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Omnichannel

Omnichannel dr integrerade fysiska
och digitala kanaler mellan vilka
kunder kan rora sig for att soka
information eller fér att handla
varor och tjanster.




» Forord

For andra aret i rad avslutades det svenska e-handelsaret
mycket starkt. Den svenska detaljhandelns forsaljning éver
internet 6kade med 18 procent under fjarde kvartalet 2013,
vilket innebar att tillvaxten for helaret blev 17 procent. Det &r
den starkaste tillvaxten for ett enskilt ar sedan 2007.
E-handeln star nu for sex procent av detaljhandeln i
Sveriges totala omsattning. For att e-handeln ska na nasta
niva kravs att svenskarna kommer igang pa allvar nar det
galler att k6pa livsmedel pa natet. Totalt omsatte daglig-
varuhandeln 297 miljarder kronor i Sverige forra aret. Vi sar-
redovisar inte livsmedel i e-barometern men var bedémning
ar att drygt 2 miljarder av denna omsattning sker online.
Fyra procent av svenskarna handlade nagon gang mat pa
natet 2013, i Storbritannien var andelen cirka 27 procent.

Nér vi summerar 2013 och blickar framat ar det ett ord
som ar mer relevant an andra: omnichannel. | ett par ar har
det talats om att de féretag som blir mest framgangsrika i
framtiden ar de som kan skapa konsumentupplevelser som
ar desamma i alla inkdpskanaler. Det vill saga att integrera
fordelarna med férsaljning i fysiska butiker med de styrkor,
bland annat i form av tillganglighet till all information, som
konsumenter upplever med digital handel. Nu borjar vi se
allt fler tecken pa att det hander pa allvar.

Stockholm, mars 2014

Per Mossberg, Kommunikationsdirektor PostNord
Jonas Ogvall, VD Svensk Digital Handel
Lena Larsson, VD HUI Research
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» Om e-barometern

PostNord féljer i samarbete med Svensk Digital Handel

(tidigare Svensk Distanshandel) och HUI Research den

svenska detaljhandelns utveckling inom e-handeln.

E-barometern publiceras en gang per kvartal och bygger pa

en konsument- och en féretagsundersokning. E-handel de-

finieras i e-barometern som forsaljning av varor via internet

som levereras hem, till ett utlamningsstalle eller hamtas i

butik, lager eller utldamningslokal av konsument. Det innebar

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

» Kép i butik som foérst har bokats via internet

» Forsaljning av tjanster (till exempel resor, hotell och
konsertbiljetter) som sker via internet

» Nedladdningar av t ex musikfiler, filmer och applikationer

» Forsaljning via internet mellan féretag

» Forsaljning via internet mellan privatpersoner

E-barometern arsrapport 2013 bygger pa information
som samlats in fran konsumenter och féretag under fyra
kvartal. Mer information om undersékningarna som
ligger till grund for forsta till tredje kvartals e-barometer
hittar du i respektive rapport som kan laddas ned pa:
www.postnord.com/sv/Media/Publikationer

Information till fjarde kvartalet fran féretag samlades in
i januari 2014. 476 féretag med foérsaljning 6ver internet
deltog i undersékningen. Konsumentundersékning genom-
férdes mellan 3-13 januari 2014 med ett riksrepresentativt
urval av Sveriges befolkning i aldrarna 18-79 ar med hjalp av
TNS SIFOs Webbpanel.

Da det ar en webbundersokning ar resultaten represen-
tativa fér de 93 procent av Sveriges befolkning som har
tillgang till internet.

E-barometern Arsrapport 2013



Tema

E-handelns utveckling

Ett hiandelserikt ar
inom e-handeln

Mycket hande under e-handelsaret 2013. Bland annat
startade flera retailkedjor e-handelsprojekt och i julhandeln
introducerades amerikanska saljffenomen som Black Friday
och Cyber Monday. Men fortfarande saknas digital
kompetens i manga bolagsledningar och styrelser.

TEXT: JENS EKELUND FOTO: MADS ARMGAARD

En av de retailkedjor som startade e-handel
forra aret var Mekonomen.

- Det ska bli intressant att se hur de fram-
over skapar en bra kopupplevelse med bade
nathandel, butiker och verkstader. Som jag
ser det kan den paletten bygga en otroligt
god kundlojalitet, sager Arne Andersson,
e-handelsexpert pa PostNord.

Han lyfter ocksa fram MQ som pa kort tid
kommit langt i sitt samlade erbjudande till
kunderna.

- De har pa ett tydligt satt sytt ihop
butiker, webb och mobila enheter. De job-
bar ocksa aktivt med mobila enheter i sina
butiker. Man kan till exempel s6ka efter en
tréja i en mobil enhet i butiken och lagga en
bestallning. Sedan kan man hamta tréjan i
butiken eller fa den hemskickad.

Carin Blom, analytiker pa HUI Research,
bekraftar bilden att allt fler kedjor satsar pa
e-handel.

- Det ar aven manga som har satsat mer
pa sina sajter. Flera boérjar precis som MQ
tanka pa integrationen mellan det digitala
och butiksférsaljningen, men det kanske
inte ar nagot som riktigt tagit fart &n. Det

Vara experter

talas dock allt mer om just kombinationen
e-handel och butiksférsaljning.

Forsaljningen i smarta telefoner ar ocksa
en stigande trend, men Arne ar férvanad
over att inte fler féretag satsar pa att ut-
veckla sin narvaro i mobilen.

- Man har sina traditionella hemsidor men
fa har mobilanpassade e-butiker. Har borde
man satsa mycket mer. Idag har manga surf-
plattor och smarta mobiler som vi bar med
oss overallt. Det borde vara mycket hégre
prioritet pa det har omradet.

Fenomenet butiksdod har uppmarksam-
mats i media. Det ndmns bland annat att
kunder kollar i fysiska butiker men sedan
aker hem och handlar pa natet. Arne haller
dock inte med om att fysiska butiker ar pa
utddende.

- Man ska inte kalla det butiksdod, sager
han. Tvartom, manga képcentrum lever
ganska gott. Men handlarna maste inse att
varlden férandras och ta till sig de nya satt
vi konsumerar pa.

- Jag tror verkligen inte heller pa nagon
butiksdéd. E-handeln ar fortfarande en rela-

tivt liten andel av den totala handeln, men
tar givetvis marknadsandelar. Daremot tror
jag att vi pa sikt kommer att fa se en annan
struktur och upplagg i den fysiska handeln
med storsdljare i butikerna och resten via
natet som ett exempel, sager Carin.

Jonas Ogvall, VD pa Svensk Digital
Handel, tror a sin sida att digitaliseringen
kommer att paverka butiksutformningen.

- Jag har hort fran vissa butiker att det
ar nagot som hander. Butiksdod ar fel att
anvanda, men digitaliseringen far helt klart
en paverkan pa den fysiska handeln. Darfér

Carin Blom, analytiker
pa HUI Research
“Kunderna férvantar sig
inte langre annu snab-
bare leveranser utan
kanske mer flexibla
alternativ.”

E-barometern Arsrapport 2013

Arne Andersson, e-handels-
expert pa PostNord
“Hemleveranser ar en sti- .
gande trend i Sverige, men
ombuden och postladan
star sig valdigt starkt.
De ar basen.”

Jonas Ogvall, VD pa

Svensk Digital Handel

”Jag har hort fran vissa butiker att
det &r nagot som hander. Butiks-
dod ar fel att anvanda, men digitali-

seringen far helt klart en paverkan [
pa den fysiska handeln. ” l b




maste man borja nu och tanka digitalt. Det
galler saval marknadsforing som handel.

Julen var som vanligt betydelsefull for
e-handlarna. En skillnad mot tidigare jular
var dock att handelsperioden férlangdes
tack vare introduktionen av traditionella
amerikanska saljffenomen som Cyber Mon-
day och Black Friday, da butiker sanker
priser kraftigt under en dag.

- Flera svenska e-handelsféretag satsade
pa detta och det gav en ganska stor effekt.
Det blev ingen toppdag i julhandeln utan det
var hog képfrekvens under stora delar av
december. Fordelen ar ocksa att detta upp-
madrksammar natet annu mer, och jag tror vi
kommer att se en kraftig utveckling av det
har under kommande jular. De e-handlare jag
pratat med har sett valdigt positivt pa den
har introduceringen, sdager Arne.

Carin flikar in att férvantningarna infor
julhandeln var héga och manga e-handlare
hade mycket att gora.

- Men 2012 var en fantastisk jul, sa det ar
givetvis tuffa jamforelsetal. Jag tror ocksa att

Det finns for fa yngre
manniskor i ledningar
och styrelser som
hanger med i trenderna.
De som sitter diar maste
vara 6dmjuka och

tanka lite nytt.

b

allt fler foretag kommer att satsa pa Cyber
Monday och Black Friday. Vi far nog se mer
marknadsforing infér detta framover.

Nar det giller trender for innevarande ar
tror Jonas att képen via mobil kommer 6ka
ytterligare.

- Mat pa natet far ocksa ett uppsving. ICA
bérjar ordentligt i maj, och i och med att de
gar in ger det en skjuts till andra aktorer.

Arne och Carin tror pa trender inom logis-
tik som handlar om valfrihet

- Flexibla I6sningar och leveranser tror
jag kommer att bli en stor fraga att 16sa och
som manga kommer arbeta med. Kunderna

forvantar sig inte langre annu snabbare le-
veranser utan kanske mer flexibla alternativ,
sager Carin.

- Hemleveranser ar en stigande trend i
Sverige, men ombuden och postladan star
sig valdigt starkt. De dr basen. Det ska vi
inte glémma, betonar Arne.

Sist, men inte minst, efterlyser han en hogre
kompetens om digitala kanaler hos féretagen.

- Det finns for fa yngre manniskor i
ledningar och styrelser som hanger med
i trenderna. De som sitter dar maste vara
6dmijuka och tdnka lite nytt. Tyvarr kér man
pa i samma hjulspar. Jag tror det finns en
radsla fér innovation - en radsla for férand-
ringar. Men det har maste férandras.

Jonas ar inne pa samma linje.

- Det digitala dna:et finns knappt. Det ar
ingen kritik utan mer ett faktum. De maste
hain yngre personer, eller fler beteendeve-
tare som kan forklara vikten av digitalise-
ring. Annars ar det en éverhangande risk att
vi tappar var konkurrenskraft mot féretag
fran andra lander och varldsdelar.

E-barometern Arsrapport 2013



»-Nandelns utveckling

Svenskarna hor till
de mest uppkopplade
i varlden - en férklaring
till varfér de ocksa ar
bland dem som

e-handlar mest.

Kraftigaste tillvaxten

sedan 2007

Den svenska detaljhandelns férsaljning éver internet
6kade med 17 procent under 2013 och omsatte 37
miljarder kronor. Det kan jamféras med detaljhandeln
i sin helhet vars férsaljning 6kade med 1,9 procent
under helaret. Efter ett nagot svagare tredje kvartal
2013 vande e-handeln uppat igen i slutet av aret
och aterigen var julhandeln mycket stark pa natet.
Under fjarde kvartalet 6kade férsaljningen éver
internet med 18 procent, jamfoért med motsvarande
kvartal 2012.

E-handelns tillvaxt for helaret 2013 ar den kraftigaste
sedan 2007. Totalt utgér e-handeln nu sex procent
av den totala detaljhandeln i Sverige. Bortser man
fran dagligvaruhandeln utgor e-handeln 10 procent
av omsattningen.

» Handeln méter kunderna i flera kanaler

Svenska konsumenter tillhér de mest uppkopplade
i varlden, anvandningen av smarta mobiltelefoner

E-barometern Arsrapport 2013

Sa stor del av den totala
detaljhandeln i Sverige
utgor nu e-handeln.

ar omfattande och tillgangen till mobilt bredband ar
utbredd. Det ar en férklaring till att svenska konsu-
menter tillhér de som handlar mest varor pa internet i
varlden, och att manga svenska detaljhandelsféretag
ligger forhallandevis langt fram i utvecklingen.

En stark bidragande orsak till den kraftiga tillvax-
ten under 2013 ar att bade detaljhandelskedjor och
traditionellt renodlade e-handelsaktérer nu satsar
pa att mota kunderna i flera olika kanaler. Under aret
Oppnade allt fler tidigare renodlade e-handelsféretag
fysiska butiker samtidigt som de stora detaljhan-
delskedjorna som framférallt har sin forsaljning via
fysiska butiker 6kade sina e-handelssatsningar.

Mobiltelefonen blir ocksa allt viktigare for handeln,
hittills framst som ett redskap i konsumenternas
inképsprocess. Den mobila handeln med varor tog
daremot inte riktigt fart under aret dven om 12 pro-
cent av konsumenterna anger att de under 2013
handlade varor med sin mobil.

J0ZLIM ANNC ‘0104
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»-Nandelns utveckling

E-handelns omsattning 2013:
37 miljarder kronor
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2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 20M 2012 2013

E-handelns omsattning 2003-2013 (miljarder kronor).

Hog tillvaxttakt hela 2013:
17 procent tillvaxt for helaret
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»-Nandelns utveckling

E-handeln vande uppat i flertalet branscher under fjarde kvartalet 2013

Tillvaxttakt respektive bransch 2011-2013, procent.

B0 % oo Cooooooooooooooooooioooooooooooooooooooo
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Hemelektronik
storsta branschen

» Hemelektronik stérsta branschen

Hemelektronik starkte under 2013 sin position som
den framsta branschen i svensk e-handel. Tillvaxten
var otroligt stark under férsta halvaret men mattades
darefter av nagot. Forsaljningen av hemelektronik
over internet for helaret 6kade dock med 15 procent
vilket innebar att branschen nu omsatter 8,8 miljarder
kronor pa internet.

Klader/skor hade som bransch ett tufft 2013, men
pa internet gick det fortsatt bra med en forsaljnings-
6kning om nio procent. Klader/skor omsatte under
aret 7,2 miljarder kronor pa internet.

Den tredje stora branschen inom e-handeln ar
bdcker/media. Bokhandeln ar den bransch som har
storst andel forsaljning pa natet, nastan halften av alla
bokinkdp gors via natet idag. Hela branschen bocker/
media har det fortsatt tufft, inte minst pa grund av
digitaliseringen i samhallet. Férsaljningen via internet
med fysiska bécker och andra medieprodukter 6kade
dock nagot, upp tva procent pa helaret.

E-barometern Arsrapport 2013

» Sporthandeln 6kar mest

Sporthandeln ar snabbvaxaren pa natet. Under 2013
vaxte branschen med hela 28 procent och tillvaxten
har legat pa 6ver 25 procent varje kvartal sedan bran-
schen forsta gangen sarredovisades i e-barometern
for tva ar sedan. Branschen omsatte en miljard pa
natet under 2013. Aven férséljningen av mébler och
heminredning gar fortsatt starkt pa internet. Under
2013 omsatte branschen 1,2 miljarder online och hade
en tillvaxt om 19 procent.

Det ar framférallt inom kategorin évrigt som till-
vaxten ar som starkast just nu, dar 6kade foérsaljningen
med hela 34 procent under fjarde kvartalet. De
branscher som gar starkast ar kosmetika, byggvaror,
leksaker/barnartiklar och bil- och batdelar. Aven
livsmedel star for en stor andel av omsattningen,
dven om det ar en minimal andel av den totala férsalj-
ningen inom dagligvarubranschen som saljs online.
Var ambition ar att under 2014 kunna sarredovisa fler
branscher kvartalsvis i e-barometern.

Sa manga miljarder kronor
omsatte branschen hem-
elektronik under 2013.



»-Nandelns utveckling

Alla pilar uppat

Omesattning och tillvaxt per bransch.

Hem- Klader/ Bécker/ Heminredning/ Sport/ Ovrigt Totalt
elektronik skor media mobler fritid
Omséattning 2013 (mdr kr) 838 72 33 1.2 10 154 37
Tivaxzon % 0% 2% 0% 8% %% %
Tvaxzoz e ne a% w% 2% 8% w%
TivaxtQazos n% 5% 3 % B%  ®% % 8%
TivaxtQazoz v% s 6% 6% 8% 0% %

E-barometern Arsrapport2013 9
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20 procent av forsaljningen
av hemelektronik via internet

Hemelektronik ar den bransch som omsatter mest pa
internet bland svenska detaljhandelsféretag. Forsalj-
ningen via internet drivs av transparens, jamférelse-
sajter och en lag klam- och kannfaktor. Efter nagra ar
med en turbulent butikshandel, dar flera stora kedjor
gatt i konkurs, har natet med allt starkare varumarken
vunnit marknadsandelar.

E-handeln star idag for cirka 20 procent av den
svenska hemelektronikbranschens totala forsaljning.
Tillvaxten var mycket stark under f6rsta halvaret 2013
men planade ut nagot under tredje och fjarde kvar-
talet, delvis pa grund av att férsaljningen via internet
avslutade starkt 2013.

» Starkt samspel mellan webbutik och fysisk butik
Inom hemelektronik fyller webbutiken dven en mycket
viktig funktion som marknadsféringskanal for att

driva forsaljning i fysiska butiker. Nastan var tredje
e-handelskonsument (32 procent) anvande under 2013
nagon gang webbutiken for att géra research for att
sedan handla hemelektronik i en fysisk butik. Ofta sker
det via jamforelsesajter. P4 motsvarande satt var det
ocksa flera (sex procent) som under 2013 forst gjorde
researchen infér sina hemelektronikkdp i en fysisk

butik och sedan genomférde képet i en webbutik. En av tva manliga

e-handelskonsumenter

» Priset viktigt fér val av webbutik har képt hemelektronik

I L pa ntet.
Transparens och jamférelsesajter ar viktigt nar kon-
» Drygt var tredje svensk e-handlade sumenten ska képa hemelektronik. Det innebar att
hemelektronik 2013 pris ar en viktig konkurrensfaktor fér webbutikerna.
Under 2013 handlade 37 procent av de svenska Né&r konsumenterna far fragan om vilka tre av 18 olika
e-handelskonsumenterna nagon gang hemelektronik egenskaper som ar viktigast nar de ska valja vilken
via internet. Bland mannen var det fler an halften webbutik de ska handla hemelektronik fran, anger
(51 procent), och motsvarande andel bland kvinnor 27 procent lagsta pris och nasta lika stor andel tycker
var 22 procent. Knappt tva procent av alla e-handels- det ar viktigt att totalpriset framgar tydligt. Att de far
konsumenter handlade hemelektronik via sin betala pa ett satt som de féredrar ar viktigt for manga.
mobiltelefon, medan atta procent gjorde det fran Flest tycker dock det ar viktigast att det finns bra och
utlandska sajter. tydlig information om varor.
Tillvaxt hemelektronik
Tillvaxt per kvartal avseende forsaljning av hemelektronik via internet (procent).
40% —
20% 21%
20% — o 17%
12% 13% 14% 13% 1% 13% 12%
i = B iR = B
0% ] ]
Q1201M Q2 20Mm Q3201 Q420m Q12012 Q2 2012 Q3 2012 Q4 2012 Q12013 Q22013 Q32013 Q4 2013
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Hur valjer du webbutik for prylar?

Q42013

Konsument: Vilka av nedanstaende egenskaper ar viktigast fér dig nar du valjer vilken butik du ska handla hemelektronik*? Valj max tre.

Nedan redovisas de sex viktigaste. Bas: Har e-handlat, 92%

* Med hemelektronik avses TV-, musik- och hemmabioanldggningar, mobiltelefoner med tillbehér, elektroniska hushallsapparater och vitvaror.

40% —
30% 28% 27%
20% —
10% —
0% —
Bra och tydlig Att det ar
information och lagsta pris

bilder om varor

Omsittning 2013 (mdr SEK)

Andel som e-handlat
hemelektronik fran
utlandet under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92%

Andel som e-handlat
hemelektronik med sin
mobiltelefon under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92%

Att det tydligt
framgar vad
totalpriset blir

Att det ar ett
foretag/varumarke
jag kadnner igen

Att det finns en bra
kundservice

Att jag kan
betala pa det satt
jag foredrar

1414

37 ¢y Andel som har e-handlat hemelektronik under 2013.
o Bas: Har e-handlat, 92 %

6 Andel som under 2013 forst tittat pa hemelektronik i fysisk
butik, for att sedan kdpa pa internet. Bas: Har e-handlat, 92%

@ e

32 0/ Andel som under 2013 forst gjort research pa internet, for att
Y sedan kdpa hemelektronik i butik. Bas: Har e-handlat, 92%

E-barometern Arsrapport 2013
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»-Nandelns utveckling

Tillvaxt klader och skor

Tillvaxt per kvartal avseende forsaljning av klader/skor via internet (procent).
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Smidiga returlosningar driver
nathandeln med klader och skor

Forsaljningen av klader och skor pa internet 6kade
med nio procent 2013, vilket innebar att branschen
under fjolaret omsatte 7,2 miljarder kronor. Tillvaxten
var som kraftigast under férsta kvartalet for att sedan
minska kvartal for kvartal. Konfektionsbranschen i
sin helhet hade ett ganska svagt 2013 med en negativ
tillvaxt om 0,2 procent.

Forsaljningen av klader och skor pa natet har sina
rotter i postorderhandeln, vilket innebar att manga
konsumenter redan ar vana vid att handla pa distans.
Detta underlattar utvecklingen. En stor nackdel fér
handeln med klader och skor pa internet ar att det
inte gar att prova kladerna. Har arbetar aktérerna
som sdljer via natet med att underlatta fér konsu-
menterna med hjalp av till exempel bilder, informa-
tion och omdémen. Enkla bytesrutiner och fria
returer ar ocksa viktigt fér kunderna.

De senaste aren har dessutom manga rena
e-handelsaktorer etablerat fysiska butiker, och pa
motsvarande satt har de stora kladkedjorna ékat sina
satsningar pa e-handel. Att finnas dar konsumenten
finns ar en avgorande framgangsfaktor fér bade de
fysiska och digitala aktdrerna inom klader och skor.

Nathandeln med klader och skor underlattas ocksa
av smidiga returlésningar. De svenska e-handels-
konsumenterna ar éverlag néjda med hur hanteringen
av returer fungerar idag. For att branschen ska na
I6nsamhet kravs dock att andelen returer halls nere
och att handlarna hittar ett kostnadseffektivt satt att
hantera returer och byten. Fér féretagen handlar det
till stor del att bli battre pa att lara kdnna sina kunder
och 6ka precisionen i sin kundkommunikation.

12 E-barometern Arsrapport 2013

» Fyra av tio nathandlade klader under 2013
Under 2013 handlade 40 procent av de svenska
e-handelskonsumenterna nagon gang klader via
internet och 13 procent skor. Kvinnor ar de flitigaste
képarna av klader och skor. Av alla kvinnliga
e-handelskonsumenter handlade forra aret fler
an halften (51 procent) klader och 16 procent skor
via natet.

Tre procent av alla e-handelskonsumenter hand-
lade klader via sin mobiltelefon, medan atta procent
gjorde det fran utlandska sajter.

En av tva kvinnliga
e-handelskonsumenter

» Starkt samspel mellan webbutik och fysisk butik har kopt kldder online.

Aven for klader &r webbutiken ett viktigt skyltfénster
for den fysiska handeln. 13 procent av e-handelskon-
sumenterna har under 2013 forst gjort research pa in-
ternet for att sedan handla ett kladesplagg i en fysisk
butik. Motsvarande andel for skor ar fem procent.

Det ar aven vanligt med det motsatta férhallandet.
Av e-handelskonsumenterna var det sju procent som
nagon gang under 2013 forst provade ett kladesplagg
i butik for att sedan handla det pa internet.

» Smidiga returlésningar viktigt fér val av webbutik
Nar konsumenter ska ange vilka egenskaper som ar
viktigast nar de valjer vilken webbutik de ska handla
klader fran kommer returhantering hégt upp pa
listan. For nastan var fjarde konsument ar fria returer
respektive smidiga returhanteringslésningar en av
tre faktorer som avgor valet av sajt. Flest anger dock
bra och tydlig information och bilder om varor som
viktig egenskap.
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»-Nandelns utveckling

Vad far dig att valja en klddbutik pa natet? Q42013

Konsument: Vilka av nedanstaende egenskaper ar viktigast for dig nar du valjer vilken butik du ska handla klader? Valj max tre.
Nedan redovisas de sex viktigaste. Bas: Har e-handlat, 92%

40% —
30% —
()
25% 24%

20% —
10% —|
0% —

Bra och tydlig Att det ar Att returhanteringen Att utbudet ar stort Att det &r Att jag kan

information och fria returer fungerar smidigt om de produkter lagsta pris betala pa det satt
bilder om varor jag soker jag foredrar

Omsittning 2013 (mdr SEK)

Andel som har e-handlat kldder under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92 %

Andel som under 2013 forst tittat pa klader i fysisk butik,
for att sedan képa pa internet. Bas: Har e-handlat, 92%

570 © :
o=
W —
HIEE e E TERE EL A ST & R o) Andel som under 2013 forst gjort research pa internet,
Klader med sin mobil- Klader fran utlandet 13% N oo 2 1ors I
for att sedan képa klader i butik. Bas: Har e-handlat, 92%
telefon under 2013. under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92% Bas: Har e-handlat, 92%
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»-Nandelns utveckling

Allt tuffare for
e-handelns pionjarer

Bdcker och andra medieprodukter som fysiska filmer
och CD-skivor, ar de produkter som forst slog igenom

gast att e-handla med sin mobiltelefon. Fyra procent
av e-handelskonsumenterna anvande sin mobiltele-

Bocker
pa allvar nar det galler e-handel. Fortfarande idag fon under 2013 for att e-handla en bok, CD-skiva, DVD,
star de for en stor andel av e-handelns omsattning, fysiskt dataspel eller tidning/magasin. Filmer Dat .
nio procent. Fér den svenska bokhandeln kommer Atta procent vande sig till utlandska sajter for att ?V:s gl

idag nastan varannan forsaljningskrona nar det

galler fysiska bocker fran e-handel. Branschen har det
dock tufft till foljd av den 6kade digitaliseringen i sam-
hallet, men fortsatt vaxer férsaljningen éver internet,
och 6kade under 2013 med tva procent. Branschen

i sin helhet omsatte 3,3 miljarder kronor pa internet
under fjolaret.

Efter ett mycket svagt tredje kvartal 2013 vande
e-handeln uppat igenom under fjarde kvartalet.
Bocker brukar ga mycket starkt pa natet under jul-
handeln och sa var fallet dven under 2013. Det bidrog
starkt till att branschens tillvaxt pa natet aterigen steg
under fjarde kvartalet.

» Fler &n varannan svensk e-handlade
medieprodukter under 2013
Medieprodukter ar den kategori som flest svenskar
e-handlade pa natet under 2013, hela 62 procent av
alla e-handelskonsumenter kdpte en bok, CD-skiva,
DVD-film eller annan fysisk medieprodukt pa natet
under 2013. Klart flest handlade bécker, 44 procent.
Darefter filmer (18 procent), dataspel (16 procent), CD-
skivor (14 procent) och tidningar/magasin (11 procent).
Fysiska medieprodukter ar ocksa det som ar vanli-

Tillvaxt bécker och andra medieprodukter’

e-handla medieprodukt under fjolaret. Fyra procent
e-handlade bécker fran utlandet, tva procent filmer.

» Nagot svagare koppling mellan

webbutik och fysisk butik

Samspelet mellan webbutik och fysisk butik ar inte
lika patagligt for medieprodukter som fér hemelek-
tronik och klader/skor, aven om de sjalvklart driver

varandras forsaljning. 13 procent av alla e-handelskon-

sumenter har nagon gang under 2013 gjort research
pa internet for att sedan handla en medieprodukt i
en fysisk butik. P& motsvarande satt har fyra procent
forst tittat pa en specifik produkt i en fysisk butik for
att sedan képa varan i en webbutik.

» For var tredje konsument ar lagsta pris
avgorande vid kép av bocker/media

For 35 procent av e-handelskonsumenterna ar lagsta
pris en av de tre viktigaste faktorerna nar de ska
avgora vilken sajt de ska handla bécker, filmer, CD-
skivor, tv-spel eller magasin fran. Stort utbud, fri frakt,
ratt betalningsalternativ och att leveransen sker
snabbt ar andra faktorer som dar avgérande for en
stor andel konsumenter.

Under 2013 var bocker mest
populart att e-handla bland
medieprodukter.

Tillvaxt per kvartal avseende forsaljning av bocker/media via internet (procent).
*| kategorin medieprodukter ingar bécker, CD-skivor, filmer (DVD/Blue Ray), Data- och TV-spel, Tidningar/magasin.

40% —
20% —
5% 6% 4% 5%
2% 2% 3% 4% 2% 2% o 3%
0% — — || [ — — - - [ | - - ||
Q1201 Q2201 Q3201 Q420m Q12012 Q2 2012 Q32012 Q4 2012 Q12013 Q22013 4% Q42013
Q32013
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»-Nandelns utveckling

Vilken boklada pa natet viljer du?

Q42013  Kopte du bocker, film eller spel? Q42013

Konsument: Vilka av nedanstaende egenskaper ar viktigast for dig nar du valjer vilken butik du
ska handla bécker och andra medieprodukter? Valj max tre. Nedan redovisas de sex viktigaste.

Bas: Har e-handlat, 92 %

40% —
35%

Konsument: Vilka typer av varor har du handlat pa internet
det senaste aret? Nedan redovisas andel som svarat varor
som i e-barometern redovisas under bocker/media.

Bas: Har e-handlat, 92 %

Bocker 44%
30% Filmer (DVD/
Blue Ray)
23%
()
21% 21% Dataspel/
20% — 18% 18% TV-spel
CD-skivor
10% —|
Tidningar/
magasin
0% I
Attdetar  Attutbudet  Attdetar Attjagkan Attleveran- Attdet tyd- o o o o
lagstapris  &rstortom fri frakt betalapa senarsnabb ligt framgar 0% 20% 40% 60%
de produkter det satt jag (max tre vad total-
jag soker féredrar dagar) priset blir

Omsittning 2013 (mdr SEK)

Andel som e-handlat
medieprodukter med sin
mobiltelefon under 2013.

Bas: Har e-handlat, 92%

Andel som e-handlat
medieprodukter fran
utlandet under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92%

w e O ©o
62 ¢y Andel som har e-handlat medieprodukter under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92 %

Andel som under 2013 forst tittat pa medieprodukter i fysisk
butik, for att sedan kdpa pa internet. Bas: Har e-handlat, 92%

13 (y Andel som under 2013 forst gjort research pa internet, for att
o sedan kdpa medieprodukter i butik. Bas: Har e-handlat, 92%

E-barometern Arsrapport 2013
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»-Nandelns utveckling

Tillvaxt heminredning och mébler’

Tillvaxt per kvartal avseende forsaljning av heminredning/mabler via internet (procent).
*Sarredovisades férsta gangen Q4 2011.

40% —

26%

22% 23%
20% — 16% 159
1% 13% z 12%
0% —

Q1201 Q2201 Q320m Q4 20Mm Q12012 Q22012 Q32012 Q42012 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013
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»-Nandelns utveckling

Stark tillvaxt for mobler

Mébelbranschen har haft starka tillvaxttal flera kvartal
i rad. Manga foretag har etablerat sig pa natet och
intresset har 6kat fér hela branschen. Daremot méter
branschen en hel del utmaningar, till exempel nar det
galler leveranser. En del varor ar stora och otympliga,
vilket krdver andra logistiklésningar bland annat i
form av hemleveranser. Kunderna vill dessutom ofta
provsitta eller provligga varorna. Aktérerna i branschen
forsoker underlatta fér konsumenterna med hjalp av ut-
forlig information, bilder, filmer och materialbeskrivning
och logistiklésningarna blir allt battre, inte minst nar det
galler mojligheten till hemleveranser pa vardagskvallar.
Under 2013 omsatte branschen 1,2 miljarder kronor
pa internet, vilket motsvarar en tillvaxt om 19 procent

Omsittning 2013 (mdr SEK)

Andel som e-handlat hem-
inredning och mébler med
sin mobiltelefon under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92%

Andel som e-handlat
heminredning och mébler
fran utlandet under 2013.

Bas: Har e-handlat, 92%

for helaret. Det ska jamforas mot branschen i sin helhet
som Okade sin férsaljning med 2,9 procent.

Av svenska e-handelskonsumenter handlade 14 pro-
cent heminredning/mobler pa internet under 2013.
Valdigt fa har anvant sin mobiltelefon for att e-handla
mobler, och endast tva procent har kopt heminredning/
mobler fran utlandska sajter.

Webbutiken ar aven ett bra skyltfénster fér de
fysiska mobelhandlarna. 10 procent av e-handelskon-
sumenterna anvande under 2013 webbutiker for att
gora research infor sitt kop av mébler/heminredning
i fysisk butik. Tva procent gjorde pa motsatt satt. De
besdkte forst en fysisk butik for att sedan handla varan
pa internet.

Andel som har e-handlat heminredning och mébler under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92 %

2 Andel som under 2013 forst tittat pa heminredning och mébler
i fysisk butik, for att sedan kopa pa internet. Bas: Har e-handlat, 92%

© o
L]
9 (y Andel som under 2013 forst gjort research pa internet, for att se-
o dan képa heminredning och mébler i butik. Bas: Har e-handlat, 92%
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»-Nandelns utveckling

Tillvaxt sport och fritid"

Tillvaxt per kvartal avseende forsaljning av Sport/fritid via internet (procent).
*Sarredovisades férsta gangen Q4 2011.

40% —
32% 31%

32%
29% 27% 28%
24% 24% 25%
N I I I I
0%

Q1201 Q2201 Q320m Q4 20Mm Q12012 Q22012 Q32012 Q42012 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013
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»-Nandelns utveckling

Sporthandeln
- snabbvaxaren pa natet

Sport och halsa har blivit p4 modet och
branschen tar delvis marknadsandelar fran
modehandeln. Halsotrenden verkar halla i
sig, vilket driver tillvaxten dven framover.
Dessutom har nya aktorer borjat etablera sig
och sina varumarken pa den svenska mark-
naden. Pa internet kravs antingen ett stort ut-
bud eller ett mer nischat. Sporthandeln ar en
bransch som kan utnyttja detta till sin férdel.
Pa natet finns stor tillgang till information,
vilket gynnar bade de nischade foretagen
och féretagen med ett stort utbud.

Under 2013 omsatte de svenska detalj-
handelsféretagen med verksamhet inom

Omsittning 2013 (mdr SEK)

Andel som e-handlat sport-
och fritidsprodukter med sin
mobiltelefon under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92%

Andel som e-handlat
sport- och fritidsprodukter
fran utlandet under 2013.
Bas: Har e-handlat, 92%

sport och fritid en miljard kronor pa
internet. Det innebar att forsaljningen éver
internet vaxte med 28 procent. Branschen i
sin helhet hade nolltillvaxt under 2013.

» Drygt var tionde svensk

e-handlade sportartiklar

Av svenska e-handelskonsumenter hand-
lade 12 procent sport- och fritidsprodukter.
Bland mannen var andelen 14 procent

och bland kvinnor 10 procent. Sannolikt

ar andelen fler, da det idag tydligt sker

en branschglidning mellan klader och
sporthandeln. | konsumentundersékningen

2%

e-barometern ar det sannolikt en stor andel
som handlat klader fran sportbutiker pa
natet, som inte registrerar det som sport-
och fritidsartiklar.

Fa har anvant sin mobiltelefon for att
e-handla sport- och fritidsprodukter och
fyra procent har e-handlat sportprodukter
fran utlandska sajter.

Sju procent av e-handelskonsumenterna
anvande under 2013 webbutiker for att géra
research infér sitt kdp av sport- och fritids-
produkter i fysisk butik. Tva procent gjorde
pa motsatt satt. De besokte forst en fysisk
butik for att sedan handla varan pa internet.

12 (y Andel som har e-handlat sport- och fritidsprodukter under 2013.
o Bas: Har e-handlat, 92%

Andel som under 2013 forst tittat pa sport- och fritidsprodukter
i fysisk butik, for att sedan kopa pa internet. Bas: Har e-handlat, 92%

7%

Andel som under 2013 forst gjort research pa internet, for att se-
dan kdpa sport- och fritidsprodukter i butik. Bas: Har e-handlat, 92%

E-barometern Arsrapport 2013
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»-Nandelns utveckling

Tillvaxt ovrigt’

Tillvaxt per kvartal avseende férsaljning via internet fér kategorin Ovriga branscher (procent).
*Fran Q4 2011 ingar inte sport- och fritid samt heminredning/mébler i kategorin évrigt.

40% —

34%
30%
26%
209 23%
20% — 18% 17% 18% 150 %
12% 13% 5%
. - . I l
o []
Q1201 Q220M Q3201 Q420m Q12012 Q2 2012 Q32012 Q4 2012 Q12013 Q22013 Q32013 Q42013
Vad har du képt online?
Konsument: Vilka typer av varor har du handlat pa internet det senaste aret? Nedan redovisas andel som svarat varor
som i e-barometern redovisas under kategorin Ovrigt. Bas: Har e-handlat, 92%
40% —
20% —| 17%
9% 9% 9%
. o o 6% 6% 6% 5% 4% 4% 39
0
ox H B B = = 5 = = = &
Kosmetika, Apoteks- Barn- Leksaker Smycken/ Lins- Biltillbehér  Blommor/  Livsmedel Bygg, Vin/alkohol
hud- och varor/ artiklar klockor produkter/ vaxter tradgard,
harvard  kosttillskott glaségon verktyg
Fler kﬁper kosmetika online
Drygt 40 procent av e-handelns omsattning i Sverige harvardsprodukter. Bland kvinnor var andelen hela
kommer fran andra branscher @n de fem som for 28 procent, vilket innebér att kosmetika hamnar pa
narvarande sarredovisas i e-barometern. Det visar pa tredje plats efter klader och bocker pa kvinnors in-
bredden i e-handeln, idag handlas alla typer av varor kopstopplista. Narliggande kosttillskott/apoteksvaror
online och det ar framst dessa 6vriga branscher som har nio procent av samtliga e-handelskonsumenter
har hogst tillvaxttakt for narvarande. Under det fjarde e-handlat under fjolaret. Leksaker och andra barn-
Knappt en av fem

kvartalet 6kade forsdljningen av dessa varukategorier
med hela 34 procent pa natet.

De framsta branscher som ligger under 6vrigt ar
kosmetika, leksaker och évriga barnartiklar samt
bygg- och tradgardsvaror. Men den storsta poten-
tialen ligger i livsmedel. Férhallandevis fa svenskar
handlar i nulaget mat pa natet, cirka fyra procent
under 2013. Det kan jamféras med i Storbritannien dar
andelen ar 27 procent.

Nastan var femte e-handelskonsument (17 procent)
e-handlade under fjolaret kosmetika, hud- eller

20 E-barometern Arsrapport 2013

artiklar ar ocksa nagot som manga konsumenter
e-handlat.

Sett till omsattning har ocksa biltillbehor och
byggvaror en stark stallning inom e-handel, aven om
andelen konsumenter som handlade dessa varor on-
line forra aret ar forhallandevis fa. Det stammer dven
for livsmedel. Vi har for narvarande inte mojlighet
att sarredovisa handeln med mat pa natet, men var
beddmning dr att dagligvarubranschen omsatter mer
pa natet &n bade heminredning/mébler och sport-
och fritidsprodukter.

e-handelskonsumenter har
kopt kosmetika, hud- eller
harvardsprodukter.
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»-Nandelskonsumenterna

Darfor valjer vi att handla pa internet istallet for i fysisk butik

Q42013

Konsument: Vilken ar den enskilt viktigaste fordelen med att handla varor pa internet istéllet for i en traditionell butik?

Bas: Har e-handlat, 92%

60% —

50% —

40% —|

30% —

20% —

10% —|

0% —
Billigare

Tre av tio e-handlar
varje manad

Nastan tre av tio e-handelskonsumenter handlar va-
ror pa internet minst en gang i manaden. Sju procent
anger att de gor det flera ganger i manaden. Klart
hogst andel frekventa e-handelskonsumenter finns

i alderspannet 30-49 ar dar andelen som e-handlar
varje manad &r 42 procent. | den alderskategorin
e-handlar 13 procent flera ganger i manaden. Utifran
PostNords e-handelanalys vet vi att det framférallt
ar barnfamiljer som ar mest aktiva konsumenter pa
natet (Ias mer pa sidan 26).

» Enkelhet och flexibilitet driver e-handeln

FO6r manga personer ar det svart att fa ihop livspuss-
let, och det galler kanske framférallt barnfamiljer. Att
kunna handla nar det passar ar det som flest konsu-
menter (27 procent) anger som framsta orsaken till
att de valjer att kbpa en vara pa internet istallet for i
fysisk butik. Bland konsumenter mellan 30-49 ar ar
andelen 31 procent som anger det som framsta orsak
och bland kvinnor ar andelen 32 procent.

Na&r vi redovisar svaret pa fragan om varfor kon-
sumenter valjer att handla pa internet har vi valt att
gruppera svarsalternativen Jag kan handla nar det
passar mig, Tidsbesparande och Bekvamare till kate-
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Storre och battre

utbud

Ungefar hur ofta
handlar du varor
painternet? Q42013

Bas: Samtliga

1%

8% 6%

¥ Varje vecka
M 2-3 ganger i manaden
Nagon gang i manaden
M Nagon gang per kvartal
M Nagon gang per halvar
M Nagon gang per ar
Mer séllan
M Aldrig

Bekvamare

M Tidsbesparande

M Jag kan handla nar
det passar mig

Enklare/flexiblare

gorin Enklare/flexiblare. Nastan varannan konsument
anger detta som framsta drivkraft. Att det ar billigare
anser 26 procent ar framsta orsak till att de e-handlar
varor. Bland mannen ar andelen hogre, 30 procent.
Storre och battre utbud ar den viktigaste faktorn
for 15 procent av e-handelskonsumenter. Bland unga
mellan 18-29 ar ar det 23 procent som framhaller
utbud. Det ar ocksa en viktigare faktor fér man an
kvinnor, 19 procent av mannen framhaller utbudet.

» Bocker och kldader vanligaste e-handelskop
Bocker och klader ar de varor som flest konsumenter
e-handlade under 2013. Om kategorierna hemelektro-
nik och datorer sammanférs har nastan 40 procent av
e-handelskonsumenterna e-handlat nagon vara inom
den kategorin ocksa.

Bland kvinnor toppas listan av bécker (51 pro-
cent) och klader (51 procent), féljt av kosmetika
(28 procent), heminredning/mobler (20 procent), skor
(16 procent) och filmer (16 procent). Aven bland mén
ar det hogst andel som kopt bocker (37 procent), foljt
av hemelektronik (34 procent), datorer/datatillbehor
(32 procent), klader (28 procent), dataspel (22 pro-
cent) och filmer (20 procent).
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»-Nandelskonsumenterna

Vad har du handlat pa internet under 2013?

Q42013

Konsument: Vilka typer av varor har du handlat pa internet under 2013?

Bas: Har e-handlat, 92%

Bocker

Klader

Hemelektronik*

Datorer och datatillbehér

Filmer (DVD/Blue Ray)
Kosmetika, hud- och harvard

Dataspel/tvspel

CD-skivor

Heminredning/mébler
Skor

Sport och fritidsprodukter

Tidningar/magasin

Kosttillskott/apoteksvaror

Barnartiklar**

Leksaker***

Smycken, klockor
Linsprodukter/glaségon
Biltillbehor

Blommor och vaxter
Bygg och tradgardsprodukter
Livsmedel

Vin/alkohol

14%
14%

13%
12%
1%
9%
9%
9%
6%
6%
6%
5%
4%
4%
3%

44%
40%
25%
21%

18%
17%

*Med hemelektronik avses TV-, musik-
och hemmabioanldggningar, mobil-
telefoner med tillbehér, elektroniska
hushallsapparater inklusive vitvaror.

** Barnartiklar annat &n leksaker,
barnfilm, barnbdcker, barndataspel.

*** Leksaker annat an datorer, barnfilm,
dataspel och hemelektronik.

0%

I I I
5% 10% 15%

I I I T T T I
20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

pre

Nastan tre av tio e-handelskonsumenter
handlar varor pa internet minst en
gang i manaden.
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»-Nandelskonsumenterna

E-konsumenterna
finnsi Norrlands
inlandskommuner

E-handeln ar val utbredd i hela Sverige, men de mest aktiva
e-handelskonsumenterna hittar vi utanfér Sveriges tatorter. Av
PostNords e-handelsanalys* framgar att det framst ar hushallen
i Norrlands inlandskommuner som mest frekvent bestaller varor
pa internet. Det visar att det stora utbudet av varor som finns att
bestalla pa internet, i kombination med ett val fungerande nat
for varudistribution, skapat stora mojligheter foér foretag
och boende pa landsbygden.

Listan toppas av Storuman dar ett genomsnittligt hushall
fick 12 paket/varubrev levererade till sig under 2013. | botten
aterfinns Malmo (5,9 paket), G6éteborg (5,9 paket), Solna
(6,1 paket) och Stockholm (6,2 paket).

pplistan

Antal paket levererade
till genomsnittligt hushall
under 2013, indelat i

kommuner.
1. Storuman 120
2. Jokkmokk n7
3. Géllivare 14
4.Pajala 1.4
5. Asele 14
6. Dorotea 13
7.Mala 1n3
Under 2013 fick ett genomsnittligt hushall 8. Arjeplog ns3
i Storuman 12 paket levererat till sig. Detta sitter 9. Vilhelmina 11
omman gt pp i o overvnds &
. 1. Overkalix 1,0
12. Harjedalen 109
g 13. Sorsele 10,8
14.Trosa 106
15. Are 106
16. Norsjo 10,6
17.Kiruna 10,5
18. Malung-Sélen 10,5
19. Nykvarn 10,5
20. Ekero 104
21. Stromsund 10,3
*PostNord har levererat mer &n 20 miljoner paket de senaste 22. Gnesta 103
aren till alla Sveriges postnummeromraden. Kunskapen kring 23. Kalix 10,2
dessa leveranser i kombination med redan kénd fakta om m
konsumentbeteenden fran Conzoom (se sidan 26) samt fakta 24. Alvsbyn 10,2
om Sveriges befolkning fran SCB har PostNord stor insikt 25. Knivsta 10,2

om ka konst s e-handelsink6p. Lds mer om hur
e-handelsanalysen fungerar pa sidan 29.
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Januari
Februari
Mars

M April

= Maj
Juni

W Juli
Augusti
September

H Oktober

B November
December

9%

7%

7%

Sa ofta e-handlar
svenskarna

Svenskar e-handlar mest
i november och december

Svenskarna konsumerade mest pa natet under fjarde kvartalet,
da 30 procent av fjolarets samtliga e-handelsrelaterade paket
levererades till de svenska hushallen. Utifran PostNords e-handels-
analys har vi studerat hur stor andel av de e-handelsrelaterade
forsandelser som levererats manad for manad under 2013.
| december levererades 11 procent av alla
fjolarets paket till hushallen i Sverige. Andra
starka manader var november, oktober och
januari. Svagaste manaderna under 2013
var juni och juli, samt februari och mars.
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Barnfamiljer e-handlar mest

Nastan alla svenskar har nagon gang hand-
lat varor pa internet. Via e-handelsanalysen,
och med hjalp av klassifikationsverktyget
Conzoom?*, kan vi fa fram vilka typer av
svenska hushall som handlar mest frekvent.
Kunskapen ar viktig inte minst nar fére-
tagen planerar for hur de ska kommunicera
med sina befintliga och potentiella kunder.
Det gdller kanske inte minst for alla
e-handelsféretag som sdljer klader, dar en
bristande segmentering riskerar att innebdra

onddigt stort antal returer. Bland de fem

(av 33) typhushall som toppar listan bestar
flertalet av barnfamiljer boende i villa**. Det
stammer val dverens med de konsument-
undersdkningar vi ldpande gor via TNS SIFO
for e-barometern.

Nedanstaende beskrivningar av typfamiljer
ar sammanfattningar. | Conzoom finns betyd-
ligt mer utférlig information om respektive
typfamilj, till exempel om kdpkraft, intressen,
medievanor och konsumtionsmaonster.

*Conzoom &r ett klassifikationssystem som delar in de svenska hushallen efter grupper och typer,
baserad pa hard data, dvs statisik som framst hidmtas fran SCB, TNS SIFO, UC och Posten. Dirigenom
kan varje segments egenskaper beskrivas. Conzoom bestar inte av personlig eller individuell

information, all information visas i aggregerad form.

**Att dessa typhushall inte primért finns i Norrlands inland (se sid 24) beror pa att denna uppstélining
utgar fran levererade paket i absoluta tal. | uppstéliningen pa sid 24 presenteras statistiken utifran

paket per capita.

Aktiva
barnfamiljer

Genomsnitt antal paket under 2013:
9,9 (91ar 2012).

UtgOrs primart av vuxna i aldrarna
35-45 ar, dar storre delen av hushallen har
barn i varierande aldrar. Utbildningsnivan
ligger pa genomsnittet jamfort med resten
av Sverige, dock dar inkomsten for flertalet
hégre har an riksgenomsnittet. Bor i en villa
byggd pa 70-80 talet, ofta i direkt narhet till
Sveriges storre stader, till exempel Eskils-
tuna, Storvreta, Habo eller Jonkdping.
Familjen ar storkonsumenter vad galler
mat och mycket tid och pengar spenderas
pa stormarknader. Man planerar sina inkép
for att endast behéva kompletteringshandla
pa vardagarna.

Under arbetsveckan ar det svart

nog att fa tiden att récka till, férutom “‘i

forskola, skola och arbete ska dven
fritidsaktiviteter hinnas med. Ofta
ar barnen medlemmar i olika féren-
ingen vilket gor hela familjen involv-
erad i féreningsverksamhet.

Familjen bjuder garna in bade grannar
och vanner med barn i passande aldrar foér
gemenskap och vanner. Garna med TV:n
paslagen i bakgrunden, pa fredagar och
I6rdagar ar det gott om program som hela

26 E-barometern Arsrapport 2013

familjen foljer. Nar det galler konsumtion
ligger Aktiva barnfamiljer kraftigt 6ver
riksgenomshnittet (index 100) nar det galler
leksaker (181), barnklader (165), byggmate-
rial (152) och elektronik till hemmet (139).

Véalbargade
barnfamiljer

Genomsnitt antal paket
under 2013: 9,2 (8,7 ar 2012).

Bestar till storsta del av barnfamiljer
som har det riktigt gott stallt. Man finner
dem oftast i direkt narhet till Sveriges
allra storsta stader. De &r hégutbildade
och bor vanligtvis i nybyggda hus, till
exempel i Stockholm, Nykvarn, Ekero,
Méolnlycke eller Ekerd. Helgerna ar
heliga for familjen. Det ar viktigt att fa
umgas och vara med varandra, nagot
som inte alltid hinns med under arbets-
veckorna. Ofta arbetar féraldrarna
mycket och tar garna hjalp av allt som
kan géra vardagen lattare.

Familjens liv och leverne kommer i
allra forsta rummet. Manga satter garna
larm pa huset och har familjens sakerhet
som hdgsta prioritet. Man fixar garna
med hemmet. Manga ar intresserade

av matlagning. Andra intressen som
delas av famljen ar batlivet. Man ar aven
sportintresserad och spelar med néje
golf och aker skidor. Man lagger mycket
pengar pa bade hem och tradgard. Aven
teknik och design ar nagot som garna
far kosta. Man ar aven storanvandare av
digitala tjanster.

Nar det géller konsumtion (fysiskt och
digitalt) ligger Valbargade barnfamiljer
kraftigt 6ver riksgenomsnittet (index 100)
nar det galler leksaker (215), barnklader
(211), sportutrustning (172), byggmaterial
(162) och elektronik till hemmet (161).
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Forsta parkett

Genomsnitt antal paket
under 2013: 9,0 (8,4 ar 2012).

Utgors framst av familjer, bade med och
utan barn, samt av par i medelaldern.
Manga av de vuxna har vidareutbildat sig
pa universitetet eller hogskola forst, for

att darefter skaffa familj och god inkomst.
Familjerna bor typiskt sett i hus byggda pa
70-80-talet. Man finner dem pa olika platser
i landet, ofta i narheten av stora och medel-
stora stader, till exempel i Gavle, Orebro,
Onsala, Loddekopinge och Bunkeflostrand.

Efter en lang dag pa arbetet samlas
familjen for en gemensam maltid runt
middagsbordet. Eller sa valjer man att ata
framfor TV:n, nu boérjar ju faktiskt det dar
programmet pa TV4 som hela familjen gillar
att titta pa. Att se pa TV ar ett uppskattat
inslag i vardagen och nagot som familjen
garna lager tid pa.

Fredagsmysarna

Genomsnitt antal paket
under 2013: 8,9 (8,2 ar 2012).

| typen Fredagsmysarna ar barnfamiljer
dverrepresenterade, och ofta & man bosatt
i Sveriges lite mindre stader och samhallen
eller i direkt narhet till dessa. Vanligen
ager man sitt eget boende. Manga vuxna
har gatt pa olika sorters
yrkesgymnasium.
Man finner dem
6ver hela landet
och inkomsten
ligger vanligen
pa riksgenom-

Gor-det-sjalv-aktiviteter ar nagot som hus-
hallets medlemmar vardesatter hogt. Man
har standigt ett nytt byggprojekt pa gang i
hemmet. Manga uppskattar aven att arbeta
i tradgarden. Pa helgerna fixas och ordnas
det i hemmet eller sa besdker man garna
sportevenemang av olika slag. Man drémmer
ocksa standigt om och planerar nasta ars
semester, garna en skidresa, en weekend i
Europa eller en vecka med sol och bad.

Nar det galler konsumtion ligger Forsta
parkett klart 6ver riksgenomsnittet (index
100) nar det galler byggmaterial (136),
sportutrustning (131) och barnklader (127).

snittet. Typiska bostadsorter ar Eskilstuna,
Norrkdping, Farjestaden, Astorp och Oxie.
Det ar fredagskvall och hela familjen har
langtat efter denna stund i soffan tillsam-
mans. Soffbordet ar fullt av godsaker, tur att
familjen hann storhandla innan helgen slog
till. Fredagsmysarna vill garna kanna att de
gor ett fynd, ofta anpassar man sin shopping
efter dagens extraerbjudande och rabatter.

Fritiden spenderar familjen i hemmet,
garna tillsammans i soffan. Man finner
gemenskap framfér TV:n och det ar ett
uppskattat satt att umgas pa. Pa helgen, nar
langfrukosten ar avklarad gér man ocksa
helst aktiviteter kopplade till hemmet. Det
far garna bli lite pyssel i tradgarden om vad-
ret tillater. Man fixar och donar i hemmet
och passar pa att meka lite med bilen.
Nar det galler konsumtion ligger Fredags-

mysarna klart éver riksgenomsnittet
(index 100) nar det galler barnklader
(136), leksaker (134) och byggmate-
rial (131).

Trygghet
i hemmet

Genomsnitt antal paket
under 2013: 8,9 (8,3 ar 2012).

Bestar primart av familjer bade med och
utan barn. De vuxna &r ofta i aldrarna
40-60 ar. Eventuellt hemmaboende
barn ar vanligen lite dldre, ofta 6ver
15 ar. Ofta bor man i eller i narheten av
Sveriges sma och medelstora stader. Ex-
empel pa stader dar Trygghet i hemmet
ar valrepresenterade ar Karlstad, Jon-
koping, Landvetter, Boras och Halmstad.
| familjen, som bestar av mamma,
pappa och barn i tonaren, ar det full
fart. Laxor, att plugga infér mattepro-
vet, fotbollstraning och kvallsmat ska
hinnas med under eftermiddagens och
kvallens knappa timmar. Dagen avslutas
vanligtvis med att hela familjen samlas
i TV-soffan.

Samtidigt ar det dags att planera
sommarens semester. Kanske ar det
sista sommaren man far med bada
barnen pa arliga campingresan i
Sverige. Den arliga semesterresan ar
inget man vill missa. Dock trivs man
bra hemma i sin villa, da flera av deras
intressen handlar om just hus, hem och
tradgard. Trygghet i hemmet bryr sig
mest om lokalsamhallet och vad som
hander dar man bor. Grannsamja och
tradition ar viktigt.

Nar det galler konsumtion ligger
Trygghet i hemmet klart éver riksgenom-
snittet (index 100) nar det galler bygg-
material (141), Leksaker (132), barnklader
(128) och hemelektronik (124).
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E-handelskonsumenterna

Lar kanna dina kunder med
PostNords e-handelsanalys

PostNords e-handelsanalys hjalper foretag att hitta nya kunder och Iara sig
mer om sina befintliga kunder. Den gdr det ocksa mojligt for féretag att se
i vilka omraden av landet som folk kdper just deras typ av produkter.

Varje ar levererar PostNord miljontals paket 6ver
hela Sverige. Det ger PostNord en unik kinnedom om
inte minst e-handelsfoéretag och deras kunder.

- Det bérjade med att vi kollade var i Sverige som
kunderna inom en viss bransch var mest aktiva.
Dessa data har vi i e-handelsanalysen aggregerat
till postnummerniva sa vi pa ett enkelt satt kan se
var i Sverige man exempelvis képer mycket bocker,
kosmetika eller sportklader, sager Leif Holm, kund-
analytiker vid PostNord.

Aven om analysen
av integritetsskal aldrig
gar ned pa individniva
gor den det méjligt att
dra konkreta slutsatser
om var de potentiella
kunderna finns och vilken
livsstil de har.

- Det ar ett kostnadseffektivt verktyg for framtida
marknadsféring och ett bra satt att hitta nya kunder.
Forutom att hitta de omraden dar folk ar extra
intresserade av exempelvis sport hittar man ocksa
de omraden dar manniskor ar vana vid att handla pa
distans. Det kan gora féretagets kundkommunika-
tion betydligt mer effektiv. Ju mer exakt man blir i sitt
urval, desto battre.

Som foéretagare kan man jamfdra sig med resten av
branschen och se att man kanske ar valdigt stark i ett
omrade men svagare i ett annat.

Leif Holm, kundanalytiker
vid PostNord.

Vi kan enkelt se
var i Sverige man
koper mycket
bocker, kosmetika
eller sportklader.

- Analysen kan ocksa tipsa om det finns omraden
som man har missat och var det kan I6na sig att satsa
lite extra.

Verktyget anvands i dag av allt fran nystartade
foretag till stora koncerner och utlandska foretag
som vill in pa den nordiska marknaden.

- Vi hjalpte till exempel ett av landets storsta
e-handelsforetag att hitta vita flackar pa kartan, det
vill sdga platser dar branschen var stark men dar
foretaget i fraga inte hade lika manga kunder. Pa sa
satt kunde de genomféra en direktreklamkampanj
som fick stor framgang.

Sa har fungerar PostNords e-handelsanalys

»Basanalysen utgar fran din
befintliga kunddatabas och
skapas i PostNord DM-analys.
Har beskrivs de nuvarande
kunderna med hjalp av tabeller
och grafer. De analyseras efter
Conzoomgrupp och typ och
man far dven se pa enkartai
vilka omraden de olika typerna/

» Analysen skapas i
PostNords eget verktyg for
marknadsanalyser, PostNord
DM-analys, dar utvalda data
fran SCB, SIFO:s Orvesto
Konsument och livsstils-
klassificeringen Conzoom in-
gar. | dag kan man analysera
22 branscher.

grupperna ar representerade.
Analysen jamfor ocksa dina
kunddata med data fran den
utvalda branschen och man far
irapporten se i vilka omraden
det finns potentiella kunder.

» Plusanalysen dr en djupare
analys dar fler Orvesto-
variabler an de somingar i

PostNord DM-analys anvands.
Du kan daven avgransa en eller
flera del av kundbasen och
analysera den separat. Ofta
sker denna analys i flera steg
och i workshopformat.

» Branschurval e-handel ar
en enklare rapport dar du i
stallet for en jamforelse med

den egna kunddatabasen
far en bild av hur kunderna
i branschen ser ut, vilken
Conzoomtyp de tillhér och
i vilka omraden de bor.

» Vill du veta mer eller
bestalla en analys? Ring
020-23 22 20 sa far du hjalp.
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Trygghet

Tydliga kontaktuppgifter
och certifiering far oroliga
konsumenter att nathandla

De flesta svenskar ar idag trygga med att
handla varor pa internet, men fortsatt anger

konsumenten. Tydliga «“Y GG
kontaktuppgifter, trygghets- /3 XK

Bekant symbol? Q32013

varannan konsument att de ibland eller certifieringochatthamed & %  Konsument: Kanner du igen Trygg e-handel-
ofta ar oroliga for sakerheten nar de ska kanda symboler/varumarken €% < symbolen? Bas: Har e-handlat, 92% . '
e-handla. Det som framférallt avskracker pa sajten ar tre av dem. /74 NO 100% Ja MNej WVetej
6 —
konsumenter &r nar det inte finns nagra 8% 1%
kontaktuppgifter eller saknas uppgifter om » Trygghetscertifiering 6kar :
foretaget pa sajten. Andra faktorer som far konsumentens képvilja .
konsumenter att inte vilja handla fran en Det ar betydligt fler konsumenter an féretag 80%
sajt ar om det skrivits negativt om foéretaget - 35 procent jamfért med 11 procent - som N%
i media eller om sajten fatt daliga omdomen tycker att trygghetscertifiering ar viktigt fér 44%
pa jamforelsesajter. Att sajten inte erbjuder att man ska vaga handla pa en sajt. Enligt 60%
det betalningsalternativ som konsumen- e-barometern foér Q3 2013 ar 34 procent av
ten féredrar avskracker nastan var tredje de svenska e-handelsféretagen anslutna till
konsument. en trygghetscertifiering. Flest ar anslutna 40% —
Det Kklart viktigaste for att en konsument till Trygg e-handel, féljt av Certifierad
ska kdnna sig trygg att e-handla ar att sajten E-handel. Under senaste aret har andelen
har ett kdnt varumarke. Det tar sjalvklart tid e-handelskonsumenter som kanner till 20% —|
och mycket resurser for att bygga ett starkt Trygg e-handel 6kat fran 42 procent till
varumarke. Det finns dock andra ganska 51 procent. Bland unga mellan 18-29 ar ar
enkla medel som ett e-handelsféretag det hela 71 procent som kanner igen Trygg 0%
kan anvanda for att 6ka tryggheten hos e-handels symbol. Q32013 Q32012
Vad goér dig trygg? Q32013
Konsument: Vad av foljande ar viktigast for att du ska kanna dig trygg att handla fran en sajt? (Tre svar mojliga) Bas: Har e-handlat, 92%
60% — 55%
50% —|
40% 35% 35% 35%
30% | 29%
21% 18%
o/ _| %
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Trygghet

Trygghet en avgorande
byggsten for framgang

Trygga kunder ar en forut-
sattning for att kunna vaxa
pa natet. Darfor ar sakerhet
A och O i halsokostforetaget
TopFormulas verksamhet.

TEXT: KARIN ARNELL

Det Norrképingsbaserade foretaget till-
verkar och saljer sedan tio ar halsokost och
kosttillskott via internet. | sortimentet finns
allt fran enkla vitaminer och mineraler till
avancerade energi- och lusthdjare.

- Sakerhetsfragor ar extra viktiga i var
bransch fér att vinna kundernas foértroende.
Férutom ekonomisk sakerhet handlar det
ju om kroppslig sakerhet da det ar pro-
dukter som man ater, sager Fredric Boson,
e-handelsansvarig vid Boson.

Nar det galler ekonomisk sdkerhet ar det
viktigt att alla kortbetalningar pa hemsidan
hanteras krypterat, via sakra férbindelser,
mellan kunden och olika betalningspartners.

- Om vi har en hog konverteringsgrad,
det vill sdga att bes6karna genomfoér ett kop
efter att ha gatt in pa hemsidan, tycker vi det
visar att de ar tillrackligt trygga.

Ett av malen ar ocksa att hemsidan ska
vara sa enkel och tydlig som mdjligt.

- Det galler att
lyfta fram den infor-
mation som betyder
mest fér kunden.
Handlar det exem-
pelvis om bantings-
preparat ar kunden
intresserad av att
snabbt ga ned i vikt,
inte att produkten

Fredric Boson, innehaller ett medel
e-handelsansvarig som okar amnesom-
vid Boson.

sattningen.

Kroppslig siakerhet handlar huvudsakligen
om att erbjuda kontrollerade produkter, en
professionell kundtjanst och att snabbt be-
svara eventuella fragor via mejl eller telefon.
Utover ett 100-tal egna produkter saljer

9

Forutom ekonomisk sdkerhet
handlar det ju om kroppslig
sikerhet da det dr produkter
som man ater.

féretaget dven andra varumarken till kunder
runt om i Sverige. Da galler det att ha jarn-
koll dven pa andras varor.

- Vi vill férmedia att vi ar ett svenskt fore-
tag som man kan lita pa.

- Den stérsta utmaningen just nu ar att vi
befinner oss i en fas dar foretaget vaxer. Da
ar det extra viktigt att vara pa ta och bevisa
for kunderna att vi lever upp till det vi sager.

Samtidigt som utbudet av bade egna och
andras varumarken vaxer ska TopFormula
senare i ar ta steget in i Norge och Finland,
och darefter vantar Danmark.

- Vi har lagt mycket tid pa att kolla med

e

i

konsulter vad som galler i respektive land
for att forsakra oss om att vi gar in pa ratt
satt.

Ytterligare ett satt att 6ka kanslan av
sdkerhet hos kunderna ar att valja etable-
rade samarbetspartners, som till exempel
PostNord for leveranser av varor.

- Vi foéredrar stora trygga aktoérer som ofta
ar mer effektiva, aven om de inte alltid ar det
billigaste alternativet.

» Gor: Tillverkar och séljer kosttillskott pa natet.
| sortimentet finns bland annat vitaminer,
omega-3, antioxidanter samt produkter for
traning, viktminskning och viktkontroll.
»Grundat: 2004.

» Anstallda: 14.

» Marknader: Sverige.

» Omsattning: Cirka 24 miljoner.
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»\/agen till e-nandelskopet

Hur hittar du ratt? Q22013

Hur syns ni? Q22013

Konsument Q2 2013: Hur viktiga ar féljande kallor for dig
nar du ska handla pa néatet? Bas: Har e-handlat, 92%

Google/sokmotorer
Jamforelsesajter
Vanner och bekanta
Besok i fysisk butik

Annonser i tidningen

Produktkataloger/
reklam i postladan

Nyhetsbrev via e-mail

Redaktionellt

utrymme i media
Info/rekommendationer
i sociala medier

Annonser pa internet

Annonser i TV/radio

Annonser i M Viktig
sociala medier W Mycket viktig
Nyhetsbrev via SMS
[ I I I ]
0% 20% 40% 60% 80%

Q2 2013: Foretag: Vilka tre verktyg och kanaler ar viktigast for er nar ni marknadsfér er
och informerar om era produkter? Bas: Samtliga

Sékordsoptimering 68%

Nyhetsbrev via e-mail

Sokordsannonsering/betalade lankar

Facebook

Tidningsreklam

Bloggar

Annonser i sociala medier

Produktkatalog i postladan

Banners

Events

Sponsring

TV-reklam

Erbjudanden i postladan

PR

Kundtidning i postladan

Nyhetsbrev via SMS

Instagram

Twitter

Radioreklam

LinkedIn

Utomhusreklam

\ T T T |
0% 20% 40% 60% 80%

Egen research och
vanner viktigaste kallor

Med 6kad digitalisering i samhallet har konsumenter-
nas makt och inflytande 6kat kraftigt. Konsumenter
vill sjdlva bestdamma var, nar och hur de ska handla.
De vill i 6kad utstrackning sjalva sdka upp informa-
tion om varor och fa erbjudanden som &r anpassade
efter deras intressen. De innebar ocksa att de kallor
som konsumenterna sjalva har bra kontroll éver, och
som ar relevanta fér den enskilde konsumenten, har
storst inflytande nar konsumenter har ett képbehov.

Né&r konsumenten sjalv far ange vilka kallor som
ar viktiga infor ett e-handelskép kommer Google och
jamforelsesajter forst, féljt av vanner och bekanta och
besok i fysiska butiker. En betydligt stérre andel man
an kvinnor anger Google och jamférelsesajter som
viktiga kallor. Pa motsvarande satt ar det en betyd-
ligt hégre andel kvinnor som anger att vanner och
bekanta ar viktiga kallor.

Det ar viktigt att komma ihag att konsumenter
sallan svarar att de paverkas av reklam. Ett starkt
varumarke ar avgorande for att na framgang inom
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e-handel och dar ar bade bred och riktad reklam en
viktig komponent.

Nar konsumenterna ska ange hur de senast blev
inspirerade att besoka den sajt de handlade fran sva-
rar drygt fyra av tio att de hade tidigare erfarenhet av
webbutiken. Drygt var fjarde konsument angav att de
sOkte sjalva pa internet via till exempel Google eller
en jamfoérelsesajt.

Mer information och mer
detaljerade resultat om
hur konsumenternas
inkopsprocess ser ut och
hur féretagen prioriterar
i sin marknadsféring finns
i e-barometern Q2 2013.
Du hittar den har:
www.postnord.com/sv/
Media/Publikationer/

» Flertalet foretag prioriterar sékordsoptimering
Att manga konsumenter séker information sjalva
infor ett e-handelskop ar nagot som aven e-handels-
foretagen ar medvetna om. Nar féretagen far ange
vilka tre marknadsféringsverktyg som ar viktigast
for dem kommer sékordsoptimering och sékords-
annonser hogt upp pa listan. Traditionella kanaler
som tidningsreklam kommer betydligt lagre ned.

13 procent anger tidningsreklam som ett av de tre
viktigaste verktygen. 26 procent av féretagen anger
dock att de anvander sig av tidningsreklam.
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Vad gor du med katalogen? Q22013
Konsument Q2 2013: Vilket av féljande pastaenden stammer bast med vad du vanligen gér med produktkataloger
och andra erbjudanden som kommer i din postlada fran e-handelsforetag? Bas: Har e-handlat, 92%
40% 33% 35%
[
20% 2% .
9% 7%
3% 10
o [ ] ] 2 % —
Bladdrar igenom Sparar den fér Tar reda pa mer Lamnar den till Skriver ned Slanger direkt Tveksam,
och laser noggrant att lasa senare om erbjudandet nagon annan erbjudanden pa utan att Iasa den vet ej
vid intresse pa natet i hushallet min inkopslista
Vad gér du med nyhetsbrevet? Q22013
Konsument Q2 2013: Vilket av féljande pastaenden stammer bast med vad du vanligen gér med nyhetsbrev med erbjudanden
fran e-handelsforetag som du far till din e-mailadress? Bas: Har e-handlat och far nyhetsbrev fran e-handelsforetag, 77 %
60% 51%
40% 35%
20%
6% 5% o o 2%
0% —— — 1% 0% .
Skummar igenom  Klickar pa lankar for Sparar dem fér Klickar pa lankar Skickar vidare Raderar direkt Tveksam,
och laser nogavid att tareda pa mer att Iasa senare och handlar fran tillannan utan att lIasa det vet ]

intresse om erbjudandet pa

avsandarens sajt

avsandarens sajt

Sex av tio e-konsumenter tar
del av erbjudande i postladan

Ratt anvand ar direktmarknadsféring en effektiv kanal for
e-handlare nar det galler att hitta nya kunder och 6ka lénsam-
heten pa befintliga kunder. Precis som nar det galler annan
kommunikation behévs dock en bra segmentering med ratt
budskap och erbjudande riktade till ratt kunder. En kombi-
nation av fysiska och digitala kanaler ar ofta stark, men det
viktiga ar konsumentmakten - mottagare vill bestamma sjalv
hur de ska ta emot information.

Néstan sex av tio e-handelskonsumenter tar pa nagot
satt del av de produktkataloger och andra erbjudanden fran
e-handelsféretag som kommer i deras postlada. Flest anger
att de bladdrar igenom det som kommer i postladan och
laser noggrant vid intresse. Pa fragan vilka e-handelsféretag
som det ar mest intressant att fa produktkataloger och andra
erbjudanden fran anger flest konsumenter foretag som saljer
hemelektronik (30 procent), foljt av klader/skor (26 procent)
och mobler/heminredning (22 procent).

Vart femte e-handelsféretag anvander sig av produktkata-
loger, produkttidningar eller direktreklam som skickas hem
till konsumenternas postlador. Fyra av tio foretag som gor det

anger att den framsta anledningen ar att de anser att direkt-
reklam ar ett effektivt satt att driva férsaljning. En av fyra
anger att framsta anledningen ar att locka kunder bade till
webbsajten och till deras fysiska butiker.

» Nyhetsbrev per mejl viktigt for manga e-handelsféretag
Drygt sex av tio e-handelsféretag anser att nyhetsbrev per mejl
ar ett av de tre viktigaste verktygen i deras marknadsforings-
mix. Det marks i e-handelskonsumenternas inboxar. Fyra av tio
konsumenter anger att de far nyhetsbrev per mejl fran fler an
fem e-handelsféretag per manad. Nio procent far det fran fler
an tio e-handelsforetag.

Drygt varannan e-handelskonsument som far nyhetsbrev
per mejl fran e-handelsforetag anger att de vanligtvis skummar
igenom dem och laser noga nar det ar nagot som intresserar
dem. Men drygt vart tredje raderar dem som regel direkt utan
att Iasa dem. Pa fragan vilka féretag som det ar mest intressant
att fa nyhetsbrev per mejl ifran svarar flest konsumenter foretag
som saljer hemelektronik (34 procent), féjt av bocker och andra
medieprodukter (33 procent) och klader/skor (32 procent).
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Butiken allt vanligare som
skyltfonster for webbutiken

Det senaste arets kraftiga tillvaxt for e-handeln drivs

bland annat av att bade detaljhandelskedjor och Tittat hir och kopt dar? Q42013
tidigare renodlade e-handelsaktorer nu satsar pa

att moéta kunderna i flera kanaler. Det blir ocksa allt Konsument: Har du nagon gang det senaste aret forst tittat pa/provat vara i butik,
Van"gare att konsumenter soker information pé natet for att sedan képa den pé internet? Bas: Har e-handlat, 92%

for att sedan kdpa varan i en fysisk butik. Aven det
omvanda foérhallandet ar vanligt.

Var fjarde e-handelskonsument (24 procent) har
nagon gang under det senaste aret forst tittat pa eller
prévat en vara i en fysisk butik for att sedan képa den
pa internet. Bland de konsumenter som e-handlar
minst en gang i manaden &r andelen 35 procent.
Detta beteende ar vanligast nar det gdller konsumtion
av klader, hemelektronik och skor.

MJa
H Nej
Vet ej

Vad képte du? Q42013

Konsument: Vilken/vilka typer av produkter har du det senaste aret forst tittat pa/provat vara i butik, for att sedan kdpa i butik? (Topp 10)
Bas: Har e-handlat och har senaste aret forst tittat pa vara i butik, fér att sedan kopa pa internet, 22%

50% —
40% —
30% 30%

6 —|

22%
20% — 18%
13%
. 1% 10%
10% ] 8% 7%
I . - -
0% Il
Klader Hem- Skor Bdcker Datorer, Sport- Kosmetika, Hem- Leksaker Dataspel/
elektronik data- och fritids- hud- och inredning/ TV-spel

tillbehor artiklar harvard mobler
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Webbutiken viktig for
konsumenters research

Annu mer vanligt &r det att konsumenter férst gér

research i en webbutik kring en specifik produkt Research pa nitet forst? Q42013
for att sedan handla produkten i en fysisk butik.
65 procent gjorde det nagon gang under 2013. Bland Konsument: Har du nagon gang det senaste aret forst gjort research pa internet
konsumenter som e-handlar minst en géng i mana- for att sedan handla varan i butik? Bas: Har e-handlat, 92%
den dr andelen 75 procent. Konsumtionsbeteendet
att forst anvanda webbutiken for att gora research
och darefter kbpa produkten pa natet ar klart mest
forekommande nar det galler hemelektronik foljt av
klader och heminredning/mobler.
M Ja
M Nej
Vet ej

Natet for research - butiken for kép? Q42013
Konsument: Vilken/vilka typer av produkter har du det senaste aret forst gjort research pa internet, for att sedan képa i butik? (Topp 10)
Bas: Har e-handlat och har det aret forst gjort research pa internet, for att sedan képa vara i butik, 60 %

50% —

44%
40% —
30% —
21% 21%
20% —
15%
12% 1% 1%
10% ] I I 8% 8% 7% 7% 7%
0% . . . . l
Hem- Datorer, Klader Hem- Bocker Bygg, Sport- Skor Dataspel/ Kosmetika, Apoteks- Bil-
elektronik data- inredning/ tradgard, och fritids- TV-spel hud- och varor/kost- tillbehor
tillbehor mobler verktyg artiklar harvard tillskott
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Vagen till e-handelskopet

Elgiganten suddar ut
granser mellan kanalerna

Allt fler amerikanska och brittiska féretag har de senaste aren tagit
steget fran multikanal till omnichannel retail. Nu sprider sig trenden

aven i de nordiska landerna.

TEXT: KARIN ARNELL FOTO: ELGIGANTEN/ELKJOP

- Kunders 6kade krav pa tillganglighet och bekvam-
lighet tillsammans med de tuffa forhallandena i bran-
schen gor att det ar en férutsattning for att 6verleva
pa sikt, sager Karin Jelkeby, omnichannelansvarig vid
den nordiska hemelektronikkedjan Elkjop (i Sverige
under namnet Elgiganten).

Omnichannel retail ar ett relativt nytt begrepp
som innebar att féretag bygger ihop sina olika kanal-
strategier till ett erbjudande, och ett méte med kunden.

I grunden handlar det liksom begreppet multi-
kanal om att ta sig ur modellen dar olika sdljkanaler
fungerar i separata "silos” och i stallet arbeta med
parallella saljkanaler. Det brukar ocksa beskrivas
som s6mlés handel, det vill sdga minsta méjliga
friktion mellan olika kanaler, vilket gér det enkelt
foér kunden att handla hur, var och nér han eller hon
vill och vdljer.

Bakgrunden ar konsumenternas 6kade krav pa
tillganglighet och bekvamlighet till féljd av minskad
tillgang till tid och 6kad transparens, vilket ar en foljd
av den tekniska utvecklingen. Smarta mobiler och
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b b

Var satsning inne-
bar att vi forsoker
skapa ett enhetligt
erbjudande och
mote oavsett var
nar och hur kunden
moter oss.

lasplattor driver den allt snabbare utvecklingen som
gor att féretagen maste anstranga sig hardare for att
vara konkurrenskraftiga och attraktiva.

- Var satsning innebar att vi forstker skapa ett
enhetligt erbjudande och méte oavsett var, nar
och hur kunden méter oss, sager Karin Jelkeby
som har mangarig erfarenhet av nordisk och global
e-handel.

- Omnichannel retail satter hela kanaltanket pa sin
spets. | stallet for att integrera olika kanaler arbetar
man dnnu mer med att satta kunden i centrum i
foretagets affarsmodell. Hardare konkurrens, tuffare
ldnsamhet och lagre marginaler gér det extra viktigt i
en bransch som var.

Genom att samverka med kunden pa en enda
motesplats far han eller hon ett intryck av varumarket
oavsett var motet sker.

- Kunden far en kraftigt 6kad valfrihet och tillgang
till relevant information och erbjudanden samtidigt
som foretaget far lojala och trogna kunder.

Karin Jelkeby leder sedan nagra manader den strate-
giska utvecklingen for att férvandla den nordiska hem-
elektronikkedjan Elkjop till ett omnichannelféretag.

- Féretagsledningen hade insett att man behévde
anpassa sin affarsmodell fér att kunna vaxa under en
langre tid med bibehallen I6nsamhet 6ver tid. Det ar
en forutsattning for att kunna 6verleva pa lang sikt for
det flesta.

Hittills har det handlat mycket om att bygga tek-
niska Iésningar och logistikférutsattningar.

- Nu tittar vi pa digitaliseringen av kanaler tillsam-
mans med sortiment och priser fér att kunna ge
kunden ett mer enhetligt erbjudande och upplevelse
av foretaget.

Arbetet innebar aven organisatoriska utmaningar
dar representanter fran olika kanaler och funktioner
samarbetar med kunden som utgangspunkt.



Aven om granserna mellan kanalerna suddas ut
tycker Karin Jelkeby att man ska komma ihag att
olika kanaler fyller olika behov och ar starka pa olika
satt i olika delar av kundens képprocess. Darfor ser
hon inte den vaxande e-handeln som nagot hot mot
varken fysiska butiker eller telefonférsaljning. Flera
kanaler ger storre méjligheter och det ar totalen som
ar viktigast.

- Forsaljningen pa natet kanske nar upp till
20-25 procent, men jag tror inte att den tar éver
butikernas roll da kunderna alltid kommer att ha ett
behov av personlig support samt att se och uppleva
produkterna.

Som det ser ut i dag férbereder en stor andel av
Elkjops kunder sina kép pa natet, medan majoriteten
handlar i en fysisk butik. En av de viktigaste pussel-
bitarna fér att omnichannelstrategin ska fungera ar

att kundens krav och férvantningar satts i centrum.

- Det finns annu sa lange fa fullaindade omnichannel-

foretag. Olika féretag har lyckats med olika delar, vilket
gor det svart att lyfta fram goda exempel.

Som exempel pa nagra som anda har kommit langt
namner hon amerikanska Apple samt brittiska Tesco
och John Lewis, som ligger steget fére de europeiska
féretagen.

Men Elkjop och andra foretag ar hack i hal.

- Den langsiktiga malbilden &r att det inte ska
spela nagon roll om kunden &r i en fysisk butik eller
hemma. Det ar upplevelsen av foretaget som ar det
viktiga. Men det galler att ha respekt och inse att
arbetet inte gar 6ver en natt. En utmaning ar ocksa
att utvecklingen gar sa fort att det som ar ratt i dag
kanske inte alls ar ratt om sex manader.

Gor: Nordisk hemelek-
tronikkedja. Kedjan som
dgs av den brittiska
hemelektronikkedjan
Dixons Retail, i Sverige
kand som Elgiganten.
Grundat: 1962.
Anstillda: Cirka 8 500.
Butiker: 250 butiker

i Norden.

Marknader: Norge,
Sverige, Danmark, Fin-
land, Island, Grénland,
Faréarna, Tjeckien och
Slovakien.
Omséttning: Cirka

30 miljarder SEK (2013).
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Drygt var tionde konsument
e-handlade varor med
sin mobil 2013

Den mobila e-handeln har annu inte kommit igang pa
allvar, men mobiltelefonen blir allt viktigare i inképs-
processen for manga konsumenter. Drygt var tionde
konsument e-handlade nagon gang varor med sin
mobiltelefon under 2013. Bland de mer frekventa e-
handelskonsumenterna, de som e-handlar varor minst
en gang i manaden, var andelen 22 procent. De varor
som klart flest e-handlade med sina mobiler var klader.

» Mobiltelefonen viktigt redskap vid e-handelskép
Enligt E-barometern fér andra kvartalet 2013 har

73 procent av konsumenterna en smart mobiltelefon.
| augusti 2013 var det 17 procent av dessa som anvant

Har du handlat fran mobilen?

den for att handla varor pa natet. Daremot anvander
konsumenterna ofta sin smarta mobiltelefon pa
vagen till e-handelsképet. Nastan sju av tio har nagon
gang sokt med en sokmotor med sin smarta mobil for
att hitta information om en fysisk vara. Knappt fyra av
tio har tagit emot erbjudanden i sin mobil fran butik
dar man ar kund och var femte har sokt pa en jamfo-
relsesajt med sin mobil nar de befinner sig i en butik.

Fortfarande har fa e-handelsforetag mobilanpassat
sin sajt, endast 29 procent enligt e-barometern fér
andra kvartalet 2013. | samma undersdkning framkom
att endast 20 procent av féretagen hade en strategi
for hur mobilen ska inga i marknadsféringsmixen.

042013 Vad kopte du fran mobilen?

Sa stor andel av

konsumenterna har en
smart mobiltelefon.

Q42013

Konsument: Har du nagon gang det senaste aret anvant din mobiltelefon

for att handla varor? Bas: Har e-handlat, 92%

W Ja
B Nej
Vet ej
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Konsument: Vilken vara/varor har du e-handlat med din mobiltelefon det

senaste aret? (avser varor, dvs inte nedladdningar av appar/film/musik
eller biljetter). Bas: Har e-handlat och har e-handlat med sin mobiltelefon, 11%

Klader

Bocker

Barn-
artiklar

15%

Filmer (DVD,

L
Blue Ray) 14%

Dataspel/

TV-spel Lk

|

|

27%

19%

T
0% 10%

\ \
20% 30%



»\/agen till e-nandelskopet

FOTO: MADS ARMGAARD

| -

Q22013

Hur anvander du din smartphone?

Konsument Q2 2013: Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna...?

Bas: Har e-handlat och har smartphone, 73%

68%

3%
|

38%
24%
20% 18%

80%

60% |
40% |
20% |
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Vad far dig att vilja webbshopen? Q22013
Konsument Q2 2013: Hur viktiga ar foljande egenskaper for att du ska vilja handla fran en webbshop/sajt?
Bas: Har e-handlat, 92%
100% — M Viktigt
M Mycket viktigt
[
Lt 2%
80% —
46%
60% —
47% 43%
50% 49%
35%
40% — 9
o 79% 74% 44%
48%
20% —
2% 34%
22% 22% 25%
15%
0%
Att det tydligt Bra och Latt att Bra och Att det ar Lagsta Att det arett  Att leveran- Att inte Att det ar
framgar vad  tydlig infor- hitta pa tydlig infor-  fria returer pris foretag/varu- sen arsnabb behova regi- fraktfritt
totalpriset mation om sajten mation om marke jag (max tre strera mig/
blir produkter foretaget kanner till dagar) bli medlem

Tydligt totalpris och tydlig
information viktigt

Det finns en del egenskaper som ar extra viktiga nar
konsumenter valjer vilken webbutik de ska handla
fran, oavsett vad det ar for produkt. Det handlar bland
annat om att det ska framga tydligt vad totalpriset blir,
att det finns bra och tydlig information om de produk-
ter som konsumenten ska képa och att det ar latt att
hitta pa sajten. Naturligtvis ar det ocksa viktigt att kon-
sumenten kanner sig trygg med att handla fran sajten.
Den faktorn anger nastan vartannat féretag som den
viktigaste for att fa en kund att fullfélja ett kop.

» Returhantering avgérande vid kladinkop

Vilka egenskaper som ar viktigast fér konsumenten
beror dock pa vilka produkter som ska inhandlas. Nar
konsumenterna far ange de tre enskilt viktigaste egen-
skaper som avgor ndr de ska valja vilken webbutik de
ska handla klader ifran anger nastan vart fjarde konsu-
ment att returhantering fungerar smidigt och att det
ar fria returer. Vid kladinkop ar det ocksa manga som
vardesatter tydlig information och bra bilder hogt.
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» Pris och utbud styr ofta valet vid
kop av medieprodukter
Nar det galler medieprodukter som bdcker, filmer och
CD-skivor ar ofta enkelt att jamféra priser och darfoér
ar lagsta pris en viktig egenskap.

| jamférelse med klader och hemelektronik ar det
betydligt fler som tycker att nagra av de viktigaste
egenskaperna ar att leveransen ar snabb, att det ar
fria returer och att de kan fa varorna levererade i
postladan.

» Bra och tydlig information vardesatts

av flest vid kép av hemelektronik

Vid kép av hemelektronik ar det ingen egenskap
som sticker ut pa samma satt som for klader och
medieprodukter. Det som skiljer hemelektronik fran
klader och medieprodukter ar att en hdgre andel
prioriterar att webbutiken har ett starkt varumarke,
att det ar bra kundservice och att det tydligt framgar
vad totalpriset blir.

Atta av tio e-handelskon-
sumenter svarar att det ar
mycket viktigt att det tydligt
framgar vad totalpriset blir
for att de ska vilja handla
fran en webbutik.
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Vad ar viktigt vid kladképet?

Q42013

Konsument: Vilka av nedanstaende egenskaper ar viktigast for dig nar du valjer vilken butik du ska handla klader? Valj max tre.

Bas: Har e-handlat, 92%

23%

24%

25%

40% —

30% —|

20% —|

Q42013

Vad ér viktigt vid bokképet?

Konsument: Vilka av nedanstaende egenskaper ar viktigast for dig nar du valjer vilken butik du ska handla bécker/media? Valj max tre.

Bas: Har e-handlat, 92 %

Q42013

Vad ar viktigt vid prylkopet?

Konsument: Vilka av nedanstaende egenskaper ar viktigast for dig nar du valjer vilken butik du ska handla hemelektronik? Valj max tre.

Bas: Har e-handlat, 92%

28%

27%

40% —

30% —|

20% —|

10% —

0% —
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Hur vill du betala? Q42013
Konsument: Vilket av féljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala fér en vara som du kopt pa internet (ett alternativ).
Bas: Har e-handlat, 92%
50% — M Q42013
Q32012
43% B Q3201
40% —
30%
20% —
10% —|
3% 4% 39
0% 0% 1%
0% —
Kontokort eller Fakturai Direktbetalning Paypal, Payson Postférskott Annat Tveksam,
kreditkort efterskott i bank eller dylikt vet ej

Ratt betallosning viktig
for att locka kunderna

Den 6kade konsumentmakten blir aven tydlig nar en
e-handlad produkt ska betalas. Nar konsumenterna i
e-barometern for tredje kvartalet 2013 fick ange vilka
tre egenskaper som framférallt fick dem att inte vilja
handla fran en sajt, svarade 30 procent "att sajten inte
erbjuder det betalningsalternativ som jag féredrar”.
Nastan lika stor andel angav att “sajten erbjuder

flera betalningsalternativ’ som ett av de viktigaste
egenskaperna for att de de skulle kdnna sig trygga att
handla fran en sajt.

Till skillnad fran i manga andra lander ar svenska
e-handelskonsumenter mycket splittrade nar det
galler vilka betalningsalternativ de fordrar. Att betala
med faktura i efterskott har lange varit det mest
populdra alternativet, men andelen som féredrar
faktura har minskat ar for ar och nu ar kontokort/
kreditkort nastan lika populart.
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Bland de som e-handlar minst en gang i manaden
har konto/kreditkort gatt om fakturan. Bland dessa
konsumenter féredrar 34 procent kontokort/kredit-
kort jamfért med 32 procent for faktura. Bland dessa
konsument ar det ocksa en stérre andel (13 procent)
som foredrar att betala via Paypal, Payson eller
liknande I6sningar.

Bland man féredrar 36 procent att betala med
kontokort/kreditkort, 32 procent med faktura,
20 procent direktbetalning i bank och nio procent
med Paypal/Payson. Bland kvinnor féredrar
41 procent faktura, 28 procent kontokort/faktura,
21 procent direktbetalning i bank och sex procent
Paypal/Payson.

Bland unga mellan 18-29 ar féredrar 40 procent
att betala med kontokort/kreditkort, mot 27 procent
med faktura.

Sa stor andel kvinnor
foredrar att betala
med faktura.






»| everansen

Konsumenters krav
pa leveransen okar

Konsumenter vill i allt hdgre utstrackning sjdlva be-
stdmma hur och nar en e-handlad vara ska levereras,
och férvantar sig ocksa snabba leveranser. Nastan
varannan konsument férvantar sig att en vara leve-
reras inom tre dagar. Kraven pa snabba leveranser
ar storst bland man, 23 procent av dem férvantar

sig leverans inom tva dagar. Bland kvinnor ar mot-
svarande andel atta procent.

Det ar skillnad pa hur stor andel av konsumenterna
som forvantar sig en vara inom en viss tid och pa
vilka 6nskemal de har. Det ar manga som tycker det
ar viktigt att kunna fa en vara nastkommande dag,
men det ar bara tva procent som férvantar sig det.
Nastan en tredjedel av konsumenterna tycker att
det ar viktigt att kunna fa en vara som bestillts pa
internet nastkommande vardag. Bland mannen anger
39 procent att det ar viktigt, motsvarande andel bland
kvinnor ar 24 procent. Att kunna fa varan levererad
inom senast tre dagar ar viktigt foér 72 procent av
e-handelskonsumenterna.

» Foretag moter krav pa snabba leveranser
Bland féretagen anger sju av tio att deras kunder
férvantar sig leverans senast inom tre dagar. Deras
upplevelse ar att 12 procent férvantar sig leverans
nastkommande vardag. Féretagen har darmed en
annan uppfattning om vad deras kunder foérvantar sig
an vad konsumenterna anger.

Nastan vart fjarde foretag (23 procent) erbjuder
sina kunder leveranser nastkommande vardag
for merparten av sitt sortiment. Sju av tio féretag
erbjuder leverans inom tre vardagar. Fyra av fem
foretag anger att de inte alltid lever upp till kundernas
forvantningar pa leveranstid, vilket de anger framst
beror pa att de inte alltid kan fa fram produkter eller
att leveranserna fungerar bristfalligt.

Vill du veta mer?

Mer information och mer detaljerade resultat om
konsumenternas forvantningar pa leveranser och
hur féretag lever upp till dessa férvantningar finns i
e-barometern for Q1 2013.
www.postnord.com/sv/Media/Publikationer/
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Hur snabbt ska det ga? Q12013

Konsument: Nar du bestaller en vara pa internet, vilka ar dina férvantningar pa
leveranstiden, dvs hur manga vardagar far det maximalt ta att fa varan?
Bas: Har e-handlat, 92 %

Vad férvantar sig era kunder? Q12013

Foretag: Vad har ert foretags kunder for forvantningar pa de leveranstider
for de varor de bestaller pa internet? Bas: Samtliga

M En vardag
Tva vardagar
M Tre vardagar
Fyra vardagar
M Fem vardagar
B Sex vardagar eller fler
M Vetej
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Konsumenten vill sjalv valja
hur varan ska levereras

Den ékade digitaliseringen innebér bland annat att Ar leveranssittet viktigt? Q12013
mottagarmakten 6kat. Till exempel férvantar sig
konsumenter idag att sjalva fa bestimma hur féretag Konsument: Hur viktigt ar det for dig att du far valja hur du ska fa en vara
kommunicerar med dem. Mottagarmakten géller levererad nar du bestaller pa internet? Bas: Har e-handlat, 92%
ocksa inom varuleveranser. For atta av tio e-handels-
konsumenter ar det viktigt att sjalva fa vélja hur de 60% 53%
ska fa en vara levererad nar de handlat pa natet.
40% — 38%
20% —
2% 3% 4%
0% — ||
Mycket Ganska Ganska Inte alls Tveksam,
viktigt viktigt oviktigt viktigt vet e
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Majoritet vill att brevbararen
levererar varan

Hur en konsument vill fa en vara levererad beror till

stor del pa vad det ar for typ av produkt som bestallts. Hur vill du fa hem din vara? Q12013
Men nér vi stéller en generell fraga om hur man helst
vill fa sina e-handlade varor levererade svarar fler 4n Konsument: Om du har handlat en vara pa internet, hur vill du da helst fa den

halften (53 procent) att de vill fa den i sin postlada levererad? (Endast ett svar) Bas: Har e-handlat, 92%

av sin brevbarare. Andelen som féredrog att varan
levererades i postladan var ungefar lika stor i april
2013 som i april 2012.

Mangden e-handlade varor som levereras av Post-
Nords brevbarare har 6kat kraftigt de senaste aren.
En bidragande orsak ar kraven pa snabba leveranser.
PostNord ar den enda aktéren i Sverige som via
brevbaringen kan leverera varor éver natten till alla
Sveriges hushall. En annan orsak ar att allt fler hushall
far fastighetsboxar och skaffar sig storre postlador i
anslutning till sina hus. | april 2012 var det 40 procent
som angav att de fick halften eller fler av alla de varor
de handlade pa natet i sin postlada. Ett ar senare var
andelen 46 procent.

2%

» Olika leveransonskemal for olika produkter
E-handlade medieprodukter som bdcker, CD-filmer,
DVD-filmer och tidningar vill drygt atta av tio e-
handelskonsumenter fa levererade av brevbararen
i sin postlada. Aven majoriteten (67 procent) av de

M Jag vill fa den i postladan av brevbararen
Jag vill hamta den sjalv hos mitt ombud/servicestalle

konsumenter som e-handlat kosmetika féredrar att B Jag vill hdmta den sjélv i fysisk butik
den levereras av brevbararen. B Jag vill fa den levererad pa kvallstid, aven om det kostar extra
Nar det galler klader foéredrar drygt halften (54 Annat, tveksam, vet ej

procent) att sjalva hamta ut dem hos sitt servicestalle,
medan nastan fyra av tio (38 procent) vill ha dem i
sin postlada. Aven flertalet (66 procent) konsumenter
som e-handlat mobiltelefoner eller en digitalkamera
vill hdmta dem hos sitt servicestalle.

Bland konsumenter som e-handlat tv, kylskap,
diskmaskin eller en spis pa natet foredrar nastan sex

Hur mycket gor brevbararen for dig? Q12013

Konsument: Ungeféar hur stor andel av de varor du bestaller pa internet far du
levererade av Posten direkt hem till din postlada? Bas: Har e-handlat, 92%

av tio (58 procent) att fa varan levererad pa kvallstid, 35% — 32 W 2013
dven om det kostar extra. 30% —| 28 2012
25% —
20% —
15% —|
10% —|
5% —
0% —
Allt Nastan  Flertalet Halften Mindrean Enliten Ingetalls Tveksam,
allt halften del vet e
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Tema

Sparbarhet starker
Rapunzels varumarke

E-handelsféretaget Rapunzel of Sweden har pa bara nagra
ar blivit ledande i harbranschen. Med Posten Varubrev kan
kunderna se var deras brev befinner sig i distributionskedjan.

Dessutom levereras breven i de flesta fall rakt ner i postladan.
- Det kanns valdigt bra att vi kan ge dem den servicen, sager
|da Backlund, grundare och VD pa Rapunzel of Sweden.

TEXT: JENS EKELUND FOTO. RAPUNZEL OF SWEDEN

Historien om Rapunzel of Sweden bérjade 2007
med att Ida Backlund i Umea letade efter den
perfekta leverant6ren av 16shar. Hon hittade ingen
som kunde erbjuda allt, sa darfor startade hon helt
enkelt ett eget harforetag. Namnet ar hamtat fran
sagan om prinsessan Rapunzel som blev raddad
av en prins fran ett torn, tack vare sitt flera meter
langa har.

Rapunzel of Sweden har sedan starten vuxit
och blivit ett prisbeldnt internationellt féretag
inom har- och skénhetsbranschen.

- Var vision ar att bli den perfekta harleveran-
toren. Vi ska bli harbranschens IKEA, sager Ida
Backlund.

Precis som for de flesta andra svenska
e-handelsforetag gar det snabbt att leverera varor
till kunderna, oavsett var i landet de befinner sig.

- Om kunden lagger ordern innan klockan 15
sa skickas den samma dag. Ordern skrivs da ut
fran affarssystemet, plockas, packas och sedan
skrivs frakthandlingen ut fran Packsoft online. For-
sandelserna sorteras darefter i burar som hamtas
av PostNord klockan 16. Dagen efter far de flesta
kunder sitt brev rakt ner i postladan tack vare
Posten Varubrev.

- Samarbetet kring distributionen tycker vi
fungerar bra. PostNord har det mest kompletta
distributionsnatet vilket ar positivt fér oss.

Tidigare skickade féretaget alla bestallningar
under 1500 kronor som vanliga brev utan spar-
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Vi hade lange efter-
fragat en tjdnst med
sparbarhet utan det
dyra REK-tillagget,

sa bade for vara
kunder och for oss var
det positivt. Det kdnns
alltid bra att kunna

ge vara kunder den
servicen.

Al

ning, savida kunden inte hade valt expressfrakt
dar sparning ingar.

- Fordelen var att priset var nagot lagre, men
manga kunder ringde och mailade och ville veta
var forsandelsen befann sig. Att da inte ha nagon
aning var en stor nackdel.

For tva ar sedan borjade darfor Rapunzel of
Sweden att skicka férsandelser fér mindre varden
med Posten Varubrev.

- Vi hade lange efterfragat en tjanst med spar-
barhet utan det dyra REK-tillagget, sa bade for
vara kunder och for oss var det positivt. Det kdnns
alltid bra att kunna ge vara kunder den servicen.
De stora férdelarna med varubrev ar sparbar-
heten, men ocksa avisering for kunderna.

Responsen fran kunderna har framforallt
markts genom att antalet fragor till kundtjansten
betraffande var férsandelserna ar har minskat.

- Nér, och om de sedan ringer sa kan vi ocksa
hjalpa dem pa ett smidigare satt. Nar en kund
koper ett I6shar sa vill den garna satta in det sa
snart som majligt, och ett av vara ledord, forutom
bra och personlig service, ar snabba leveranser.
Den responsen brukar vi ocksa fa, att det gar just
snabbt.

1 dagslédget skickar Rapunzel of
Sweden cirka 2300 varubrev per
manad till kunder i hela Sverige. Mojlig-



Rapunzel of Sweden

» Rapunzel of Sweden ar ett svenskt
varumarke for 16shar, harforlangning och
tillhérande produkter. Med olika hartyper,
metoder, farger och langder kan Rapunzel
ge kunden en mdjlighet att hitta ratt
produkt.

» Oavsett krav och 6nskemal hoppas
Rapunzel kunna matcha kundens hartyp
optimalt. Rapunzel forséker dessutom
alltid ligga steget fére och halla sig upp-
daterad med de senaste trenderna.

» Foretaget utvecklar sina produkter i
samarbete med kunder, personal och
internationella experter.

» Rapunzel erbjuder sitt eget varumarke
Rapunzel® till frisérer och privatpersoner
over hela varlden genom sin egen
internetbutik samt genom vissa utvalda
aterforsaljare.

Kalla: www.rapunzelofsweden.se

heten att skicka sparbara férsandelser
betyder inte bara mycket fér kunderna utan
aven for féretaget. Sparbarheten har helt
klart starkt varumarket.

- Att kunna gora vara kunder néjda med
service och leverans &r i slutandan ocksa po-
sitivt for hur de tanker om Rapunzel. En néjd
kund &r bra for Rapunzel och det ar ocksa
tack vare vara underbara kunder som fore-
taget kan fortsatta att utvecklas. Vi vill goéra
service, leverans och produkter annu battre.

Aven om varubrevet som tjanst fungerar
ypperligt sa kan det som ar bra alltid bli
battre menar Ida Backlund.

- Vi kan hjalpa fler kunder nu nar infor-
mationen om sparbarhet ar tillganglig, men
for vara kunder skulle det vara bra med
annu fler uppdateringar om var brevet be-
finner sig. | dag ser kunden att det ar skickat
och nar det finns att hamta, en uppdatering
dar emellan skulle vara att féredra och att
den informationen verkligen finns pa alla
varubrev.

Skulle ni rekommendera andra e-handels-
foretag att vilja Posten Varubrev?

- Ja, absolut. Dels underlattar varubrevet ar-
betet for de som jobbar i kundtjanst genom
ett minskat behov av hjalp fran kunderna,
dels sa ar det bra service till kunderna som i
de flesta fall sjalva kan spara férsandelsen.

Ida Backlund tycker att
Posten Varubrey &r en per-
fekt tjanst for foretagare
som vill erbjuda snabb
leverans och sparbarhet
till sina kunder.
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Vardagar efter 18 popularaste
utlamningstiden

Nar konsumenterna ska hamta en vara pa ett utlam-
ningsstalle féredrar nastan fyra av tio att gora det

pa en vardag efter klockan 18. Bland konsumenter (]

mellan 30-49 ar féredrar varannan att hamta den

vardagar kvallstid. Fér 40 procent av konsumenterna

spelar det ingen roll.

» En majoritet vill himta sina e-handlade 40 (y V'" hamta ut sin vara efter kl 18.
varor hos Postens ombud BasHagsihandlatoz s

| Sverige ar det framst tre aktdrer som har egna
utldamningsnat; PostNord (Posten), Schenker och DHL

Samtliga aktérer har 1300-1600 utlamningsstallen.
29 procent kan inte ange vilket utlamningsstalle de
foredrar. Bland 6vriga féredrar 54 procent att hamta
sina varor hos Postens ombud, sex procent hos Schen- o 0
i = Bas: Har e-handlat, 92%

Féredrar Postens utlamningstallen.
kers servicestallen och tre procent hos DHL:s. Bland
unga, 16-29 ar, foredrar 62 procent Postens ombud.

Nar passar det dig? Q12013

Konsument: Om du har handlat en vara pa internet, och fatt information om att den finns att hamta pa ett utlamningsstalle, nar vill du helst hamta den?
Bas: Har e-handlat, 92%

45% —
40%
40% —
35% —
30% —

25% —|

20% —

15% —|
10% —|
5% —
0% —
Vardagar Vardagar Helger Helger Spelar Vet ej
pa dagtid pa kvallstid pa dagtid pa kvallstid ingen roll
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Vart fjarde konsument
returnerade e-handlade
varor 2013

Vart fjarde konsument (25 procent) har nagon gang varukategori som klart dominerar nar det galler returer.

under det senaste aret returnerat en vara de kopt Bland konsumenterna som forra aret returnerade

pa internet. Bland de som e-handlar minst en gang e-handlade varor var det 57 procent som nagong

per manad ar andelen 41 procent. Det ar dven en gang skickade tillbaka e-handlade klader, 15 pro-

betydligt hdgre andel kvinnor an man som returnerar cent skor, 14 procent hemelektronik och 12 procent

e-handlade varor, 32 procent jamfért med 18 procent. medieprodukter som bdécker, filmer och CD-skivor. En

Anledningen ar sannolikt att kvinnor i betydligt stérre klar majoritet, 88 procent, tycker att returhanteringen

utstrackning an man handlar klader pa internet, den fungerar mycket eller ganska bra.
Har du returnerat nagot? Q12013 Hur har din retur fungerat? Q12013
Konsument: Har du nagon gang under senaste aret returnerat en vara du Konsument: Hur tycker du att det fungerar att returnera varor som du har
kopt pa internet? Bas: har e-handlat, 92% kopt pa internet? Bas: har e-handlat, 92%

W Ja M Mycket bra Ganska daligt
B Nej Bra B Mycket daligt
H Vetej M Varken braeller daligt B Tveksam, vet ]

E-barometern Arsrapport 2013



» 2010: Bolaget startas av bland andra Daniel
Mulbach, Louise Liljedahl, Sten Dahlstrand och
Sara Wimmercrants, samtliga med ett forflutet
hos Lensway.

» 2011: E-handeln kommer igang.

» 2013: Forvarvar konkurrenten Heppo vars
varumarke assimileras.

» 2013: Forvarvar Brandos som kommer att
fortsatt under eget varumarke.

» Omsatte cirka 100 miljoner under 2013.

» 35 anstallda.

» Cirka 1700-2000 ordrar per dag.

ria returer kan bli ren
ortjanst for skohandlare

Vart fjarde par skor skickas tillbaks. Men Footway skulle aldrig

lata kunderna betala for sina returer. Fri frakt, fria returer och en
lang period av dppet kop ar en sjalvklar del av affarsiden for det

relativt nystartade e-handelsbolaget.

TEXT: ANNA LINDVALL FOTO: OLE ANDERSEN

Footway verkar i en upplevelseindustri
snarare an inom detaljhandel. Med gedigen
erfarenhet av e-handel fanns det vid starten
for tre ar sedan aldrig nagon tvekan om hur
verksamheten skulle byggas upp.

- Fria returer dr en del av affaren dar vi

satter kundens upplevelse i framsta rummet.

Kdéper du skor hos oss ska de motsvara dina
férvantningar. Om inte ska du enkelt och
snabbt kunna skicka tillbaks dem.

Oscar Tjarnberg, ansvarig for logistik och
affarsutveckling hos Footway, ar bestamd. Att
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fa ned andelen returer med hjalp av hinder
som exempelvis portokostnader, ar fel vag att
ga. Detta trots att e-handel med konfektion ar
en bransch med hog returfrekvens.

- Sjalvklart arbetar vi for att minska
returerna. Men vi tror att det ska astadkom-
mas genom att férbattra informationen om
produkterna och det stéd kunden far. Bra
beskrivningar, relevanta bilder, storleksin-
formation och liknande. Har tar vi hjalp av
vara leverantorer, men ocksa av vara kunder
som kan dela med sig av hur de upplevde

en viss sko. Andra kunders asikter har hog
trovardighet.

For Footway ar kunderna den viktigaste
vagen till nyrekrytering. Manga nya kunder
har blivit rekommenderade av nagon som
redan ar Footway-fralst.

- Entredjedel av alla kép hos oss gérs av
befintliga kunder, en tredjedel kommer fran nya
kunder som hittat till oss direkt eller indirekt
via marknadsfdéringsaktiviteter och den sista
tredjedelen ar nya kunder som blivit tipsade.




Att prata fria returer i form av nagot att rakna
hem, ar en fraga som ar fel stalld, menar Oscar
Tjarnberg.

- Ska man se detta som en kostnad bor den
sa fall belasta marknadsféringskontot.

Ett sms ndr paketet dr pa vag och enkel
returhantering uppskattas av Footways kunder.
Férutom att det ar kostnadsfritt att returnera
behdver man bara tejpa igen paketet och skicka
tillbaka. Returtransportsedeln ar redan ifylld. Att
hantera forsandelserna som kommer tillbaks sa
snabbt som majligt ar viktigt.

- Paketet ska tas om hand samma dag som
vi far det, tillsammans med aterbetalningen,
papekar Oscar.

Oscar Tjarnberg har dgnat sig at e-handel
sedan boérjan av 2000-talet da han tillsammans
med bland andra Footways vd, Daniel Mulbach

9

Vi ser inte andra e-handelsbutiker
som vara framsta konkurrenter
utan mer de fysiska butikerna. For
oss ar det viktigast att allt fler val-
jer att handla sina skor pa natet.

startade lins- och glaségonféretaget Lensway.
Ett e-handelsbolag som idag har 30 procent av
marknaden i Sverige. Till den typen av mark-
nadsandelar dr det en bit kvar fér Footway, men
potentialen ar stor.

- Vi ser inte e-handelsbutiker som vara fram-
sta konkurrenter utan de fysiska butikerna. Fér
oss ar det viktigast att allt fler valjer att handla
skor pa natet. Var langsiktiga malsattning ar att
vara top of mind varje gang du ska kdpa nya skor.

An sa lange dr mognaden att handla skor pa
natet lagre an for linser eller andra mer gene-
riska produkter. Fria returer ar darfor ett satt att
fa den osdkre att vaga testa, det finns inget att
forlora. Hos Footway far du dessutom fri frakt
och 180 dagars 6ppet kop.

- Du ska inte heller behéva vanta sarskilt
lange pa det du bestallt, menar Oscar. Vi ser

darfor till att packa och posta anda fram till 18.30.

Och inga leveranser lamnas till dagen efter. Du
har alltsa ditt paket inom tva dagar.

Hur ser du pa framtiden, vilken serviceniva
kommer e-handelskunder att krdava?

- Fri frakt och fria returer ar snart att betrakta
som en hygienfaktor, men tror jag att det blir
mer differentierat. Ar du villig att betala mer s
kan du ocksa fa ytterligare lite till, exempelvis
expressleverans, avslutar Oscar Tjarnberg.

Tips fran experten

Ta kontroll 6ver dina returer

och maximera intjaningen

Det finns mycket att tjana pa returer.
Allt handlar om kontroll och upparbetade
processer. Klas Hjort ar expert pa returhante-
ring och vet vad som kravs for att returerna
inte ska bli ett sorgebarn.

Klas Hjort har dokto-
rerat inom Return Ma-
nagement, ett omrade
som tidigare fokuserat
pa returfléden for sopor.
Men dkande e-handel
har gjort hanteringen av
konsumentreturer till en
viktig fraga.

- Fa e-handelsbolag
har en genomtankt
strategi eller system for
att ta hand om returer
kostnadseffektivt. Men
20 till 50 procent av va-
rorna skickas tillbaka sa
det finns tid och pengar
att tjana.

Returprocessen hos
manga e-handelsforetag
ar komplicerad och bar
arv fran postordertiden.

- Att nathandla ger
ett annat kdpbeteende.
E-handel &r mer spontan
och kunderna yngre, de
kanske viktigaste skdlen
till fler returer, menar Klas.

Spannet ar stort mellan
de produkter som gene-
rerar fa returer och de
som genererar manga.
Farre bocker an klader
skickas tillbaka. Inom
konfektion ar darfor fri
frakt och fria returer
nastan ett hygienkrav.
Men vad kostar det?

- F6r manga ar fria
returer en del i mark-
nadsféringen. Det ar till
och med sa att ett erbju-

dande om fri frakt och
fria returer driver fler
affarer an en rabattsats
pa 10 procent éver hela
linjen.

Enligt studier kostar
det mellan 40 och 120
kronor att hantera en
retur. Att optimera I6nar
sig alltsa. Men hur gor
man?

- Férst bér man goéra
en inventering och ana-
lys. Vilket skal till retur ar
vanligast? Star ett fatal
kunder fér en stor del
av returerna? Hur ser
konverteringen ut, ar de
som returnerar bendagna
att snabbt lagga en ny
order? Det galler att fa
detta svart pa vitt, att
inte ga pa en kansla. Det
handlar i slutanden om
att identifiera I6nsamma
kunder. Att ha koll pa
hur kunderna beter sig
maximerar intjaningen.

Det blir enklare utan
retursedeln om man

istallet later kunderna
lamna uppgifter om
returen pa hemsidan.

- Far du information
digitalt innan varan kom-
mit far du battre kontroll
over flodet. Ett par tra-
siga strumpor ar det mer
I6nsamt att be kunden
kasta an att utnyttja en
fri retur.

Ett digitaliserat system
gor det enklare att analy-
sera informationen, den
finns redan registrerad
och ar knuten till berérd
kund.

- Du far statistiken
pa kopet, papekar Klas
som ar inne pa annu
ett satt att effektivisera
returhanteringen, att
testa olika vadgar.

- Vad ar mest I6nsamt
- fri frakt och fria returer
i kombination eller en-
dast fria returer? Testa,
mat och jamfér, avslutar
Klas.

Minska returkostnaderna - fem tips

av returflédet.

Segmentera dina kunder.

Gor en ordentlig inventering och analys

Separera gods och information.

Involvera hela féretaget i arbetet med returer,
1at inte viktig information fastna pa vagen.

Testa och utvardera olika applikationer, rakna
pa vad som ger mest effekt.
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--Nandel Over granserna

Var tredje svensk e-handlade
fran utlandet 2013

De svenska e-handelssajterna star sig bra i konkurren-

sen fran utlandska sajter, dven om vart tredje féretag E-handel fran utlandet 2013 Q42013
upplever att konkurrensen 6kade fran utlandska
aktorer under 2013. Konsument: Har du nagon gang under det senaste aret e-handlat varor fran utlandet?

(Med utlandet avses att du upplever e-handelsbutikens hemvist vara utanfér Sverige

Andelen svenskar som anger att de e-handlat varor . N .
och/eller att leveransen kommer fran ett land utanfér Sverige) Bas: Har e-handlat, 92%

fran utlandet under 2013 ar ungefar lika stor som fore-
gaende ar, det vill sdga drygt var tredje konsument.
Samtidigt blir manga av de utlandska aktérerna allt
battre pa att anpassa sina sajter till svenska forhallan-
den, och ddarmed ge intrycket av att vara en sajt med
svenskt moderbolag. Av de 62 procent som anger
att de inte e-handlat fran utlandet under 2013 ar det
till exempel sju procent som svarar att de handlat
fran det tyska e-handelsféretaget Zalando. Av alla
e-handelskonsumenter i Sverige handlade omkring
atta procent nagon gang fran Zalando forra aret och
lika stor andel fran Amazon.

De var fler man an kvinnor som e-handlade éver
granserna under 2013. Bland mannen var andelen

41 procent, bland kvinnorna 31 procent. Bland de som Ja .

e-handlar varor minst en gang i manaden var andelen :\,\;:: o

som handlade fran utlandska sajter 59 procent.

» Flest har e-handlade klader fran utlandet De varor som man framférallt e-handlat fran utlandet
Nagra av de storsta e-handelsféretagen i Europa sal- ar hemelektronik (23 procent), klader (20 procent),
jer klader, till exempel Asos och Zalando. Att Zalando datorer och datatillbehér (15 procent), sport och

varit framgangsrika pa den svenska marknaden fritidsartiklar (15 procent) och bocker (12 procent).
framgar ocksa nar e-handelskonsumenterna anger Bland kvinnor ar det klader (30 procent), kosme-
vilka varor de handlat fran utlandska sajter. Klader ar tika (17 procent), bécker (14 procent) och smycken/
fortsatt i topp och framférallt skor har haft en kraftig klockor (12 procent) som storst andel e-handlade fran
6kning under 2013. utlandet forra aret.

Flest har e-handlat klader fran utlandet Q42013

Konsument: Vilken vara/varor har du e-handlat fran utlandet det senaste aret? (topp 10) Bas: Har e-handlat fran utlandet senaste aret, 33%

oL —
30% 24% 2013
oL —|
25% 2% 2012
20% — 18%
15% —| 13% 13% % %
10% ° ° 10%
9% 9 9%
10% —| 8%
5; 7% 59% 7% 7% 7% 6% %
b —
0% 0%
o
Kliader Hemelektronik  Bécker Datorer Sport- Kosmetika, Skor Smycken, Filmer CD-skivor
och data- och fritids- hud- och klockor  (DVD/Blueray)
tillbehor artiklar harvard
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Kraftig 6kad e-handel fran Kina

Storbritannien har under 2013 starkt sin stallning som
det land som flest svenskar e-handlar fran. Varannan
konsument som e-handlat fran utlandet 2013 har gjort
det fran de brittiska 6arna. Mest 6kar dock andelen
konsumenter som e-handlat fran Kina, under 2013
o6kade andelen med 54 procent. Av de som handlade
fran utlandska sajter under 2013 var det 20 procent
som gjorde det fran Kina

Aven andelen som e-handlar fran tyska sajter
6kade under 2013. Okningen &r sannolikt annu stérre
da manga som e-handlar fran tyska sajten Zalando
upplever att de e-handlar fran Sverige. Bland man
som e-handlar fran utlandet har 32 procent e-handlat
fran Tyskland, motsvarande andel bland kvinnor ar
20 procent.

Det &r inte sa stor andel svenska e-handelskonsu-
menter som handlar fran nordiska sajter. Endast tre
procent anger att de e-handlat fran Norge och tva
procent fran Finland. Danska sajter dr nagot popu-
larare. Nio procent av de som handlar varor fran ut-
landska sajter e-handlade under 2013 fran Danmark.

Vilka lander har du e-handlat fran? Q42013

Konsument: Fran vilka lander har du handlat varor pa internet fran utlandet det senaste aret?
Bas: Har e-handlat fran utlandet senaste aret, 33%
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Svensk e-handelsexport
gar framst till Norge

Svenska foretag ar fortsatt forhallandevis framgangs-
rika nar det galler e-handelsexport, framférallt fran
nordiska lander. Drygt 1,5 miljoner konsumenter fran
vara nordiska grannlander har nagon gang e-handlat
fran svenska sajter* och tva av tre e-handelsféretag
har férsaljning till utlandet. For flertalet svenska
e-handelsféretag utgdér dock exporten en mycket liten
andel av den totala omsattningen. Fér 40 procent

av foretagen utgor forsaljningen till utlandet endast
1-3 procent av deras totala omsattning. Fyra procent
har dock minst halften av sin totala foérsaljning till
utlandet.

Av de féretag som har férsaljning fran utlandska
sajter anger 84 procent att de har kunder fran Norge,
78 procent fran Finland och 68 procent fran Danmark.
Betydligt farre har kunder fran évriga Europa.

Pa fragan vilken som ar den storsta utlandsmark-

Hur stor ar er export?

Q4 2013

Foretag: Hur stor andel av er forsaljning gar till utlandet? Bas: Samtliga

Vi har ingen forsaljning till utlandet
76-100 procent
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31-50 procent
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naden svarar 42 procent av de svenska e-handels- Vilka utldndska kunder lockar ni? Q42013
foretagen Norge, 24 procent Finland och 14 procent
Danmark. Utéver Norden ar det Tyskland som flest Foretag: Varifran kommer era utlandska kunder? (Topp 10) Bas: Har kunder fran utlandet
foretag anger som storsta marknad.
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Fyra av tio foretag raknar

med okad export

41 procent av e-handelsforetagen tror att deras
forsaljning till utlandet kommer att 6ka under det
kommande aret. Drygt vart tionde foretag tror pa
en kraftig 6kning. Bland de som tror att utlandsfér-
saljningen kommer att 6ka anger flest att det beror
pa att de kommer marknadsféra sig aktivt pa andra
marknader och sprak.

Knappt vart fjarde e-handelsfoéretag (23 procent)
anger att de under 2013 genomférde marknads-
foring pa marknader utanfor den svenska. Av de som
idag inte genomfor nagon marknadsféring utanfor
Sverige anger 12 procent att de planerar aktivt for att
gora det under 2014 och 23 procent att de utvarderar
mojligheten.

» Endast var tredje féretag har 6versatt
sin sajt till andra sprak dan svenska

Intresset for svenska e-handelssajter ar forhallandevis

stort utomlands; 1,5 miljoner britter och en miljon tys-
kar har handlat fran svenska sajter. Trots det har bara
vart tredje féretag 6versatt sin sajt till andra sprak an
svenska. Vanligast ar att 6versatta sajten till engelska
foljt av de nordiska spraken.

Blir det ett bra ar?

Q4 2013

Foretag: Hur bedémer ni att er férsaljning till utlandet kommer att utvecklas under det
kommande aret? Bas: Samtliga

M Oka mycket

B Vi planerar inte att starta

Oka nagot utlandsférsaljning under det
M Oférandrat narmaste aret
Minska nagot Vet ej
Vem talar ni till? Q42013
Foretag: Till vilket/vilka sprak har ni 6versatt er sajt?
Bas: Har 6versatt, 34 %
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)
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Unik idé banade vagen
for Bemz globala succeé

ldén var lika enkel som genial. Personligt designade dverdrag till IKEA:s stolar och soffor.
Att Overdragen skulle saljas via internet var givet. Lika sjalvklart var det att tanka gobalt
redan fran start. Produkten ar nischad och fanns inte pa marknaden. Dessutom var det
bara att folja IKEA i hasorna. Idag finns Bemz i 35 lander.

TEXT: ANNA LINDVALL FOTO: BEMZ

Det har gatt mer &n tio ar sedan Lesley Pennington som du sjalv designar, men som sys upp av proffs.
kopte en IKEA-soffa till sitt nya sommarhus. En soffa - Jag hade arbetet lange inom IT, bland annat pa
som passade perfekt och inte minst den avtagbara Apple i Kalifornien. Att valja ndgon annan distribu-
kladseln som enkelt kunde tvattas tilltalade Lesley. Men tionskanal an internet var darfor aldrig ett alternativ.
soffan hade inte riktigt den dar fargen hon hade tankt Dessutom var det en férutsattning for att snabbt

sig och antalet kladslar som fanns att byta med var na en global marknad. Nar vi startade, lanserade vi
begransat. Dar och da insag Lesley att hon var en ny e-shoppen pa fyra sprak. Forutom svenska aven pa
affarsidé pa sparen, namligen att borja salja 6verdrag engelska, tyska och franska.
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Lesley Pennington,
VD pa Bemz.

99

Att arbeta strategiskt
med PR, att vara
transparenta och
generdsa mot kun-
derna, bjuda indem
att vara delaktiga
och atti princip vara
narvarande dygnet
runt, har varit en for-
utséttning for fa den
virala spridningen.

Bemz sdljer till 35 lander runtom i varlden och fler
lar det bli. Stérsta marknaden, Sverige bortraknat, ar
Tyskland dit 15 procent av alla produkter skickas.
Viss forsaljning sker aven utanfér EU-omradet, inte
minst i USA men dven i Australien. Nasta riktigt stora
utmaning ar Asien.

- Vi hann knappt starta Bemz innan vi fick forfrag-
ningar fran inredningsintresserade kvinnor i USA som
undrade varfor vi inte skickade varor till USA berattar
Lesley. Nar vi svarade att det skulle bli fér kostsamt,
fick vi hora “1at oss avgéra om det blir for dyrt eller
inte”, berattar Lesley. Sa vi fick ganska omgaende
overge var ursprungliga plan att endast sélja inom
EU-omradet for att slippa allt krangel med skatt och
tullar. Idag star USA for tio procent av marknadsan-
delarna och vi kommer inom en inte alltfér avlagsen
framtid att starta upp tillverkning pa plats.

Det som bérjade med nagra sofféverdrag har idag
kommit att handla om mycket mer. Produktfloran har
utdkats med fler textilprodukter fér hemmet, som
gardiner, kuddfodral och éverkast. Produkter som
enkelt koordineras med varandra. Men Lesley menar
att det ar betydligt storre &n sa.

- Vi méter ett vaxande behov av att kunna géra
personliga val fér ditt hem, en méjlighet att uttrycka
din individualitet via de mébler du har. Vi erbjuder
helt enkelt unika produkter som speglar kundens
personlighet.

Senaste arens starka trend dér det egna hemmet
fatt ett mycket storre fokus an tidigare, en 6nskan att
skapa nagot mer an ett praktiskt boende, har givetvis
ocksa underlattat Bemz framgangar.

- Detta ar nagot vi ser over hela varlden, en for-
andrad syn nar det galler att inreda sitt hem. Idag ar
det inte alls frammande att blanda IKEA med Svenskt
Tenn och loppisfynd, sager Lesley.

Visserligen startade Bemz med malet att na en
global marknad, men precis som fér de allra flesta
e-handelsentreprendrer, var organisationen slimmad
och budgeten begransad. Nagra pengar att investera
i stora marknadsforingskampanjer for att na ut till sin
malgrupp fanns givetvis inte. Har gallde det att téanka
smart.

- Att arbeta strategiskt med PR, att vara transpa-
renta och generésa mot kunderna, bjuda in dem
att vara delaktiga och att i princip vara narvarande
dygnet runt har varit en férutsattning for fa den virala
spridningen. Darfor foll det sig ocksa naturligt att
tidigt borja utnyttja sociala media, berdttar Lesley.

Vi startade relativt omgaende en egen blogg, var
Facebooksida har idag 50 00O féljare och féorutom
att arbeta medvetet med Twitter, Pinterest och
Instagram, fyller inspirationsmaterialet pa sajten en
mycket viktig funktion. Det skapar en kansla och ger
dig dessutom stdd och hjalp infér ditt kdpbeslut.
Sedan ar forstas sokordsoptimering en sjalvklarhet
for att na ut i allmanhet och globalt i synnerhet.

Med din erfarenhet av internationell expansion och
att tidigt vanda sig mot en marknad som stracker sig
utanfor det egna landets granser, vilka rad skulle du
ge den entreprenér som idag star i begrepp att starta
e-handel?

- Ska du sdlja en nischad unik produkt, tveka inte
att tanka globalt redan fran start. Men om det handlar
om en mer generiska produkt, sag skor eller klader,
da ar det mer tveksamt, menar Lesley. Da maste du ha
en nastan 6vertydlig USP som ar enkel att kommuni-
cera. Alternativt ha en mycket stor marknadsbudget.

Att sdlja inom EU ar relativt okomplicerat idag,
men sa fort det handlar om marknader med om-
fattande tull- och skatteregleringar, kravs en hel del
kunskap enligt Lesley.

- Det ar komplext och det ar dyrt. Har maste man
ha en medveten strategi, ska kunderna betala fér
detta eller ska du se det som en del av dina mark-
nadsféringskostander? Eller vad ar vettigt for just dig
och ditt foretag? Man maste helt enkelt rakna och
fundera igenom noggrant om det ar vart det. Kanske
ska du andra din affairsmodell i stallet?

For visst finns det stora méjligheter i att tanka
stort. Bade vad galler helt nya marknader som Kina
och flera andra lander i Asien, men ocksa genom ett
férandrat kopbeteende.

- ldag handlar det inte bara om att e-handeln blivit
var mans egendom, vi har bdérjat anvanda natet for
att skapa vara egna unika produkter, menar Lesley.
Du kanske koper en cykelsadel fran Frankrike, hjulen
fran en svensk tillverkare och resten av cykeln nagon
annanstans ifran. Sa, ja har du en unik produkt eller
en unik idé, go for it!
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Sa e-handlar konsumenter
i Europa fran Sverige

Nastan tre procent av britterna har ndgon gang e-handlat

varor fran Sverige. Det motsvarar cirka 1,5 miljon konsu-

menter. Darmed toppar britterna till antalet nar det galler

konsumenter som e-handlat fran Sverige. Det framgar av m

PostNords rapport E-handeln i Europa 2014. Cirka 1,5 procent

av Tysklands befolkning har handlat varor fran svenska

sajter, vilket motsvarar ungefar en miljon konsumenter. har e-handlat
Nar det galler hur stor andel av landets befolkning

som e-handlat varor fran Sverige ligger dock Norge i topp.

14 procent av normannen, cirka 500 000 konsumenter, har miljoner invanare

handlat varor fran svenska e-handelsforetag. | Finland ar

andelen 11 procent och i Danmark 10 procent.
Troligtvis ar inte minst andelen nordiska konsumenter

som e-handlat fran svenska sajter hogre. Cirka 10-15 pro-
cent av de svenska e-handelsféretagen har sina sajter m

oversatta till andra nordiska sprak. Det innebar med stor
Nederldanderna

a likhet att ma Kk ter i dvriga diska
sannolikhet att manga konsumenter i évriga nordis! har e-handlat
har e-handlat

lander inte vet nar de handlar fran en svensk sajt. '

miljoner invanare

V4
Storbritannien

2,8 %
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Kom igang med
norsk e-handel

Att ge sig in pa den norska e-handelsmarknaden kan
verka snarigt och komplicerat. Men gér man bara en
grundlig research och tar hjalp pa ratt stallen sa gar det
ganska smidigt.

TEXT: JENS EKELUND

For svenska e-handlare som fatt fart pa sin verksam-
het och vill expandera ligger Norge bra till. Det ar ndra
bade geografiskt och kulturellt, och norrmannen har
pengar att spendera. Men eftersom vara grannar inte
ar med i EU finns det en tullbarriar att ta sig éver.

- Norge kan vara en hard start om man inte har
nagon vana av att exportera, men det finns bra hjalp
att fa, forklarar Mimmi Goude, Senior Project Manager
pa Business Sweden i Oslo, som hjalper svenska fore-
tagare att etablera sig i landet.

For att skaffa en norsk internetdoman behovs ett
norskt organisationsnummer, och da kravs nagon typ
av etablering i Norge.

- Ett alternativ ar att starta filial eller dotterbolag,

Norge kan
vara en hard
startom man

Ewin detrirtwktlgt z;\tl': kanna tl:l al(ttt?ettlékltn.n;bar et inte har négon
olagsplikter som till exempel skatteplikt i Norge. De
9P ipe skat epiie 17org vanaav att
vanligaste och enklaste ar istdllet att anlita en norsk

. . exportera, men
momsrepresentant som skéter moms- och tulladmi- det fi b
nistration. Nar vi pratar med e-handlare som undrar et nns °ra
hur lang tid det tar att fa rutiner pa plats brukar vi hjalp att fa.

sdaga en manad, men det beror naturligtvis pa enga-
gemanget hos féretaget.

Handel via en e-butik i Sverige innebar att den
norska kunden sjalv maste sta for moms och tull-
avgifter.

- Det ar grundregeln som kanske inte alla
e-handlare kanner till. Men den har problematiken gar
att hantera pa olika satt, och det kan speditorer hjalpa
till med.

PostNord har manga ars erfarenhet av att hjdlpa
kunder att na ut pa den norska marknaden.

- Vi har tekniskt och praktiskt smarta datasystem

som underlattar export fran lager till slutkund. Vi har
dessutom ett tatt samarbete med vara norska kolleger
och en smidig tullhantering i Norge, berattar Kristian
Resvik, tullchef pa PostNord Logistics.

Vad har du fér rad att ge till svenska e-handlare?

- Manga stressar ivag och borjar salja, men ta det
lugnt och undersék vad som kravs for att ta in produk-
ten till Norge pa ett korrekt satt. Tullavgiften baseras
bland annat pa varans ursprung, och det kan fordyra
importen i slutandan om man inte har de riktiga
ursprungshandlingarna bifogade. Ofta dar e-handel
forknippad med returservice och da ar det bra att veta
hur man skapar en kommersiell handelsfaktura sa att
tull och moms hanteras ratt. Allt sddant har kan vi som
transportoér hjdlpa till med, sager Kristian Resvik.

Mimmi Goudes tre basta tips

Gor hemlaxan och ta reda pa allt kring
export, momsregler och konsumentlagar
som ar kopplade till e-handel. Fér Norge ar
detta extra relevant eftersom landet inte ar
med i EU.

Ta rad av dem som faktiskt har expertis i
fragan, och da framforallt i Norge dar kom-
petensen finns. Ga inte pa kann eller tips fran
internetforum eller bloggar.

Manga e-handlare ser bara kostnader, men ska
man internationalisera sin verksamhet ar det
viktigt att se satsningen som en investering.
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Tema - Nord och e-handel

-

FOTO:JUNE WITZOE

PostNord okar fokus
pa e-handel

E-handeln i Sverige nar nya rekordnivaer. Samtidigt vidareutvecklar PostNord
sin koncernstrategi och dkar bland annat sitt fokus pa e-handel ytterligare.

PostNords goda tackning ar en stark plattform for att driva utvecklingen av
innovativa losningar pa den nordiska marknaden nar det galler leveranser

av fysiska forsandelser och kvalificerade integrationsldsningar.

Den kraftiga tillvaxten for e-handeln 2013 marktes - Vihar redan idag en ledande position pa den
av hos PostNord vars B2C-paketvolymer 6kade med nordiska e-handelsmarknaden. Men resan har bara
12 procent i Norden. borjat. Vi kommer nu 6ka var satsning pa e-handel

- Vi ska vara forstahandsvalet for bade féretag och ytterligare for att méta de féorvantningar om tran-
privatpersoner pa den nordiska e-handelsmarknaden. sparens och tillganglighet som bade féretag och

PostNord ska bidra till att driva féretags tillvaxt och privatpersoner har pa oss som ledande partner till

konkurrenskraft och vara det sjalvklara valet for bade detaljhandel i Norden.

avsandare och mottagare av e-handelsférsandelser Genom E-barometern far koncernen en aktuell

aven i framtiden, sdger Hakan Ericsson, vd PostNord. bild av hur e-handelsmarknaden utvecklas och vilka
I borjan av februari i ar presenterade PostNord en behov som e-handlarnas kunder efterfragar.

vidareutvecklad koncernstrategi som bland annat - Det ar viktigt att vi féljer konsumenternas och

innebar att koncernen 6kar sitt fokus pa e-handel. foretagens 6nskemal sa vi kan ligga steget fére och
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Tema

PostNord ska bidra till att driva
foretags tillvdxt och konkurrens-
kraft och vara det sjdlvklara valet
for bade avséandare och mottagare
av e-handelsforsandelser dven

i framtiden.

erbjuda de I6sningar som e-handelskunderna efter-
fragar. Det ar en forutsattning for att vi ska vara den
béasta partnern fér e-handelsforetag pa den nordiska
marknaden och bidra till att driva féretags tillvaxt och
konkurrenskraft, sager Hakan Ericsson.

En av e-handelsféretagens storsta utmaningar ar
att na kunder nar konkurrensen blir allt tuffare.

- Manga e-handelsféretag har idag svart att na
Idnsamhet och en stark bidragande orsak till det ar
att manga inte har tillrackligt bra kunskap om sin
malgrupp.

Har ska PostNord spela en dnnu viktigare roll som
affarspartner till sina kunder.

- Vi ska bli annu battre pa att forsta foretagens
affarsbehov 6ver tid och utveckla ett starkt erbju-
dande inom kundkommunikation. Vi lagger nu stort
fokus pa att utveckla vara tjanster som resulterar i
att e-handlare kan attrahera, behalla och utveckla
sina kunder och pa sa satt 6ka sin lonsamhet, sager
Hakan Ericsson.

E-barometern visar att konsumentmakten 6kar.
Nar konsumenterna sjalva vill bestdmma var de ska
handla, hur och var de ska fa varorna levererade och
hur snabbt det ska g3, stalls ytterligare krav pa att fa
till en effektiv logistik. Utéver detta sa innebar fore-
tagens utveckling mot att sélja sina varor i bade
fysiska butiker och digitalt, att behovet av en effektiv
logistik vaxer ytterligare. Det gor ocksa att efterfragan
pa tredjepartslogistiklosningar kommer 6ka framéver.

- Kraven pa effektiva helhetslésningar inom logistik
oOkar kraftigt just nu, manga kommer att behéva tanka
i nya banor for att sakra en hég kundservice till rimliga
kostnader. Vi lagger nu 6kat fokus pa att sakra att vi
aven framdver har de mest effektiva och heltackande
logistiklésningarna nu nar foéretag pa allvar satsar pa
att finnas i alla kanaler, sager Hakan Ericsson.

E-handeln gor ocksa att en handel som tidigare
agt rum pa en nationell marknad i stallet blir global.
Konsumenterna soker sig i 6kad utstrackning utanfér
sitt lands granser nar de ska handla varor. Det innebar
inte bara 6kad konkurrens fran internationella aktorer,
utan ar dven en stor mojlighet for svenska e-handels-
foretag som ofta ligger langt fram i utvecklingen.

- Danskar och norrman ar de i Europa som oftast
e-handlar fran utlandska sajter. Manga av dem har
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handlat fran Sverige, men betydligt fler fran Storbri-
tannien, USA och Tyskland. Potentialen ar stor for
svenska foretag att 6ka sina marknadsandelar pa
dessa marknader.

Norden ar PostNords hemmamarknad och kon-
cernen satsar mycket pa att underlatta e-handeln till,
fran och inom regionen. De narmaste aren kommer
koncernen satsa annu mer. PostNord har ett postalt
samarbete globalt och i Europa ar det nu 30 post-
operatérer som tillsammans utvecklar tjanster som
ska underlatta gransdverskridande e-handel.

- Malsattningar med samarbetet ar att vi till exem-
pel ska férenkla returhantering, férbattra track and
trace och 6ka tydligheten kring leveranstider sa att
konsumenterna kanner sig tryggare att handla fran
utlandet, séger Hakan Ericsson.
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E-barometern ges ut av PostNord i samarbete
med Svensk Distanshandel och HUI Research

posinord

Om PostNord

PostNord erbjuder kommunikations- och logistik-
16sningar till, fran och inom Norden. Koncernen
hade 2013 en omsattning pa 40 miljarder SEK
och cirka 39 000 medarbetare. Vi méter vara

kunder under varumarkena Posten, Post Danmark,

PostNord Logistics och Stralfors. Moderbolaget
ar ett svenskt publikt bolag med koncernkontor
iSolna.

DIGITAL
HANDEL

Om Svensk Digital Handel

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

HUI

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




