatera att manga av levereras - ar spraket
konsument vill fa sin vara levererad skiljer sig ocksa e-handelsaktérerna annu inte lever upp till kunder- enkelt att forsta?
at beroende pa produktkategori och snabbhet. Fér nas férvantningar pa valméjligheter i leveransen. Erbjuder du endast
varje specifikt koptillfalle galler det darfor att erbjuda Det finns saledes ett stort utrymme fér férbattrade :Z‘Vf Launts”tllg):;n%ﬁ ge
kunden den optimala I6sningen sa att livspusslet kan affarer for manga aktorer. Endast varannan handlare kunden méjlighet att i
16sas sa smidigt som méjligt. erbjuder sina kunder att vélja hur en vara ska leve- varje fa”“fé mojlighe-

Lite drygt tva av fem konsumenter uppger att de reras. Samtidigt har tva av sju konsumenter nagon Zem”sltjtdv\zjgx'lsﬁt

fick valja leveranssatt vid sitt senaste e-handelskop. gang under det senaste aret avstatt fran att kopa en levereras till.
Skénhets- och halsobranschen ligger i topp vad galler vara fran en e-handlare eftersom de inte erbjudit det
valfrihet. | branschen finns flera drivna aktérer som leveransalternativ konsumenten féredrar. For fa leve-
erbjuder ett stort urval av leveransalternativ. En av ransalternativ har direkt paverkan pa konvertering
orsakerna ar att man oftast hanterar paket i sma for- och konsekvensen av bristande valfrihet blir ddrmed
mat, vilket méjliggor fler leveranssatt. | andra anden forlorade ordrar.

har nagon gang under det
senaste aret avstatt fran
attképaenvarafranen
e-handlare eftersom denne
inte erbjudit det leverans-
alternativ konsumenten
foredrar (juni 2017).

anser att det ar viktigt att fa
vdlja hur och var varan ska
levereras, exempelvis till ett
specifikt utlamningsstalle,
till postladan eller hemleve-
rans (december 2017).

har nagon gang under
det senaste aret valt att e-
handla en vara fran ett annat
foretag an de forst tankt
eftersom det inte funnits
mojlighet att vélja hur varan
skulle levereras (juni 2017).

Bas: Har e-handlat

‘ Fick du valja hur du skulle fa varan levererad till dig?

Ja Nej Vet g]

)
\\ 66 %

53% 5% 529%
44%

Skénhet Media- Klader Hem-
0 och halsa produkter och skor elektronik

Bas: Har e-handlat
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Tydlig leveransinformation
— en hygienfaktor

Nar kopet ar slutfoért och leveranssattet har valts

ar det av storsta vikt for kunden att veta var deras
produkt befinner sig. Nio av tio konsumenter anser
att det ar viktigt att e-handelsféretagen kommuni-
cerar leveransstatus. Om en leverans blir férsenad
eller om kunden vill andra leveranssatt ar det ocksa
extra viktigt att féretaget erbjuder god service och
supporthantering. Allra viktigast med leveransuppda-
teringar ar det for de mest frekventa e-handelskonsu-
menterna, det vill sdga fér de som e-handlar minst en
gang per manad. Dock ar det endast tva av tre foretag
som uppger att de kommunicerar leveransstatus

till sina kunder. Bra och tydlig leveransinformation
har seglat upp som en hygienfaktor inom e-handeln
och i framtiden kommer det att krdvas mer och mer

... tycker att det ar viktigt att
féretagen kommunicerar
leveransstatus.

... tycker att det ar viktigt
att det anges ett datum
for leverans

forfinade verktyg for att leveranserna ska kunna foljas
pa ett for kunden tillfredsstallande satt. Transparens
under leveransens gang blir allt viktigare for dagens
konsumenter, vilket innebar att féretagen behdver
vassa sig inom detta omrade.

Faktum &r att |I6sningen pa de allra flesta problem
som konsumenterna upplever vad galler leveransin-
formation redan finns tillganglig i form av mobilappar
med funktioner som att fa information om var férsan-
delsen befinner sig, karta till utldmningsstalle eller
mdjlighet att hantera returer. Apparna har snabbt
blivit populdra och redan idag anvander 17 procent av
konsumenterna en sadan app, trots att de inte funnits
sa lange pa marknaden.

17

... har en app for att
félja sina paket

Tips!

Ger du kunderna
information om var
de kan fdlja sina
paket direkt i order-
bekraftelsen? Lanka
till sparningssidor
eller appar for att ge
dina kunder relevant
information som de
behdver under leve-
ransens gang.

|7',,’

Hur manga ganger kontrollerade du var ditt paket

Bas: Har e-handlat
(Q22017)

o 0 .o 0
=i befann sig mellan bestillning och leverans?
25%
21%
1%

4%
nz B

............ | ( 1 ] ® ]

Ingen gang Engang Tva Tre Fyra Fem Fler &n

alls ganger ganger ganger ganger fem ganger

Tveksam, vetej-2 %

Bas: Har e-handlat under det senaste aret
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» | everansen

Framtidens leveranser
— garna hem och flexibelt

Framtidens leveranser ar ett omrade som omges
av manga innovativa initiativ och det behovs efter-
som e-handelsvolymerna vaxer fér var dag som gar.
| takt med 6kad mognad 6kar aven kraven pa leve-
ranserna. Nar konsumenterna sjalva far valja hur de
skulle vilja ha sina framtida varuleveranser hamnar
leverans till en sdker, last varubox utanfor villan eller
i entrén till fastigheten pa en ohotad forstaplats.
Darefter 6nskar konsumenterna samma-dag-leve-
rans samt leverans till paketautomat. Den gemen-
samma namnaren i konsumenternas énskemal for
framtidens varuleveranser dr snabba leveranser
som de kan fa tillgang till utanfér sitt hem vid en
tidpunkt som de inte exakt behéver planera i férvag.
Det ar tydligt att efterfragan pa flexibilitet och val-
mojligheter 6kar. Morgondagens konsumenter vill
ha smidiga leveranser som inte styr deras liv, fér att
kunna spendera sin tid pa annat.

De mest frekventa e-handelskonsumenterna, det
vill sdga de som handlar minst en gang per manad,
onskar i storre utstrackning an andra att fa be-
stallda varor samma dag och till en saker varubox

vid sin fastighet. Kunder i denna grupp ar ofta de
som ar mest bendgna att lagga en stérre del av sin
konsumtion pa natet. Undersokningsresultaten visar
darmed att for att behalla en god tillvaxttakt inom
e-handeln ar det av vikt att detaljhandelsféretag och
logistikaktorer utvecklar de leveransalternativ som
tillfredsstaller behovet av snabbhet och flexibilitet.
Vad galler de undersdkta alternativ som inbegriper
ny teknik, som exempelvis las med engangskoder
eller drénare, ar det framfér allt man och personer
under 30 ar som dr intresserade av att anvanda
dessa leveransldsningar.

...av mannen skulle i stor
utstrackning vilja fa sina
leveranser skickade via sjalv-
kérande fordon (Juni 2017).*

...ialdern 18-29 ar skulle i
stor utstrickning vilja fa sina
leveranser skickade av en
drénare (Juni 2017).*

*Andel som svarat "I mycket stor
utstrackning” samt "I ganska stor
utstrackning”.

Last varubox
vid hemmet

42 %

Leverans ini hemmet
genom en engangskod

13%

Bas: Har e-handlat

I vilken utstrackning skulle du vilja ha dina
leveranser pa foljande satt i framtiden? *

Leverans samma
dag som du goér
bestdllningen

35 %

=t

Paketautomat

24 %

| — . | —

Leverans via
en drénare

13%

inom en timme

1%

Leverans dit dar du ar

* Andel som svarat
”I mycket stor utstrackning” samt
”| ganska stor utstrackning”

Leverans via
sjalvkorande fordon

18 %

Leverans till din bil
via bagageluckan

10 %
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» Returnantering

En bra returpolicy
ar lojalitetsbyggande

Returer dr for manga e-handlare en stor kostnadspost
som man garna haller nere. For att minska andelen
returer kan man darfor forsoka ge sa tydlig bild av
produkten som moéjligt och ge relevant information till
kunderna. Det kan handla om att visa verklighetstrogna
bilder, ge information om material, passform, storleks-
information eller eventuella recensioner infér kop. Allt
for att komma sa nara férvantningarna hos kunden som
mojligt fore kop. Daremot sa blir det ibland fel och da
kravs det en smidig returhantering. Nar ett e-handels-
k&p genomforts och varan levererats hander det att den
inte dverensstammer med kundens férvantningar. Nar
detta sker maste foretagets returhantering vara tydlig
och smidig sa att kopupplevelsen blir fortsatt positiv,
vilket i férlangningen leder till nya kdp hos nataktéren.
Ungefar var tionde e-handelskonsument gér minst
en retur per manad. Bland kategorierna mode och sport
ar dock andelen hégre, medan mébler och byggvaror
har relativt l1ag returgrad. Lejonparten av de konsumen-
ter som nagon gang returnerat en vara anser att det
generellt sett fungerar bra. Dock med stark évervikt
mot alternativet ganska bra i kontrast till mycket bra.

Det finns med andra ord utrymme fér att férbattra smi-
digheten i returhanteringen. Returpolicyn ar en viktig
del av kdpprocessen nar konsumenten valjer butik.

Sa manga som en av fyra e-handelskonsumenter har
nagon gang det senaste aret avstatt fran ett natkop pa
grund av returvillkoren. En betydande del i detta ar att
sju av atta konsumenter anser att det ar viktigt med fria
returer. Sarskilt kvinnor ar mana om att kunna returnera
varor utan kostnad, vilket sannolikt hanger ihop med att
kvinnor handlar klader i stérre utstrackning an man.

Tatt sammankopplat med modehandeln och dess nara
slakting sporthandeln dr dven beteendet att bestalla
hem flera storlekar och farger av en vara och redan
innan kopet ha bestamt sig for att returnera minst en

av varorna. | arets undersokning uppger 14 procent av
konsumenterna att de under det senaste aret gjort just
detta. Bland kvinnor och yngre konsumenter ar andelen
hoégre. Hemmet har boérjat forvandlats till ett provrum
och férhoppningsvis blir kunden ndjdare av att inte be-
héva skicka varor fram och tillbaka under flera veckors
tid innan en tillfredstallande storlek och farg erhalls.

Hur tycker du att det fungerar att returnera e-handlade varor?

Tips!

Hur returvanlig
ar din e-handel?
Skickar du med en
retursedel direkt
med leveransen?
Prova att returnera
en vara fran ditt
egna foretag for
att se dver retur-
rutinerna.

Ganska
daligt

Mycket Mycket
daligt 9 % bra

Ganska bra

70 %

Juni 2017)

Bas: Har returnerat en vara (66 %)

2% 20 %

M«

...av konsumenterna retur-
nerade minst en e-handlad
vara per manad under 2017
(Genomsnitt helaret 2017).

90 %

... av kvinnorna tycker
att det ar viktigt med fria
returer (Juni 2017).

23 %

...ialdern 18-29 ar har nagon

gang under det senaste aret
bestallt mer an en storlek
eller flera farger av en vara
och redan innan kopet
bestdamt sig for att returnera
minst en av varorna.

\_/,
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» Returnantering

Konsumentdrivna returer
pa frammarsch

E-handelns returhantering utvecklas standigt och
visar tecken pa att bli lika konsumentdriven som
leveransen. En smidig och enkel returhantering ékar
visserligen sannolikheten for fler returer, men leder
samtidigt med stor sannolikhet till 6kad foérsaljning
for butiken. | takt med att fler féretag inser returens
betydelse for kbpet uppstar fler innovativa idéer am-
nade att gora returprocessen sa smidig som majligt.

For detaljister som bade driver fysiska butiker och
nathandel finns det méjlighet att skapa en smidig
returhanteringsprocess fér kunden. Returer i fysiska
butiker har potential att vara en konkurrensfordel
for de omnikanalféretag som lyckas integrera sina
IT-system och logistiklésningar. Var fjarde e-handels-
konsument uppger att de i férsta hand skulle vilja
returnera varan i ett detaljhandelsféretags fysiska
butik samtidigt som fler an halften instammer i
mycket stor eller stor utstrackning i att det borde
vara mojligt/lattare att returnera en vara kopt pa
internet i fysisk butik.

Returer i butik skapar ocksa ett gyllene tillfalle

for detaljisterna att 6ka kundtrafiken till butikerna,
vilket ger méjlighet till merférsaljning samtidigt som
aktdérerna kan utnyttja sitt befintliga logistiknat till att
transportera returnerade varor. For att dra férdel av
detta maste dock detaljisternas forsaljningskanaler
integreras. For de aktoérer som ligger i framkant
galler det att inte lagga sig pa sofflocket och vara
nojda utan att ga ett steg langre och goéra besoket i
butik sa smidigt som majligt genom exempelvis en
specialko for returer, sjalvbetjaningslosningar eller
genom att pa andra satt underlatta for kunder som
vill gbéra en retur.

Vilket av nedanstaende returalternativ foredrar du framst?

... instdmmer i mycket stor
eller stor utstrackning i
att det borde vara mojligt/
lattare att returnera en vara
kopt pa internet
i webbutikens fysiska
butik (Juni 2017).

...ialdern 18-29 ar féredrar
framst att returnera en vara
kopt pa internet
i webbutikens fysiska
butik Juni 2017).

Postretur via brevliada
eller ombud

E-barometern Arsrapport 2017

0%

23%

Retur hos aktérens
fysiska butiker

@
16%

Upphamtning hos
mig vid en tid som
passar mig

4% pu

Retur via
paketautomat

6%

Tveksam,
vet ej

Bas: Har e-handlat



E-handelstrender

o
’

”En holistisk syn
pa kundresan
ar vagen framat”

39

Ta pa kund-
glaségonen och
jobba bort alla
friktioner for
en smidig kop-
upplevelse.

Carin Blom

39

Customer journey
mapping ar jitte-
viktigt. Kundinsikt
kommer blien
vattendelare.

Arne Andersson
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Tema

E-handelstrender

E-handelsjattarna och snabbvaxare sasom Wish satsar pa Al och
machine learning for att forbattra kundupplevelsen - och de gor
det framgangsrikt. Nu ar det hog tid for hela branschen att borja

anvanda sin kunddata pa allvar.

TEXT: IRMI PERSSON FOTO: EVELINA CARBORN

n tydlig trend inom e-handeln 2017 var
att stor blev stérre. Medvetenheten om
stora marknadsplatsers roll 6kade hos
bade handlare och konsumenter.
Amazon, Zalando och Wish med flera
har redan paverkat handeln mycket och kommer

att gora det i annu hogre grad i framtiden, spar Arne
Andersson, e-handelsexpert pa PostNord.

AA: - Kinesiska Wish har verkligen fatt upp folks 6gon
for marknadsplatser. De ligger i framkant och har till
exempel visuellt sok pa sin sajt. Det byggs utifran
machine learning, ju mer man browsar och tittar
desto mer personaliserad blir upplevelsen.

Annu en intressant trend ar kopplad till livsmedels-
forsaljning, enligt PostNords detaljhandelsanalytiker
Carin Blom.

CB: - Livsmedel har i alla tider drivit trafik till handels-
platser och forra aret kopte Amazon matvarukedjan
Whole Foods. Pa sa sétt far de en helt ny distributions-
kanal och dven en kunskap om den fysiska mark-
naden de inte riktigt har haft i samma utstrackning
tidigare. | Sverige investerar Ikea i Matsmart och Clas
Ohlson samarbetar med Mathem. Har hander det
jattemycket.

Digitalt och fysiskt i samspel

Bade den fysiska handeln och e-handeln har gatt bra
2017. Men en allt storre del av férsaljningen fortsatter
att ga till e-handeln. Trots det fyller fysiska butiker
fortfarande en viktig funktion.

AA: - Man maste utga fran det digitala i dag. Men det
ska inte ses som en ren saljkanal, utan som nagot som
kan inspirera till kdp dven i en fysisk butik. Hemtex
har lyckats integrera digitalt och fysiskt valdigt val.
Mycket bygger pa att de har stenkoll pa sitt lager-
saldo. De har ocksa digitala skarmar med produkter i
sina butiker som bidragit till 6kad foérsaljning.

CB: - Click’n collect, att man hamtar varorna i butik, ar
ocksa ett bra exempel pa hur man kan fa in trafik och
merférsaljning i en fysisk butik via natet. Genom att
kombinera digitala inslag med den fysiska butikens
storsta fordel - det personliga métet - kan man fa en
riktigt boost som gynnar hela féretaget, inte bara en
kanal. Service, tjanster och upplevelser ar givetvis
andra viktiga inslag i den fysiska handeln som man
kan kombinera med det digitala.

Kartldgg kundens képresa

Det blir allt viktigare att kartlagga kundernas bete-
ende och matcha, eller helst évertraffa, deras férvant-
ningar. Att klicka sig vidare till en annan sajt gar pa ett
6gonblick.

AA: - Man behéver félja kunden och ha en holistisk
syn pa kundresan. Customer journey mapping ar jat-
teviktigt och basen i det ar Al och machine learning.
Kundinsikt kommer att vara en vattendelare framéver.
CB: - Ja, manga foretag maste jobba mycket mer med
sin data. De som gor det redan i dag har ett forsprang,
men att jobba med kundinsiktsarbetet ar nédvandigt
for overlevnad pa sikt. Daremot kan man boérja smatt
och sedan skala upp.

AA: - Borja till exempel med att ta tag i din befintliga
kundklubb och analysera moénster i den: alder, kon och
adress kanske racker i ett forsta steg.

Mobilanpassat och friktionsfritt

CB: - Mobilen har blivit oerhért viktig och dar hanger
manga féretag med bra. Det har blivit en hygienfaktor.
Nagra exempel pa bra mobilsidor hittar vi bland annat
i modevérlden med Chiquelle och andra. Aven Skincity
och Sportamore har enkla, tydliga och frascha sajter.
Annars ar det aterigen bara att titta pa Wish.

AA: - | mobilen ar ocksa snabbheten extra viktig, for
det ar Iatt for konsumenten att bli distraherad och
avbryta kdpet.

CB: - Friktionsfritt tycker jag ar ett bra ord for att
beskriva hur det borde vara, i allt fran kopupplevelse
till leverans. Ta pa kundglaségonen och ta bort alla
friktioner for att ge en smidig upplevelse. B

9

Kundinsiktsarbetet
ar nédvandigt for
overlevnad pa sikt.
Carin Blom

39

Borja till exempel
med att tatagidin
befintliga kund-
klubb och analyse-
ra monsteriden.

Arne Andersson
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AR AR
» Detalierade resultat

Allmant

Konsument: Hur ofta man handlar varor pa internet
Bas: Samtliga, Q4 2017

Konsument: Vilka typer av varor har du handlat pa internet under den
senaste manaden?
Bas: Har handlat varor pa internet under de senaste 30 dagarna, 66%, manadssnitt helaret 2017

Varje vecka 3%
2-3 ganger i manaden 12% Klader och skor 37%
Nagon gang i manaden 28 % Hemelektronik 23%
Nagon gang per kvartal 28 % Mébler och heminredning 12%
Nagon gang per halvar 10% Media 28%
Nagon gang per ar 9% Tillbehor till bil/bat/MC 5%
Mer séllan 6% Barnprodukter och leksaker 8%
Aldrig 4% Sport och fritid 1%
Tveksam, vet ej 0% Skénhet och hélsa 28%
Dagligvaror, mat och dryck 10%
Foretag: Hur stor andel av er férséljning gar till utlandet? Foretag: Vilka ar era storsta utlandsmarknader?
Bas: Har forsaljning till utlandet 49%, Q1 2017 Bas: Har forséljning till utlandet 49%, Q1 2017
13 procent 42%  Norge 39%
4-6 procent 16 % Finland 24 %
710 procent 9%  Danmark 13%
11-15 procent 4% Tyskland 7%
16-20 procent 2% Storbritannien 4%
21-30 procent 5%
31-50 procent 1% . . .
5175 procent 6% Konsument: Har du nagon gang under den senaste manaden e- handlat
76100 procent 0% varor fran utlandet?
Vet ej 6% Bas: Har e-handlat under den senaste manaden 66%, manadssnitt helaret 2017
Ja 31%
Foretag: Varfor har ni ingen forséljning till utlandet?
Bas: Har ej forsaljning till utlandet, Q12017
Konsument: Fran vilka liéinder har du handlat varor pa internet fran
Saknar kompetens 8% utlandet under den senaste manaden?
Saknar tid 19% Bas: Har e-handlat fran utlandet under den senaste manaden, manadssnitt helaret 2017
Saknar kapital 1%
Lokala lagar/férordningar forsvarar Ny  Storbritannien 24%
Utlandska skatteregler forsvarar 19  Tyskland 21%
Logistiska utmaningar 30% U.SA 15%
Sprakliga utmaningar 8% Kina 36%
Forsaljningen pa andra marknader sker i separata bolag 14 %
Vet ] 16 %
Annat 16 % Konsument: Vilka varor har du e-handlat fran utlandet under den senaste
manaden?
Bas: Har e-handlat fran utlandet under den senaste manaden, manadssnitt helaret 2017
Foretag: Hur bedomer ni att er forsaljning till utlandet kommer att
utvecklas under det kommande aret? Kiader och skor 31%
Bas: Har férsaljning till utlandet 49%, Q1 2017 Hemelektronik 21%
Media 1%
Oka mycket 21% Sport och fritid 10%
Oka nagot 2% Skonhet och halsa 10 %
Vara oférandrad 20 %
Minska nagot 3%
Minska mycket 4%
Vet €] 10 %
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AR AR
» Detalierade resultat

Omnikanalhandel

Foretag: Erbjuder ni férséljning i flera kanaler (mobil, e-handel, telefon,
katalog eller fysisk handel)?
Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

Ja 81%
Nej 19 %
Vet gj 0%

Foretag: Ar er handelssajt anpassad for mobila enheter?
Bas: Erbjuder forsaljning i flera kanaler 81%, Q4 2017

Ja 93 %
Nej 6%
Vet ej 1%

Foretag: Hur stor andel av er férsiljning gar via mobilen?
Bas: Erbjuder forsaljning i flera kanaler 81%, Q4 2017

0 procent 2%
1-5 procent 7%
6-10 procent 3%
11-15 procent 5%
16-20 procent 2%
21-25 procent 3%
26-30 procent 6%
31-40 procent 14 %
41-50 procent 18 %
Mer an 50 procent 20 %
Vet €] 20%

Foretag: Hur stor andel av beséken pa er e-handelssajt
sker med mobiltelefon?
Bas: Erbjuder férsaljning i flera kanaler 81%, Q4 2017

0 procent 1%
1-5 procent 2%
6-10 procent 2%
11-15 procent 2%
16-20 procent 5%
21-25 procent 1%
26-30 procent 4%
31-40 procent 9%
41-50 procent 1%
Mer an 50 procent 47 %
Vet ] 17 %

Har du nagon gang den senaste manaden forst tittat pa/provat
en vara i en butik for att sedan képa den pa internet?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Ja 13%
Nej 83%
Tveksam, vet ej 5%

Konsument: Har du nagon gang under den senaste manaden anvént din
mobiltelefon till nagot av féljande?
Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

Tagit emot erbjudande i min mobiltelefon fran en butik dar jag ar kund 44 %
Gjort research om en vara med min mobiltelefon 43%
Kollat lagersaldo for en produkt innan jag gatt till en butik 32%
Sokt efter en narliggande butik 31%

E-handlat en vara med min mobiltelefon 30 %
Gjort research om en vara med min mobiltelefon nar jag befunnit

mig i en fysisk butik eller ett kdpcentrum 26 %
Tagit ett foto pa en vara och/eller prislapp med min mobiltelefon

i en fysisk butik for ett eventuellt senare kép 24 %
Klickat pa en annons/banner nar jag surfat med min mobiltelefon 13%
Laddat ner en app for ett speciellt varumarke eller butikskedja 12%
Betalat fér en vara med min mobiltelefon nér jag befunnit mig

i en fysisk butik 8%
Tagit en bild pa mig sjalv (tagit en selfie) i ett provrum och

skickat bilden till en van och bett om dennes asikt om en vara 5%
Angett plats i mobilen och fatt information om lokala erbjudanden 4%
Checkat in i en butik via sociala medier 3%
Inget av ovanstaende 19%
Tveksam, vet ej 2%

Konsument: Tink tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor (exklusive
dagligvaror/livsmedel). | vilken typ av affdr kopte du varan?
Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

I en fysisk butik i ett stadscentrum 28%
| en fysisk butik i ett kdpcentrum 25%
| en fysisk butik hos en stormarknad som ICA Maxi, Coop Forum eller dylikt

(exkl livsmedel) 12%
| en webbutik med min dator (stationar eller barbar) 18 %
| en webbutik med min mobiltelefon 8%
| en webbutik med min surfplatta 4%
Annat 5%
Tveksam, vet ej 1%

Konsument: Tink tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor pa
internet. Gjorde du nagot av féljande infér képet?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Research pa webbutikens hemsida/sajt 28%
Research pa internet via sokmotorer (exempelvis Google) 27 %
Research pa jamforelsesajter pa internet 24 %
Research i andra webbutiker an den du e-handlade varan fran 24 %
Research i andra kedjors fysiska butiker 5%
Research i webbutikens fysiska butik 4%
Research via sociala medier (Facebook, Instagram, Pinterest etc) 3%
Annan research (exempelvis magasin eller reklam i breviadan) 2%
Jag gjorde ingen research 33%
Tveksam, vet ej 1%

Konsument: Har du nagon gang den senaste manaden genomfért ett kop
av en vara med din mobiltelefon?
Bas: Har handlat varor pa internet under den senaste manaden 66%, manadssnitt helaret 2017

Andel 38%
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AR AR
» Detalierade resultat

Omnikanalhandel

Har du nagon gang den senaste manaden férst gjort research pa internet
om en vara som du sedan handlat i en fysisk butik?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Ja 54 %
Nej 40 %
Tveksam, vet ej 6%

Konsument: Vilken/vilka varor har du den senaste manaden forst gjort
research pa internet om for att sedan képa i butik?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Klader/skor 22%
Hemelektronik 34 %
Media 15 %
Méobler/Heminredning 13%
Tillbehor till bil, bat eller MC 4%
Barnartiklar/leksaker 12%
Sport/fritid 15%
Skonhet/halsa 1%
Dagligvaror 10 %
Annat 8%
Tveksam, vet ej 5%

Marknadsforing

Konsument: Vilken/vilka varor har du den senaste manaden férst tittat
pa /provat i butik for att sedan képa pa internet?
Bas: Om gjort research i butik for att sedan handla pa internet 13%, Q4 2017

Klader/skor 45 %
Hemelektronik 22%
Media 16 %
Mébler/ Inredning 7%
Tillbehor till bil, bat eller MC 2%
Barnartiklar/leksaker 12%
Sport/fritid 9%
Skonhet/halsa 13%
Dagligvaror 3%
Annat 4%
Tveksam, vet ej 3%

Konsument: Hur viktiga ar féljande kallor for dig nar du ska handla en
vara pa nitet?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90 %, Q4 2017

Butiken/varumarkets hemsida 78 %
Google/s6kmotorer 73%
Kundrecensioner 71%
Familj, vanner och bekanta 64 %
Jamfoérelsesajter 63 %
Besok i fysisk butik 44 %
Nyhetsbrev vi e-mail 23%
Information/rekommendationer i bloggar/forum 21%

Information/rekkommendationer i sociala medier, tex Facebook, Instagram
eller Youtube 21%
Produktkataloger/kundtidningar/erbjudanden/reklam i brevladan 17%

Anonser/reklam pa internet 14 %
Annonser7reklam i sociala medier 13%
Annonser/reklam i tidningar 13%
Annonser/reklam i TV eller radio 10 %
Nyhetsbrev via SMS 8%
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Konsument: Hur féredrar du att fa erbjudande fran webbutik dér du &r
kund?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret, 90%, Q4 2017

Via e-post 65 %
Via hemsida 14 %
Via SMS 7%
Via brevladan/fastighetsboxen 3%
Via App 1%
Via Facebook 1%
Via 6vriga sociala medier 1%
Via Youtube 0%
Via Pinterest 0%
Via Snapchat 0%
Annat 4%
Tveksam, vet ej 3%



AR AR
» Detalierade resultat

Marknadsforing

Foretag: Vilka verktyg och kanaler anvaner ni er av féor marknadsféring?
Bas Samtliga 100%, Q4 2017

Annonser/banners pa internet 60 %
Annonser i sociala medier 69 %
Bloggar 32%
Erbjudanden/reklam till fysiska breviador 34 %
Events 28 %
Facebook 91%
Influencers 29%
Instagram 70 %
Nyhetsbrev via e-mail 79 %
Nyhetsbrev via sms 24 %
PR 22%
Produktkatalog/kundtidning 29%
Sponsring 33%
Sékordsoptimering 64 %
Soékordsannonsering/betalade lankar 58 %
Tidningsreklam 40 %
TV-/radioreklam 23 %
Utomhusreklam 14 %
Youtube 21%
Ovriga sociala medier 19 %
Foretag: Viktiga egenskaper for kunderna enligt foretagen

Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

Att det tydligt framgar vad totalpriset blir 94 %
Latt att navigera pa sajten 98 %
Att fa tydligt besked om nar varan ska levereras 96 %
Bra och tydlig produktinformation 95 %
Bra sokfunktion pa sajten 94 %
Att leveransen ar snabb (max tre dagar) 90 %
Att det tydligt framgar hur kunden kontaktar kundservice 88 %
Att det ar ett féretag/varumarke som kunden kanner till 87 %

Att det tydligt framgar hur varan kommer att levereras (brevliada, ombud/

servicestalle, hemleverans etc) 83 %
Bra och tydlig information om féretaget %
Att det finns tydlig information om returrutiner 69 %
Att inte behdva registrera sig/bli medlem 61%

Att kunden kan valja hur varan ska levereras/vilket servicestalle varan ska

hamtas fran 52 %
Lagsta pris 51%
Att det ar fraktfritt 50 %
Att det ar fri retur 40 %

Att kunden far valja vilken logistikaktor som ska leverera varan (till exempel
PostNord, Bring, DHL, DB Schenker) 28 %

Foretag: Vilka av foljande faktorer av viktigast for att 6ka konverterings-
graden, det vill siga att fa en kund att fullfélja ett kop hos er?
Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

Att kunden inte behover registrera sig/bli medlem 19 %
Att vi ar tydliga med vad totalkostnaden blir 17 %
Att kunden kanner sig trygg med att handla fran sajten 51%
Att kunden har flera olika betalsatt att valja mellan 13%
Att det ar enkelt att handla 59 %
Att vara priser ar konkurrenskraftiga 33%
Att kunden har flera olika leveranssatt att valja mellan 2%
Att vi erbjuder fri frakt 14 %
Att vi erbjuder fria returer 3%
Att vi ar tydliga med vad som gadller avseende returratt 0%
Att vi kan erbjuda snabba leveranser 34 %
Att vi har ett brett sortiment utifran var bransch 30%
Att vi har ett brett utbud i lager 16 %

Konsument: Hur féredrar du att fa erbjudande fran webbutik dar du inte
ar kund?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Via hemsida 30%
Via e-post 14 %
Via brevladan/fastighetsboxen 12%
Via Facebook 8%
Via dvriga sociala medier 4%
Via SMS 1%
Via App 1%
Via Youtube 1%
Via Pinterest 0%
Via Snapchat 0%
Annat 16 %
Tveksam, vet ej 12%
Vad vill du se mer av hos e-handelsféretag?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Produktrecensioner 35%
Produktbilder 3%
Kundomddmen 32%
Produktjamforelser 27 %
Fler betalningsalternativ 24 %
Fler leveransalternativ 20%
Livechat med kundtjanst 14 %
Videodemonstration 12%
Battre kommunikation efter kép 10 %
Personaliserat innehall 4%
Al-chat/chatbot 1%
Annat 4%
Ingen av ovanstaende 7%
Tveksam, vet ej 9%

Konsument: Hur viktiga dr féljande egenskaper nar du beslutar vilken
webbshop/sajt du ska handla en vara ifran?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Bra och tydlig produktinformation 95 %
Latt att navigera pa sajten 98 %
Bra sokfunktion pa sajten 94 %
Bra och tydlig information om féretaget 71%
Att det tydligt framgar hur kunden kontaktar kundservice 88 %
Lagsta pris 51%
Att det ar ett foretag/varumarke som kunden kanner till 87 %
Att fa tydligt besked om nar varan ska levereras 96 %
Att det tydligt framgar hur varan kommer att levereras (brevlada,
ombud/servicestalle, hemleverans etc) 83%
Att inte behova registrera sig/bli medlem 61%
Att det ar fraktfritt 50 %
Att det ar fri retur 40 %
Att det finns tydlig information om returrutiner 69 %
Att kunden kan valja hur varan ska levereras/vilket servicestalle

varan ska hamtas fran 52 %
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AR AR
» Detalierade resultat

Butiken vs Webb

Konsument: Tank tillbaka pa ditt senaste kép av en vara/varor (exklusive
dagligvaror/livsmedel). Vilken var den framsta anledningen i en fysisk-
butik i stillet for pa internet?

Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

Jag ville inte vanta pa att fa varan levererad 16 %
Det ar roligare att handla i en fysisk butik 16 %
Det var ett spontankdp nar jag var i butiken 14 %
Jag ville se hela utbudet av varor som finns i en fysisk butik 14 %
Jag ville testa, ta pa, préva varan i butiken innan jag kdpte den 14 %
Jag ville tala med en person i en butik innan jag handlade varan/varorna 6 %
Produkten var billigare i den fysiska butiken 3%
Det fanns inget leveransalternativ som passade mig 3%
Jag ville inte betala extra for frakt 2%
Det skulle vara for omstandligt att returnera varan om den inte passade 2%
Jag tycker det ar osdkert att handla varor pa internet 1%
Annat 8%
Tveksam, vet ej 1%

Konsument: Tink tillbaka pa ditt senaste kop av en vara/varor (exklusive
dagligvaror/livsmedel) pa internet. Vilken var den framsta orsaken till att
du gjorde kdpet i en webbutik istdllet for i en fysisk butik?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Varan var billigare pa internet 28 %
Varan fanns inte i de butiker som finns i min narhet som saljer dessa 27 %
Det var mer bekvamt/enkelt att handla varan pa internet istallet for i fysisk

butik 21%
Jag ville ha varan levererad hem 5%
Jag hade svart att ta mig till en fysisk butik som hade varan nar den var

6ppen 4%
Jag spontankopte varan nar jag surfade pa internet 4%
Jag féredrar att slippa trangas i fysiska butiker 3%
Annat 6%
Tveksam, vet ej 2%
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Konsument: hur vil instimmer du i foljande pastaenden?
Bas: Samtliga 100%, Q4 2017

Instammer helt/till stor del
Jag skulle vilja kunna anvanda min mobiltelefon for att se lagersaldo i en
fysisk butik for en specifik vara (storlek, farg, produkt) 53%
Jag vet vanligtvis mer om de varor som jag koper eller har for avsikt att képa i
en butik an personalen i butiken 25%
Jag delar garna med mig om information om mina preferenser och tidigare
kop med en butik och/eller butikskedja sa jag kan fa battre service 18 %
Jag férvantar mig att nar jag ar med i en kundklubb kanner de till mina tidi-
gare inkOp sa att de kan ge mig battre service nar jag ar i butiken 23%
Jag tycker det vore bra om en butik genom platsbaserad teknologi visste vem
jag var och vilka varor jag foredrar nar jag gar in i en fysisk butik 7%
Handlar oftast varor (ej livsmedel) genom flera kanaler (dvs gor research i

mobilen, provar i butik och bestaller online eller andra kombinationer) 29 %
Jag gillar nar jag far férslag pa rekommenderade produkter baserade pa
kophistorik 15 %



AR AR
» Detalierade resultat

Checkout

Konsument: Vilket av foljande sétt vill du helst anvdanda nar du ska betala
for en vara som du handlat pa internet (ett alternativ)?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Kontokort eller kreditkort 26 %
Faktura 37%
Direktbetalning i bank 17 %
Paypal, Payson e.dyl. 8%
Swish 8%
Annat 3%
Tveksam, vet ej 1%
Postforskott 0%

Konsument: Hur manga ganger uppskattar du att du har avbrutit ett
kop i en webbutik under de senaste tre manaderna (dvs du har gatt till
varukorgen och direfter avslutat kdpet)?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

1-2 ganger 35%
3-4 ganger 24 %
5-6 ganger 10%
7-9 ganger 4%
10-15 ganger 3%
Fler an 15 ganger 1%
Ingen gang 18 %
Tveksam, vet ej 5%

Konsument: Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en vara pa internet. Hur
upplevde du informationen om din leverans, dvs fran bestillning fram
tills att varan/varorna levererades?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 90%, Q4 2017

Mycket bra 45 %
Ganska bra 45 %
Ganska dalig 7%
Mycket dalig 2%
Totalt 99 %

Konsument: Senaste gangen du avbrét ett kép av en vara pa internet, vad
berodde det framst pa?
Bas: Handlar pa internet och avbrutit kop, 77% Q4 2017

Jag kom pa att jag inte behévde produkten 18 %
Fraktkostnaden var for hdg 14 %
Det gick inte att betala pa det satt jag foredrar pa 12%
Jag blev upptagen med annat 1%
Det blev for dyrt 8%
Jag var tvungen att registrera mig/bli medlem 7%
Det tillkom kostnader som jag inte fatt information om 6%
Jag litade inte pa betalningssystemet 4%
Tekniska problem uppstod 4%
Det var for lang leveranstid 3%
Det gick inte att vdlja den leveransform jag énskar 2%
Svarnavigerad webbutik 2%
Det var for otydlig information om returhantering 1%
Litade inte pa hur féretaget anvander mina personuppgifter 1%
For mycket produkter 1%
Dalig sokfunktion 1%
Webbutiken férsokte sdlja kompletterande produkter 0%
Annat 4%
Tveksam, vet ej 1%

Konsument: Hur viktiga dr féljande egenskaper nédr du beslutar vilken
webbshop/sajt du ska handla ifran?
Bas: Har handlat pa internet under aret 90%, Q4 2017

Att fa tydligt besked om nar varan ska levereras 93 %
Att det tydligt framgar hur varan kommer att levereras 9%
Att det ar tydlig information om returrutiner 87 %
Att varan kan levereras till ett utldamningsstalle 84 %
Att jag kan valja hur och var jag ska fa varan levererad 81%
Att det ar fria returer 81%
Att det ar fraktfritt 77%
Att leveransen ar snabb (1-2 dagar) 66 %
Att jag kan boka hemlevereras av varan pa en tidpunkt som passar mig 50 %
Att jag far vélja logistikaktor som ska leverera varan 48 %
Att varan kan levereras direkt hem i min postlada 48 %
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AR AR
» Detalierade resultat

Leveransen

Konsument: Téank tillbaka pa ditt senaste e-handelskop av en fysisk vara/
varor. Hur hade du helst velat fa varan levererad?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

Click n’ Collect

Utlamningsstalle 36 %
Paketautomat 4%
Webbutiks fysiska butik 1%
Hemleverans med kvittens

Hem kvallstid 1%
Hem dagtid 4%
Arbetsplats 1%
Hemleverans utan kvittens

Postlada 30%
Utanfér dorr 9%

Konsument: Hur viktigt dr det for dig att e-handelsféretag kommunicerar
leveransstatus for ditt paket fran lagd bestillning till leverans?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret, Q2 2017

Mycket viktigt 43 %
Ganska viktigt 48 %
Ganska oviktigt 7%
Inte alls viktigt 1%
Tveksam, vet ej 1%

Konsument: Tank tillbaka pa ditt senaste kdp av en e-handlad vara/varor.
Vilket av nedanstaende alternativ var viktigast eller hade varit viktigast
om du hade fatt vilja, ndr du valde hur varan skulle levereras?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

36 %
26 %

Att varan levererades sa billigt som mojligt

Att varan levererades sa snabbt som mojligt

Att varan levererades till ett utlamningsstalle nara mig (t ex postombud,
fysisk butik, lagerlokal) 1%
Att varan levererades direkt hem till mig 10 %
Att varan levererades till ett utlamningsstalle som jag fick valja sjalv (t ex
postombud, fysisk butik eller dylikt) 6%
Att varan levererades direkt hem till mig vid en tidpunkt jag kunde valja sjdlv 5 %
Att jag hade mojlighet att andra leveransstalle/leveranssatt nar varan skulle
levereras, dvs att jag hade méjlighet att andra leveranssatt under leveransen 1%
Att nagon annan (t ex familjemedlem, granne eller van) hade kunnat signera/
kvittera ut min vara genom fullmakt 1%
Tveksam, vet ej 3%

Konsument: Hur viktiga ar féljande egenskaper nér det
galler leveranser av varor du e-handlat?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

Att jag far valja hur jag ska fa varan levererad 81%
Att jag kan fa varan levererad nastkommande vardag 31%
Att jag kan fa varan levererad inom tre vardagar 72 %
Att jag kan fa varan levererad i min postlada eller till ett utlamningsstalle utan
extra kostnader 91%

Att jag vid hemleverans av en vara far bestémma tidpunkt for leverans 77 %
Att ett datum anges for nar varan kommer att levereras 83%
Att det ar fria returer for de varor jag har e-handlat 85 %

Att jag kan fa varan levererad pa en l6rdag eller séndag 16 %
Att det ar fri frakt pa de varor jag har e-handlat 80 %
Att jag har méjlighet att andra mitt val av leveranssatt under leveranstiden 24 %
Att jag har mojlighet att lagga till extra tjanster/service vid min leverans 33 %
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Konsument: Tank tillbaka till ditt senaste kop, hur fick du varan levererad?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

Jag hamtade den sjalv hos ett utldmningsstalle 61%
Jag fick den levererad i min postlada/fastighetsbox 24 %
Jag fick den hemlevererad och lamnad utanfér min dorr (utan att jag behévde

signera att jag tagit emot varan) 5%
Jag hamtade den sjalv i en paketautomat 1%
Jag fick den hemlevererad pa dagtid (ej i postladan fastighetsboxen) och fick
signera att jag tagit emot varan 2%
Jag fick den hemlevererad pa kvallstid (ej i postladan fastighetsboxen) och
fick signera att jag tagit emot varan 1%
Jag hamtade den sjalv i webbutikens fysiska butiker eller lagerlokal 2%
Jag fick den levererad till min arbetsplats 0%
Annat, namligen 2%
Tveksam, vet ej 3%

Konsument: Hur manga ganger kontrollerade du var ditt paket befann sig
mellan bestéllning och leverans?
Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

Ingen gang 29%
Engang 25%
Tva ganger 21%
Tre ganger 1%
Fyra ganger 4%
Fem ganger 2%
Fler an fem ganger 6%

Konsument: Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en e-handlad vara, vad
var dina férvantningar pa leveranstiden, dvs hur manga dgar det maxi-
malt fick ta att fa varan?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

Leverans samma dag 1%
En vardag 8%
Tva vardagar 26 %
Tre vardagar 29%
Fyra vardagar 9%
Fem vardagar 1%
Sex vardagar eller fler 10%
Vet gj 6%

Konsument: Tank tillbaka pa ditt senaste kop av en e-handlad vara, hur
lang tid tog det fran att du gjorde bestillningen till att varan blev
levererad?

Bas: Har handlat pa internet under det senaste aret 89%, Q2 2017

Leverans samma dag 1%
En vardag 1%
Tva vardagar 25%
Tre vardagar 22%
Fyra vardagar 1%
Fem vardagar 8%
Sex vardagar eller fler 15 %
Vet ej 8%
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