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Om PostNord

PostNord ar den ledande leverantdren av
kommunikations- och logistikldsningar

till, frAn och inom Norden. Vi sékerstaller
ocksa postservicen till privatpersoner och
foretag i Sverige och Danmark. Genom var
expertis och ett starkt distributionsnat
utvecklar vi forutsattningarna for
morgondagens kommunikation,

e-handel, distribution och logistik i Norden.
Koncernen hade 2013 en omséttning pa 40
miljarder SEK och 39 000 medarbetare.
Moderbolaget ar ett svenskt publikt bolag
med koncernkontor i Solna. Besdk oss
garna pa postnord.com

Om Svensk Digital Handel

Svensk Digital Handel, tidigare Svensk
Distanshandel, &r intresseorganisationen
for den digitala handeln i Sverige och
verkar for att framtidssdkra medlemmarnas
digitala verksamhet. Tillsammans med vara
medlemmar gor vi det enklare att handla
pa natet. Svensk Digital Handel ager
e-handelscertifieringen Trygg e-handel och
ar en del av Svensk Handel.

HUI

RESEARCH

Om HUI Research

HUI Research AB erbjuder, genom konsult-
och forskningsverksamhet, kvalificerade
beslutunderlag och radgivning inom handel,
turism, konsumtion och samhallsekonomi
till naringsliv och offentlig sektor. Foretaget
grundades 1968 och ags av
branschorganisationen Svensk Handel.



Fortsatt hogtryck 1 svensk e-handel

Forord

Den svenska detaljhandelns forsaljning éver internet
fortséatter att kvartal efter kvartal utvecklas mycket
starkt. Sedan Q4 2011 har tillvaxttakten varit dver
13 procent varje kvartal. Under andra kvartalet i ar
var tillvaxten 15 procent.

Samtidigt valjer allt fler konsumenter i Sverige att e-
handla varor fran utlandska sajter. Fran och med i ar
redovisar vi varje kvartal hur stor andel av de e-
handlade férsandelserna som konsumenterna
uppskattar levereras fran utlandet. Hittills i &r
framgar att drygt var fjarde leverans uppskattas ske
frdn utlandet. Den 6kade andelen utlandska e-
handelskop verkar hittills framforallt paverka de
svenska detaljhandelsforetag som séljer klader och
skor pa natet. Tillvaxttakten for klader/skor har
hittills i ar mattats av markant i forhallande till hur
utvecklingen var 2011-2013.

Att hitta nya kunder och fanga konsumenters
uppmarksamhet ar avgorande for fortsatt tillvéxt for
e-handeln i Sverige. Hur konsumenterna véljer
vilken sajt de ska handla fran och hur e-
handelsforetagen jobbar med att marknadsféra sina
erbjudanden kan du lasa om i denna e-barometer
som har temat ”Vagen till e-handelskdpet”

Stockholm, september 2014

Anders Holm, chef PostNord Sverige
Jonas Ogvall, VD Svensk Digital Handel
Lena Larsson, VD HUI Research
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Sammanfattning

Den svenska detaljhandelns forsaljning dver internet 6kade med 15 procent andra
kvartalet 2014.

Prognosen ar att e-handeln kommer att omséatta 42,5 miljarder kronor under
2014, vilket innebar en tillvaxt om 15 procent

Under andra kvartalet var tillvaxten kraftigast for barnartiklar/leksaker (38
procent), bygghandel (28 procent) och sport- och fritidsprodukter (16 procent).

Av de storsta branscherna var tillvaxten fortsatt starkast for hemelektronik vars
forsaljning 6kade med 13 procent.

Klader/skor har for andra kvartalet i rad en betydligt lagre tillvaxttakt an
tidigare, 2 procent, vilket sannolikt framst beror pa 6kad konkurrens fran
utlandska aktorer.

70 procent av konsumenterna e-handlade varor under kvartalet. Av dessa har 11
procent e-handlat med sin mobiltelefon och 32 procent e-handlat fran utlandska
sajter. 27 procent av alla e-handelsrelaterade férsandelser till konsumenter i
Sverige levererades fran utlandet.

Sokmotorer, jamforelsesajter, vanner och bekanta och besok i fysiska butiker ar
de kallor som flest anger som viktiga kallor nar de ska handla varor pa internet.
Av de traditionella reklamkanalerna ar produktkataloger och erbjudanden som
kommer i brevladan den kalla som flest anger som viktiga.

En forhallandevis lite andel av e-handelsforetagen har uppfattat att manga
konsumenterna tycker det ar viktigt fa valja hur och av vem en e-handlad vara
levereras



Om e-barometern

Metod

PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel och HUI Research den
svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln.

E-barometern publiceras en gang per kvartal och bygger pa en
konsumentundersodkning och en féretagsundersokning.

E-handeln definieras i e-barometern som forséljning av varor via internet som
levereras hem, till ett utlamningsstalle eller hamtas i butik, lager eller
utlamningslokal av konsument.

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

- Kop i butik som forst har bokats via internet

- Forséljning av tjanster (t ex resor, hotell och konsertbiljetter) som sker via internet
- Nedladdningar av t ex musikfiler, filmer och applikationer

- Forséljning via internet mellan foretag

- Forsaljning via internet mellan privatpersoner

E-barometern bygger pa information som samlats fran foretag mellan 1 juli — 8
augusti 2014. 228 foretag med forsaljning over internet deltog i undersékningen.
Konsumentundersokningen genomférdes 1-13 juli 2014 med ett riksrepresentativt
urval av Sveriges befolkning i aldrarna 18-79 ar med hjalp av TNS SIFO:s
webbpanel. Sammanlagt deltog 1326 respondenter i undersdékningen.

Da det ar en webbundersokning ar resultaten representativa for de 93 procent av
Sveriges befolkning som har tillgang till internet

posinord

Fragor om E-barometern
besvaras av:

Arne Andersson, e-handelsexpert
PostNord, tel. 0730-790 552

Per Ljungberg, kommunikationschef
PostNord Sverige, tel. 010-436 44 21

PostNords presstelefon:
010-436 10 10

Jonas Ogvall, VD Svensk Digital
Handel, tel. 010-471 86 78

Carin Blom, analytiker HUI Research,
tel.08-762 72 99
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E-handelns utveckling 5-
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Den hoga tillvaxttakten fortsatter

E-HANDELNS UTVECKLING

15%0
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E-handeln fortsatter att utvecklas mycket starkt, under andra kvartalet 2014
Okade forsaljningen med 15 procent. Samtidigt modter svenska
detaljhandelsforetag allt hardare konkurrens fran utlandska sajter, det galler inte
minst inom klader/skor. FOr sjatte kvartalet i rad minskade tillvaxttakten for
svenska detaljhandelsforetags forsaljning av klader/skor pa internet.

Varen bjod pa 6msom varvarme, 6msom kyla, vilket blev gynnsamma forhallanden for
forsaljning inom e-handeln. Flera branscher visade pa stark utveckling under andra
kvartalet och aterigen hade barn/leksaker och bygghandeln starkast tillvaxttal, tva
branscher som ar pa frammarsch pa natet. Detaljhandelns totala forsaljning visade en
relativt stark tillvaxt under andra kvartalet 2014, och 6kade med 4 procent under perioden.
Konsumenter som under en langre tid har prioriterat bort detaljhandeln till forman for
andra branscher som resor, restaurang eller upplevelser har nu hittat tillbaka och
konsumerar och investerar aterigen i hemmet och handeln.

Allt fler foretag véljer att forenkla, forfina och utveckla mdojligheterna for konsumenterna att
hitta till deras webbutik och underlatta kop. Ett steg i denna utveckling ar att det idag ar en
storre andel féretag som mobilanpassat sin sajt jamfor med forra aret. FOr ett ar sedan var
det 29 procent av foretagen som mobilanpassat sin webbutik. | &r ar andelen 37 procent.
Drygt var tionde e-handelskonsument handlade under andra kvartalet en vara med sin
mobiltelefon och 62 procent har under senaste aret pa nagot satt anvant sin mobiltelefon i
samband med konsumtion for att till exempel sbka efter eller bestalla en vara. Mobilen har
blivit en naturlig del av var shoppingupplevelse. Féretagen sjalva anger att en allt storre
andel av trafiken kommer fran mobila enheter och att det nya kopbeteendet sprider sig i
rasande takt.

Konsumenter valjer ocksa att i allt hogre utstrackning handla fran utlandska sajter vilket
marks framforallt for foretag som saljer klader och skor pa natet. Klader ar den vara som
klart hogst andel konsumenter i Sverige anger att de e-handlade fran en utlandsk sajt
under andra kvartalet.



Prognos for 2014: 42,5 miljarder kronor posiord

E-handeln spas véxa med 15 50 -
procent

Den svenska detaljhandelns férsaljning éver

internet 6kade med 15 procent under andra 30 -
kvartalet , jamfort med motsvarande kvartal
2013. Det far anses vara en mycket stark 20 + 14,3
utveckling, inte minst med tanke pa att andra 6 9
kvartalet 2013 var det kvartal med hogst tillvéxt 10 1 49 ' I
sedan 2008. o .l _ . .
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Exceptionell tillvaxt for
barnartiklar/leksaker
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Klader/skors tillvaxttakt fortsatter avta Omsattning| Andel av Tillvaxt Q2
B h 2013 total

Det andra kvartalet 2014 vaxte e-handeln med varor ransc ora 2014 2013

o (mdr kr) |detaljhandel
med 15 procent jamfort med motsvarande kvartal Hermelektronik 88 5 5 5
2013. Den svenska detaljhandeln i sin helhet hade : 21% 13% 21%
ocksa en stark utveckling under kvartalet med en Klader/skor 7,2 12% 2% 10%
Barnartiklar/leksaker vaxte med hela 38 procent. Det ar Heminredning/mébler 1,2 4% 9% 15%
den kraftigaste tillvaxten for en bransch ett enskilt Sport/fritid 1 3% 16% 31%
kvartal sedan vi 2011 borjade sarredovisa utvecklingen Bygghandel* 1 3% 289% X
for olika branscher. Sarskilt anmarkningsvart ar detta Barnartiklar/leksaker* 06
da branschen redan tidigare ar en av de branscher dar — . 18% 38% X
forsaljningen 6ver internet utgor storst andel av Ovrigt*> 13,8 X 28% 26%
branschens totala forsaljning. Totalt 37 6% 15%0 19%0
Aven bygghandeln fortsétter att utvecklas mycket * Sarredovisas for forsta gdngen Q1 2014.
positivt pa natet. Branschen har i sin helhet gatt starkt ** Frdn Q1 2014 ingdr inte Bygghandel samt Barnartiklar/leksaker i kategorin Ovrigt
flera kvartal i rad, men under andra kvartalet mattades

tillvaxten av. Pa natet ar bygghandeln forhallandevis

ny, forséaljningen pa internet utgor endast 3 procent av 40 -

den totala handeln. Potentialen for fortsatt tillvaxt pa

natet &r stor. 35 - \

Bland de branscher som ar storst pa internet gar 30 1 Hemelektronik
hemelektronik fortsatt bra, inte minst utifran att 25 A Klader och skor
motsvarande kvartal for ett ar sedan var det starkaste 20 - ) _

pa flera ar. Tillvaxten drivs bland annat av att flera av /—\ Bocker och media
de stora kedjorna satsar pa omnichannelkoncept som 15 - / > Heminredning och mobler
syftar till att 6ka tillgangligheten och valfriheten for 10 - o
konsumenten vilket resulterar i 6kad forséljning pa Sport och fritid
Dt ] _/\/\’\ Barnartiklar/leksaker
Klader/skor gar dock fortsatt trogt, framst pa grund av 0 L B S y/'\ — 1 ——Bygghandel
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Okad tillganglighet och valfrihet for
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konsumenten driver tillvaxten

Hemelektronik: +13%0

Hemelektronik 6kade med 13 procent under
kvartalet och fortsatter darmed sin starka
tillvaxtbana. Vi ser nu en 6kad satsar pa
marknadsforing och pa helhetserbjudande till
konsumenterna. Flera av de stora kedjorna satsar
pa omnichannelkoncept som syftar till att oka
tillgangligheten och valfrineten for

konsumenten, vilket resulterar i 6kad forsaljning
pa natet.

Konsumenterna i Sverige, som anda varit lite
forsiktiga i sina inkdp under finanskrisen, har
aterfatt fortroende for ekonomin, vilket syns i bade
e-handeln och den fysiska handeln. Branschen i sin
helhet véxte med fem procent under kvartalet.

28 procent anger att de e-handlat hemelektronik
under kvartalet. Motsvarande andel under forsta
kvartalet var 30 procent.

| denna e-barometer har vi for forsta gangen
fragat konsumenterna om vilken typ av varor inom
hemelektronik som de handlat p& natet. Som
framgar i diagrammet har 14 procent handlat
datorer eller datatillbehér och sju procent anger att
de kopt varor inom kategorin mobil, tele och gps.
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Hemelektronik> 28%
Datorer och datatillbehor
Mobil, tele, gps

Ljud och bild

Elektroniska hushallsapparater
Personvard och hilsa

Kamera, videokamera
Spelkonsoler

Vitvaror
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KONSUMENT: Vilka typer av varor har du handlat pd internet under det senaste kvartalet.
BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014 (70%)
*) Avser andel som e-handlat varor frAn nagon av varukategorierna nedan




Tillvaxten fortsatter mattas av for posimord

klader/skor

Klader/skor: +2%b 40% -
Modehandeln visar upp positiva tillvaxttal pa 35% 1
natet, men inte lika starka som tidigare. En 30% 1
forklaring till denna utveckling ar sannolikt att 25% -
branschen moter allt tuffare konkurrens fran 20% -
utlandska aktorer vars forsaljning inte ingar i 1505 | 13% 1106 0 100

. 0,
e-barometern. Till exempel har Zalando, som 10%

10% - 8% 8% 9% 8% 7%
distribuerar sina varor fran Tyskland, varit . 5% 4% 0k
. . o . o 0
véldigt framgéangsrika pa bland annat den . . . [ -
svenska marknaden. 0% - ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
S .. . Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2
Tillvaxten for branschen i sin helhet var under 2011 2011 2011 2012 2013 2012 2012 2013 2013 2013 2013 2014 2014

andra kvartalet 3 procent.

39 procent av e-handelskonsumenterna kopte
klader/skor pa natet under andra kvartalet.

Klader/skor* 39%
(43 procent under Q1 2014).

Vi har nu ocksa delat upp kategorin klader i Damklader 25%

damklader, herrklader och barnklader. 25 Herrklader

procent av e-handelskonsumenterna

handlade damklader pa natet, 13 procent Skor

herrklader och 7 procent barnklader. Skor e-

handlade 11 procent, vilket ar en lika hog Barnklader 7%

andel som under Q1 2014. ' T T T T T T T '
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

KONSUMENT: Vilka typer av varor har du handlat pd internet under det senaste kvartalet.

BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014 (70%)
*) Avser andel som e-handlat varor fran ndgon av varukategorierna nedan



Bocker/media fortsatter vaxa pa natet

Bocker/media+1%6

Trots digitaliseringen och trots att bocker/media ar
den bransch som har klart storst andel av
forsaljning pa internet, fortsatter forsaljningen av
fysiska bécker och andra medieprodukter att dka
p& natet. Tillvaxten pé internet var under andra
kvartalet 1 procent.

Bocker har lange varit en av de varor som flest
svenskar handlar pa natet, under andra kvartalet
handlade 28 procent av e-handelskonsumenterna
en bok (Q1 var andelen 31 procent).

posinord
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MEDIAPRODUKTER 43%
Bocker
Filmer (DVD/Blue Ray) 10%
Dataspel/TV-spel 9%
CD-skivor 7%
Tidningar/magasin 4%
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Konsument: Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste tre
manaderna?

BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014: 70 %
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Lagre tillvaxttal for mobler och sport

Heminredning/maobler: +9%b

Utmaningen for mébelhandeln pa natet ar
fortfarande leveranserna och att man inte kan
provsitta eller provligga mdbler. Konsumenterna ar
pa vag att komma Over aven det hindret i denna
bransch, men manga konsumenter ror sig mycket
mellan kanalerna. Overlag &r intresset for
heminredning stort och konsumenterna prioriterar
aterigen de kapitaltunga branscherna som fatt sta
tillbaka en tid. Heminredning/mobler 6kade med 9
procent pa natet och med 8 procent i branschen
som helhet.

Sju procent av e-handelskonsumenterna anger att
de e-handlat mébler under andra kvartalet.
Motsvarande andel under Q1 var 12 procent.

Sport/fritid: +16%0

Den starka hélsotrenden fortséatter i Sverige och
nathandeln rider verkligen pa den vagen.
Motionslopp och vardagsmotion ar fortsatt
populéart och sport har blivit mode. Tillvaxttakten
for e-handeln ar nagot lagre an tidigare

kvartal, men fortsatt imponerande. E-handeln
oOkade med 16 procent under andra kvartalet
samtidigt som branschen i sin helhet 6kade med 3
procent under samma period.

posinord
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Mycket kraftig tillvaxt for bygg och barn

Bygghandel: +28%b

Bygghandeln p& natet ar en av de branscher som
har haft storst tillvéxt under det andra kvartalet.
Samtidigt som branschen i sin helhet véxte med
tva procent, 6kade handeln pa& natet med 28
procent. Bygghandeln har generellt gatt starkt i
detaljhandeln en tid bakat, men andra kvartalet
blev nagot svagare i den fysiska handeln. Manga
konsumenter som tidigare prioriterat bort mer
kapitaltunga branscher investerar aterigen i
renoveringar, bygga nytt eller bygga till och
bekvamligheten blir en stor drivkraft.

Barnartiklar/leksaker, +38%6

Leksakshandeln fortsatter att ga som taget pa
natet. Allt fler inser smidigheten i att handla
leksaker och barnartiklar pa natet. E-handeln
mojliggor for stressade foraldrar att handla nar
som helst under dygnet och de behéver séledes
inte anpassa sig till den fysiska handelns
Oppettider.

Sex procent av e-handelskonsumenterna anger att
de kopt barnartiklar p& natet under kvartalet och
fyra procent har kopt leksaker. | alderkategorin
30-49 &r ar motsvarande andel nio respektive sju
procent.

posinord
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7 av 10 konsumenter e-handlade varor

under andra kvartalet

Mediaprodukter inkl bécker i topp

70 procent av samliga konsumenter i Sverige
handlade varor pa internet under det andra
kvartalet 2014. Bland konsumenter 30-49 ar e-
handlade 79 procent varor, motsvarande andel
bland konsumenter 6ver 65 ar var 56 procent.

Den varukategori som flest e-handlat var
medieprodukter (Bécker, filmer, CD-skivor mm)
som 43 procent e-handlade, féljt av klader/skor
och hemelektronik.

Bland mén var de mest populdra kategorierna att
e-handla under andra kvartalet media
(44%), hemelektronik (39%), klader/skor

(27%), sport/fritid (13%) och biltillbehdr (12%).

Motsvarande bland kvinnor var klader/skor
(52%), media (41%), kosmetika

(27%), hemelektronik (16%0) och kosttillskott/
apoteksvaror (14%).

KONSUMENT: Vilka typer av varor har du handlat pa internet de senaste

tre manaderna?
BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014 (70%)

Mediaprodukter, inkl bocker
Klader/skor

Hemelektronik, inkl datorer
Kosmetika, hud- och harvard
Kosttillskott eller apoteksvaror
Sport och fritidsartiklar
Biltillbehor

Heminredning

Smycken, klockor

Barnartiklar (annat an..

Linsprodukter och/eller glaségon
Livsmedel

Bygg- och tradgardsmaterial, inkl verktyg

Leksaker (annat &n dataspel, datorer och..

Blommor och véxter
Vin/alkoholrelaterade drycker

Battillbehor

— 43%

39%

11%
11%
8%
7%
6%
6%

5%

5%

5%

4%
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2%

1%
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Vanligare att e-handlat fran mobila postnord

enheter

Drygt en av tio har e-handlat med sin KONSUMENT: Fran vilka enheter har du handlat varor pa internet under de senaste

mobil tre manaderna?

Det blir allt vanligare att e-handelskonsumenter B Rl BN AL G 200 (eDve)

anvander mobila enheter nar de ska e-handla.
Under andra kvartalet anvande 17 procent av e-

O, -

handelskonsumenterna en surfplatta for att e- 100%
handla varor. Motsvarande andel som anvande
mobiltelefonen var 11 procent. 90% -
Bland konsumenter mellan 18-29 &r anvande 13 80% -
procent ndgon gang en surfplatta, medan 17 °
procent anvande sin mobiltelefon.

. _ 70% -
Bland de mellan 30-49 ar anvande istéllet 21

5 5 fpl 1

procent nagon gang en surfplatta, medan 15 60% - 56%

procent ndgon gang anvande sin mobiltelefon.

50%
40%
30%
20%

10%

0%

Barbar dator Stationar dator Surfplatta Mobiltelefon Tveksam, vet ej
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Klader dominerar 1 utlandshandel

27 procent av forsandelserna fran
utlandet

Av de som e-handlat varor under andra kvartalet
anger 32 procent att de e-handlat fran sajter de
upplever ha sin hemvist utanfor Sverige och/eller
att leveransen kommer fran land utanfor Sverige.
Bland mén &r andelen 40 procent, bland kvinnor
32 procent.

Av konsumenternas uppskattning framgar aven
att 27 procent av forsandelserna som levererats
under forsta kvartalet kommer fran utlandet.
Totalt uppskattar konsumenterna att kop fran
utlandska sajter star for 23 procent av vardet av
e-handelskdpen under kvartalet.

Klader/skor ar den varukategori som klart flest
anger att de e-handlat fran utlandet, hela 32
procent. Bland kvinnor som anger att de e-handlat
fran utlandska sajter under kvartalet anger hela 44
procent att de handlat klader/skor. Aven néar det
géller smycken och kosmetika &r andelen kvinnor
som e-handlat fran utlandska sajter hog.

Storbritannien ar det land som flest anger att de e-
handlat fran under kvartalet, men det land som
just nu lockar allt fler e-handelskonsumenter &r
Kina. Hela 25 procent anger att de e-handlat fran
Kina. Motsvarande andel under forsta kvartalet var
20 procent.

KONSUMENT: Har du ndgon gang
under det senaste tre manaderna e-
handlat varor fran utlandet? (med
utlandet avses att du upplever e-
handelsbutikens hemvist vara utanfor
Sverige och/eller att leveransen

kommer fran land utanfor Sverige)
BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014 (70%6)

KONSUMENT: Fran vilka lander har du
handlat varor pa internet fran utlandet
det senaste kvartalet? (med utlandet
avses det land som du upplever vara e-
handelsbutikens hemvist). TOPP 5.
BAS: HAR E-HANDLAT FRAN UTLANDET Q2
2014 (22%0)

KONSUMENT: Vilka varaZvaror har du
e-handlat fran utlandet de senaste tre
manaderna? TOPP 5.

BAS: HAR E-HANDLAT FRAN UTLANDET Q2
2014 (22%0)

posinord

mJa
H Nej
Vet ej

60%
40%
20%

0%

Klader/skor
Mediaprodukter, inkl..
Hemelektronik, inkl..
9%
9%
9%

Sport och fritidsartiklar
Smycken, klockor
Biltillbehor

17%
17%

32%

0% 20%

40%
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Samspelet mellan fysisk och digital butik

E-handelssajten var tids skyltfonster

Vi fortsatter att redovisa hur samspelet mellan
fysiska och digitala butiker utvecklar sig, denna
gang med fragor under temat Vagen till e-
handelskopet (se sid 31).

Aven andra kvartalet anger 15 procent att de
under de senaste tre manaderna nagon gang forst
tittat pa en vara i butik, for att sedan kopa den pa
internet. Kvinnor har i hégre utstrackning an man
gjort det under kvartalet (17 resp 13 procent).
Sedan tidigare vet vi att detta beteende ar
vanligast vid konsumtion av kléder och skor, som
en hogre andel kvinnor e-handlar pa natet.

Att forst gora research pa natet for att sedan
handla varan i butik &r ett betydligt vanligare
beteende. Hela 51 procent av e-
handelskonsumenterna har under kvartalet gjort
det minst en gang. Att forst gora research pa
internet och sedan handla i fysisk butik ar
vanligast bland man.

KONSUMENT: Har du nagon gang de
senaste tre manaderna forst tittat
pa/provat vara i butik, for att sedan
kopa den pa internet?

BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014 (70%b)

KONSUMENT: Har du nagon gang de
senaste tre manaderna forst gjort
research kring en vara pa internet , for
att sedan kopa den i en butik?

BAS: HAR E-HANDLAT Q2 2014 (70%6)

posinord

83%

mJa
Nej

mvet ej

46%

mJa
Nej

Hvet ej
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TEMA: VAGEN TILL E-HANDELSKOPET postnord




Vagen till kopet sker via egen research

Brevladan i topp av traditionella
reklamkanaler

Nar e-handelskonsumenterna far ange vilka

kallor de anser vara viktiga infor deras kop pa

natet ar det hogst andel som framhaller
sokmotorer (73%), jAmforelsesajter
(58%), vanner/bekanta (48%) och egen
research i fysiska butiker (43%bo).

De traditionella reklamkanalerna

kommer, precis som vid andra liknande
matningar, betydligt langre ned i
undersokningen. Konsumenter framhaller
sallan i undersokningar att de paverkas av
riktade kommersiella budskap. Av de
traditionella reklamkanalerna ar det hégst
andel som anger att produktkataloger och
andra erbjudanden som kommer i breviadan
ar viktiga. Darefter foljer nyhetsbrev via e-
mail.

KONSUMENT: Hur viktiga ar féljande kallor for dig nar du ska handla en vara pa
natet? (Andel som svarat mycket viktiga/viktiga)

BAS: Har e-handlat, 93%0

Google/s6kmotor
Jamforelsesajter
Vanner och bekanta

Besok i fysisk butik

Produktkatalog/kundtidning/erbjudande som
kommer i brevladan

Nyhetsbrev via e-mail

Annonser/reklam i tidningar
Information/rekommendation via sociala medier
Annonser/reklam pa internet

Annonser/reklam i TV/radio

En annons/reklam i sociala medier

Nyhetsbrev via SMS

16%

14%

13%

11%

10%

8%

5%

73%

T T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

80%

posinord
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Riktade erbjudanden via brevladan vs via e-

post

Mottagarmakt viktigt

Den 6kade digitaliseringen i samhallet har
medfort att konsumentmakten okats.
Konsumenten kraver att fa vara med att
bestamma hur en vara ska levereras, men
aven hur information ska skickas. | PostNords
arliga undersokning om konsumenternas
attityder till fysisk och digitala information
framgar att drygt sju av tio tycker det ar
viktigt att fa paverka hur de ska ta emot
information.

Av e-barometern framgar att nar det galler
erbjudanden fran e-handelsforetag dar man
ar kund vill en klar majoritet helst fa
erbjudanden via e-post. Nar man inte ar
kund ar det annorlunda. Helst vill man stka
upp erbjudanden sjalv via foretagets websajt.
For e-handelsforetaget ar det dock ofta en
forutsattning att kunna rikta erbjudanden for
att hitta nya kunder. Av e-barometern
framgar da att nagot fler konsumenter anger
att de foredrar att fa dessa erbjudanden i
brevladan hellre an via e-post.

KONSUMENT: Hur foredrar du att fa erbjudande fran e-handelsforetag dar du INTE ar kund?

BAS: Har e-handlat, 93%6

posinord

70% -

60% -

50% -

40% - 35% 30%

30% -

200 | % 15%

10% - - - 1% 0% 0%

0% T T T T T T 1

- 0, J

10% Via brevladan Via e-post Via SMS Via App Via hemsida Via Tveksam/vet
elektronisk ej
breviada

KONSUMENT: Hur foredrar du att f erbjudande fran e-handelsforetag dar du ar kund?
BAS: Har e-handlat, 93%

70% A
60% -
50% -
40% -
30% -

20% - 17% 12%

7%
10% - ? 2% 1% . 1% -
0% [

59%

Via brevlddan Via e-post Via SMS Via App Via hemsida Via elektronisk Tveksam/vet
brevlada ej
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En majoritet av e-handelskonsumenterna tar

posinord

del av riktade erbjudanden

Riktade erbjudanden lases vid intresse

Nasta sex av tio e-handelskonsumenter anger
att de pa nagot satter tar del av de
produktkataloger, kundtidningar och andra
erbjudanden som e-handelsféretag skickar till
deras brevlada. Framforallt bladdrar en stor
andel igenom dem och laser dem om det ar
intressant.

De branscher man ar mest intresserad av att
f& erbjudande fran i breviadan ar
hemelektronik

(27%), klader/skor(23%), mébler/heminredni
ng (20%), bocker/media (19%) och livsmedel
(17%).

Drygt sju av tio anger att de tar del av
erbjudanden fran e-handelsforetag som de far
till sin e-mailadress. Aven har anger flertalet
att de skummar igenom och laser om det ar
intressant. E-handelskonsumenterna
uppskattar att de igenomsnitt far erbjudande
via email fran 5,6 foretag i manaden och att
de igenomsnitt dppnar 39 procent av de
nyhetsbrev de far.

De branscher som man &r mest intresserad
av att fa erbjudande fran via e-mail ar:
klader/skor (33%0), hemelektronik

(32%), bocker/media (32%), sport/fritid
20%) och mdbler (15%0).

KONSUMENT: Vilket av foljande pastaende stammer bast med vad du vanligen géor med
produktkataloger, kundtidningar och andra erbjudanden som kommer i din brevlada fran e-
handelsféretag?

BAS: Har e-handlat, 93%0

Bladdrar igenom och laser vid intresse 38%
Sparar den for att lasa senare

Tar reda p& mer om erbjudandet p& natet
Skriver upp erbjudandet pa min inkopslista
Lamnar den till nAgon annan i hushallet
Slanger direkt utan att lasa den 33%

Tveksam, vet ej 8%

-10% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KONSUMENT: Vilket av foljande pastaende stammer bast med vad du vanligen gor med
erbjudanden fran e-handelsforetag som du far till din e-mailadress?

BAS: Har e-handlat, 93%6

Skummar igenom och l&aser vid intresse 57%
Sparar den for att lasa senare

Klickar p& lankear for att ta reda p4 mer om..
Klickar pa lankar fran avsandarens sajt

Skickar vidare erbjudandet till ndgon i min familj..

Slanger direkt utan att lasa den
Tveksam, vet ej 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Sokord 1 fokus bland e-handelsforetag

Sokordsoptimering i klar topp

Nar e-handelsforetag far ange vilka tre
verktyg och kanaler som ar viktigast nér de
ska marknadsfora sina produkter ar det fyra
som dominerar; sékordsoptimering,
sokordsannonsering, nyhetsbrev via e-mail
och Facebook.

posinord

FORETAG: Vilka tre verktyg och kanaler ar viktigast for er nar ni marknadsfor och informerar

om era produkter?

Sokordsoptimering
Sokordsannonsering/betalade lankar
Nyhetsbrev via e-mail

Facebook

Tidningsreklam

Bloggar

Annonser i sociala medier

Banners

Events

Instagram

Sponsring

Produktkatalog som skickas till breviador
TV-reklam

PR

Erbjudanden som skickas till brevlador
Nyhetsbrev via sms

Kundtidning som skickas till breviaddor
Radioreklam

Utomhusreklam

Twitter

Linkedin

4%
3%
3%

3%
1%
1%
1%
1%

1%
1%

65%

T T T T T

0% 10% 20% 30% 40%

50%

T

60%

70%
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Enkelhet avgorande nar kunder valjer

webbutik

Manga e-handelsféretag missar
sOkfunktionens betydelse

For konsumenter ar det viktigt att det finns tydlig
information om produkter och foretag, att man
hittar Iatt pa sajten och kan soka det man ar ute
for. For valdigt manga konsumenter ar det ocksa
viktigt att det tydligt framgar hur man kontaktar
kundtjanst och det ar ett féretag som ar valkant
och/eller har ett starkt varumarke.

Manga foretag verkar missbedéma hur viktigt
konsumenterna tycker det ar att ha en bra
sokfunktion pa sajten. Lika s& ar prisfragan viktig
for manga konsumenter vid val av butik, nagot
som fa e-handelsforetag i undersckningen
framhaller.

posinord

KONSUMENT: Hur viktiga ar foljande egenskapar nar du ska handla fran en webbshop/sajt?
(Andel som svarat mycket viktigt eller viktigt)

BAS: Har e-handlat, 93%6

FORETAG: Hur viktiga bedomer du att foljande egenskaper ar for att era kunder ska vilja
handla hos er? (andel som svarat mycket viktig eller viktig)

Bra och tydlig information om produkter

Att det tydligt framgar vad totalpriset blir

Bra sokfunktion pa sajten

Latt att navigera pa sajten

Att det tydligt framgar hur jag kontaktar
kundservice

Bra och tydlig information om féretaget

Lagsta pris

Att det ar ett foretag/varumarke jag kanner
igen

Att inte behdva registrera mig/bli medlem

|

|

1

97%

89%
96%

|

65%
91%

94%
91%

79%
84%

|

65%

|

76%

28%
69%

66%
68%

58%
64%

|

0% 20%

40% 60% 80% 100%

98%

Foretag

® Konsumenter
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Konsumentkraven vid leveransen

underskattas av foretagen

Fler konsumenter vardesatter tydlighet
och valfrihet vid leverans framfor
snabbhet

E-handelsféretagen har uppfattat konsumenternas
onskemal om tydlighet pa sajten om produkter och
foretag, samt att det ska vara latt att navigera.
Daremot verkar manga underskatta
konsumenternas 6nskemal om att paverka
leveransen.

Hela 69 procent vill t ex kunna valja vilket
servicestélle de ska hamta sin vara fran, vilket
endast 17 procent av foretagen framhaller. Hela
44 procent av konsumenterna tycker ocksa det ar
viktigt att fa valja vilket logistikaktdor som ska
leverera varan, vilket endast 11 procent av
foretagen tror ar viktigt.

Aven nar det galler information om returer ar det
betydligt lagre andel foretag som framhaller det
som viktigt, an vad det ar konsumenter.

Daremot har foretagen uppfattat att flertalet
konsumenter tycker det ar viktigt att fa tydligt
besked om nér en vara ska levereras.

Behovet av att fa varan levererat inom tre dagar
tror 70 procent av foretagen ar viktigt for
konsumenterna. Detta framhalls dock endast av
56 procent av konsumenterna.

posinord

KONSUMENT: Hur viktiga ar foljande egenskapar nar du ska handla fran en webbshop/sajt?
(Andel som svarat mycket viktigt eller viktigt)

BAS: Har e-handlat, 93%6

FORETAG: Hur viktiga bedomer du att foljande egenskaper ar for att era kunder ska vilja
handla hos er? (andel som svarat mycket viktig eller viktig)

Att fa tydligt besked om nar varan ska
levereras

Att det ar tydlig information om returrutiner

Att jag kan vélja hur varan ska
levereras/vilket servicestélle jag ska hamta
varan fran

Att det ar fraktfritt

Att leveransen ar snabb (max tre dagar)

Att jag far valja logistikaktor som ska
leverera varan (t ex
Posten/PostNord, Bring, DHL, DB Schenker)

0% 20% 40% 60% 80%

77%

gl

41%

A—— s

17%

A 699

54%

AN 59%

70%

A 5600

11%
44%

100%

Foretag
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Krangel och otydlighet leder till att kop postnord
avbryts

Krav pa registrering vanligast orsak till KONSUMENT: Senaste gangen du avbrot ett kop av en vara pa internet - vad berodde det pa?

avslutad kdpprocess
Bas: Har e-handlat (93%6)

Det som hdgst andel anger som orsak till att de
senast avslutade en kdpprocess var krav pa att
registrera sig eller bli medlem for att f& handla.
Detta har manga e-handelsforetag insett pa
senaste aren och darmed underlattat
kopprocessen. Att det tillkommer kostnader for Jag var tvungen att registrera mig/bli medlem 22%
frakt som man inte informerat om tidigare &r en
annan vanlig orsak till att kép avbryts, framforallt
bland de unga mellan 18-29 ar.

Det tillkom kostnader for frakt som jag inte fatt
information om

17%

14%

Jag kom pa att jag inte behdvde produkten

Tekniska problem 12%

Jag blev upptagen med annat 11%

Webbshopen forsokte salja kompletterande produkter - 2%

Vet ej, annat skal 22%

|

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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Trygghet Okar konverteringsgraden posinord

.-och enkelhet FORETAG: Vilka av foljande faktorer ar viktigast for att 6ka konverteringsgraden, det vill saga

Foretagen har uppfattat att enkelhet och att fa en kund att fullfolja ett kop
trygghet ar det som far konsumenter att
fullfolja kop. Manga framhaller ocksa att
betalningen ska ga smidigt och enkelt.

Att kunden kanner sig trygg med att handla fran

[0)
sajten 73%

Att det ar enkelt att handla

Att betalningen gér smidigt och enkelt

Att vi har ett brett sortiment utifrdn var bransch

Att vart pris ar konkurrenskraftigt

Att vi har ett brett utbud vart i lager

Att vi kan erbjuda snabba leveranser

Att vi ar tydliga med vad totalkostnaden blir

Att vi erbjuder fri frakt

Att vara tydlig med returratt 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Mobilen en naturlig del av var postord
shoppingupplevelse

Allt fler anvander mobilen i samband
med konsumtion

44 procent av e-handelskonsumenterna har
under det senaste aret anvant sin
mobiltelefon for att sdka information om en
fysisk vara i en sokmotor . Mobiltelefonen &r
saledes med i kOpprocessen i en langre tid &n
enbart vid sjalva koptillfallet. Idag anvands
den i hég grad i bérjan av képprocessen for
inspiration men ocksa for kommunikation
med handlare eller varumarken. Aven sok via
jamforelsesajter med mobilen ar vanligt
forekommande. Det sker inte séllan nar man
ar i en fysisk butik for att jamfora priser.

Som framgar langre fram i denna rapport
sker majoriteten av avsluten i en barbar eller
stationdr dator. Men hela 62 procent av e-
handelskonsumenterna har anvant mobilen i
samband med konsumtion. Mobilen blir allt
viktigare, det nya kdpbeteendet sprider sig i
rasande takt.

KONSUMENT: Har du ndgon gang de senaste tolv manaderna...?

BAS: Har e-handlat, 93%6

Sokte med en s6kmotor med din mobiltelefon for att -l_ 4%
hitta information om en fysik vara °

Tagit emot erbjudande i din mobilteleofn fran butik _ 369
dar du &r kund °
Sokt pa en jamforelsesajt med din mobilttelefon _ 2504
innan du besokt en webbshop eller vanlig butik °

Sokt pa en jamforelsesajt med din mobiltelefon nar _ 15%
du befinner dig i en fysik butik °

Scannat in en QR-kod med din mobiltelefon fran till o
ex en tidningsannons, utomhusreklam eller... _ 9%

Betalat en fysik vara med din mobiltelefon - 5%

Klickat p& en annons i en app med din mobiltelefon - 5%

Klickat p& banners nar du surfat med din o
mobiltelefon - 5%

som finns att kdpa i en specifik butik under tiden...

Inget av ovanstéende [ aa%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Tagit emot erbjudande i din mobiltelefon om nago - 3%
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Fler mobilanpassar sina sajter posinord

..men manga har en bit kvar FORETAG: Har ni mobilanpassat er sajt?

Allt fler féretag mobilanpassar sina

webbutiker. For ett ar sedan svarade 29 .y
procent av féretagen att de mobilanpassat GOEA’ 1 ?
sin sajt. | ar ar andelen 37 procent. Samtidigt igoﬁ 37%
kan 60 procent av foretagen ange att en viss 30%
andel av trafiken till sina webbutiker kommer 20% 10%
frAdn mobiler. Fyra procent anger att mer an 10% E
50 procent av trafiken kommer fran mobiler. 0% ' :
Ja Nej Tveksam/vet ej
FORETAG: Hur stor andel av trafiken till er webbutik kommer fran mobiler?
30% - 28%
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Mobilanpassning hogt upp pa manga e-

handelsfOoretags agenda

Forandringar i design och form i topp

Drygt fyra av tio e-handelsforetag svarar att
de ska genomfora nagon storre forandring av
sin webbutik under det kommande aret. Av
dessa ar det 57 procent som anger att de ska
anpassa sajten for att underlatta kop fran
mobila enheter och 44 procent som anger att
de ska mobilanpassa sin sajt.

FORETAG: P4 vilket/vilka satt kommer ni

att forandra sajten under kommande aret?

BAS: Planerar storre forandringar av sajten under kommande aret (42%06)

Foérandring av formgivning/design

Gora det enklare att navigera

Anpassa sajten for att underlatta kép fran mobila
enheter

Mobilanpassa sajten

Forenkla betalningar

Féréndra sortiment

Forbattra kundtjanstfunktionerna
Lagga till fler sprak

Lagga in rorlig film om produkterna
Lanka till sociala medier

Integrera var blogg

19%

19%

17%

11%

6%

70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

80%
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Forhallandevis fa har hanvisats till webbutik

fran fysisk butik

Mycket aterstar for omnichannel pa
riktigt

Manga detaljhandelsforetag jobbar intensivt
med att fa ihop sina olika fysiska och digitala
kanaler sa att upplevelsen for konsumenten
blir densamma i alla kanaler. Bland annat
stravar manga butiker efter att
butikspersonal enkelt ska kunna hanvisa till
webbutiken. 14 procent av konsumenterna
anger att de nagon gang under det senaste
aret blivit hanvisad av personal i en fysisk
butik till deras webbutik nar den vara de sokt
varit slut.

Det blir ocksa allt vanligare att fysiska butiker
har surfplattor och dataskarmar i butiker dar
konsumenter kan séka mer info om varor. |
undersokningen anger 16 procent att de
anvant nagon av dessa under senaste aret.

Att fysiska butiker och butikkedjor hanvisar
till erbjudanden i sociala medier ar det
daremot forhallandevis lag andel
konsumenter som varit med om under
senaste aret.

KONSUMENT: Har du ndgon gang de senaste tolv manaderna...?

BAS: Har e-handlat, 93%6

Blivit hanvisad av personalen i en fysik butik till
deras webbutik nar den vara du soker ar slut

Besokt en fysisk butik och anvéant butikens
surfplattor/dataskarmar for att ta del av mer info om
varor som saljs i butiken eller av butikskedjan

Varit i en fysisk butik och via skyltar eller personal
blivit h&nvisad till sociala medier for att ta ddela av
erbjudanden fran butiken/butikskedjan

Inget av ovanstaende

5%

14%

16%

0%
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posinord

E-BAROMETERN GES UT AV POSTNORD I
SAMARBETE MED SVENSK DIGITAL
HANDEL OCH HUI RESEARCH



