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Om E-barometern

PostNord féljer i samarbete med HUI Research den svenska
detaljhandelns utveckling inom e-handeln. E-barometern
publiceras en gang per kvartal och bygger pd fyra konsument-
undersokningar och en féretagsundersokning. E-handeln
definieras i E-barometern som internetférsdljning av varor som
levereras hem, till ett utl@mningsstdlle eller hdmtas i butik,
lager eller utl@mningslokal av konsument. Dérmed definieras
foljande inte som e-handel i E-barometern:

Kop i butik som forst har bokats via internet
Forsdljning av tjdnster (exempelvis resor, hotell och
konsertbiljetter) som sker via internet

Nedladdningar, streaming och abonnemangstjénster
av exempelvis musik, filmer och applikationer
Internetférsdlining mellan féretag

Internetférsdljning mellan privatpersoner

E-barometern Q2 2024 baseras pd information som samlats
in fran detaljhandelsféretag i augusti 2024. Totalt deltog 109
foretag i matningen. Fem konsumentundersdkningar har ge-
nomférts med hjalp av KANTAR:s webbpanel. Alla undersék-
ningar dr gjorda med ett riksrepresentativt urval av Sveriges
befolkning i dldrarna 18—79 ar.

Den forsta undersdékningen genomférdes i maj 2024, den
andra genomférdes i juni 2024 och den tredje i juli 2024, med
cirka 2 000 respondenter var.

Den fjarde och femte undersékningen genomférdes
i juli 2024, med cirka 3 100 respondenter var.
Webbundersokningarna dr representativa for de 98 pro-
cent av Sveriges befolkning som har tillgdng till internet.
Kontakta PostNord foér detaljerad information om respektive
undersokning.

Efter ndgra tuffa &r ser nu hushallen
mer positivt pd sin ekonomiska
framtid. | maj sénkte Riksbanken
styrrdntan for férsta gdngen sedan
20186, foljt av en till sdnkning i augusti.
Ytterligare sénkningar har aviserats
under hosten. Nér hushdllens utrymme
for konsumtion vaxer foljer e-handeln
med. Vi ser en rérligare bostadsmark-
nad som gynnar bygg-, mdbel- och
heminredningshandeln. Trots positiva
tecken i Sverige dr omvdrldsldget
fortfarande ostadigt vilket pdverkar
varldsekonomin.

Arets andra E-barometer fokuserar
pd kundresan med temakapitel om
leveranser, returer och betalningar.

| ekonomiskt tuffare tider forandras
konsumentbeteendet, bland annat
hur ménga som &r beredda att betala
extra for frakt och 6nskat leveranssdatt
samt vilka betalningssatt som dr mest
populdra.

Forord

Valfriheten &r avgérande for konsu-
menten i checkout. Sex av tio konsu-
menter tycker att leveransupplevelsen,
att f& valja hur varorna ska levereras,
ar det viktigaste. Detta galler dven val
av leveransalternativ vid returer och
vid betalning. Ndra halften tycker att
det dr viktigt att kunna valja mellan
flera olika betalningsalternativ.

Returer dr en viktig del av kdpresan.
Konsumenterna vill ha flera retur-
alternativ och den ska helst géras
digitalt. Vanligaste orsaken till att
inte returnera en odnskad vara ér att
det upplevs for krdngligt och inte vart
arbetet att returnera varor med légre
varde. Har kan e-handlare hjdalpa till
att 6ka returgraden av oénskade kép
genom att lyfta fram och fértydliga
returinstruktioner.

Omvadrldsfaktorer och utldndska
konkurrenter far allt stérre pdverkan

pd svensk e-handel. Google ger
e-handlare konkreta exempel pd
hur de kan parera kostnadsdkningar
fran globala stérningar i leverans-
kedjan och hur de kan minska
returkostnaden.

Vi hoppas att du finner &rets andra
E-barometer informativ och insiktsfull.

Trevlig ldsning!
Marie Rudolfsson

Affédrsomrédeschef Paket,
PostNord Sverige
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OMVARLDSANALYS

Svag ljusning for den
svenska konsumenten

Efter n&gra tuffa &r kom dntligen hopp-
fulla tecken for den svenska ekonomin
under det andra kvartalet. En sjunkande
inflation och sdnkta réntor har gett
konsumenterna ndgot mer pengar i pldn-
boken och en storre optimism ndr det
gdller den egna ekonomin. | maj séinkte
Riksbanken styrrantan for férsta géngen
sedan 2016. Aven om sénkningen var
liten gav den konsumenterna en kdnsla
av att battre tider ar att vénta. Darefter
har ytterligare en sénkning gjorts, och
fler ar att vanta under drets sista mdna-
der. | samband med rantesénkningen i
augusti gav Riksbanken besked om att
det dr mycket sannolikt att sénkningarna
kommer snabbare &n vad som tidigare
kommunicerats.

Konsumenternas kostnadstopp ér nddd,
och det marks att de aterigen bérjar bli vil-
liga att spendera sina pengar. Hushdéllens
konfidensindikator stiger, vilket innebdr

att hushdllens syn pd den egna ekonomin
bérjar bli battre.” Nar hushdllens aktivitet

Konjunkturbarometern maj 2024, Konjunkturinstitutet # HUIs konjunkturrapport Q2 2024

okar gor dven aktiviteten i e-handeln det.

Bland annat har det bérjat réra sig pd
bostadsmarknaden, vilket ger positiva
effekter pd& branscher som bygghandeln
och mébel- och heminredningshandeln.
Konsumenten har under ldgkonjunkturen
avstatt fran att képa kapitaltunga varor,
men enligt Detaljhandelns konjunktur-
rapport frdn HUI Research finns det
tecken pd att denna trend kommer att
vdnda inom en snar framtid.” Képkraften
haller dock pd att dterhdmta sig frén en
historiskt l&ag niva, vilket gér att det kan
ta tid innan effekterna ndr e-handeln.

Utvecklingen i Sverige vantas alltsd
forbattras under drets resterande ma-
nader, men laget i omvarlden ar alltjamt
osdkert. Krig, ett amerikanskt valar

och humanitéra katastrofer fortsatter
att prégla varldsekonomin, vilket kan
komma att ge ovantade utmaningar
trots att ldget i den inhemska ekonomin
bérjat ljusna.
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https://www.konj.se/publikationer/konjunkturbarometern/konjunkturbarometern/2024-05-30-hushallens-stamningslage-uppat-for-attonde-manaden-i-rad.html
https://www.konj.se/publikationer/konjunkturbarometern/konjunkturbarometern/2024-05-30-hushallens-stamningslage-uppat-for-attonde-manaden-i-rad.html
https://www.konj.se/publikationer/konjunkturbarometern/konjunkturbarometern/2024-05-30-hushallens-stamningslage-uppat-for-attonde-manaden-i-rad.html

E-HANDELNS UTVECKLING
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minskar nagot

E-handeln hade negativ tillvéxt heldret
2023 men efter tvd positiva kvartal i rad
2024 ser framtiden ljusare ut. Tillvaxten
for Q2 2024 landar pé 3 procent. Det
positiva resultatet tyder p& att de
positiva vindar som infann sig under Q1
ar har for att stanna och att e-handeln
Aterigen har chans att véxa. En stor

del av utvecklingen kan fortfarande
forklaras av prisutveckling, snarare én
volymutveckling, men 6kande tillvéxttal

ar fortfarande en lattnad fér branschen.

For ett &r sedan visade E-barometern
att utvecklingen i de olika branscherna
skiljde sig &t mer dn ndgonsin. Idag ér
laget i e-handeln ndgot mer stabilt och

istallet ar skillnaden mellan den bransch
som gatt bdst respektive sémst den
minsta pd ett dr. Likt resultatet for ett

&r sedan d&r det apoteksbranschen som
fortsdtter att visa otroliga tillvéxttal,
medan byggbranschen fortfarande har
det tuffast — om &n n&got mindre tufft
an under mdnga tidigare kvartal.

Det dr inte bara mellan branscherna som
utvecklingen fortsdtter att skilja sig at,
Aven inom branscherna dar utvecklingen

i vissa fall som natt och dag. Kldder &
skor, bécker & media samt mébler &
heminredning dr tre branscher ddr ut-
vecklingen for olika varugrupper varierar
kraftigt.
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BRANSCHUTVECKLING APOTEK

Apotekens erbjudande

passar e-handelsformatet

For femte kvartalet i rad visar apoteks-
handlarna pd natet en tvasiffrig
utveckling, och uppvisar en 6kning med
20 procent fér Q2 2024. Branschen
fortsatter att visa en stark utveckling,
till och med jamfért med samma kvartal
férra @ret dd utvecklingen uppagick till
21 procent. Flera faktorer samspelar
for att skapa en unik tillvéxtkurva for
branschen, sdsom konkurrenskraftiga
priser jamfért med fysiska apotek och
en branschglidning mot skénhet och
kosmetik, vilket gor att apoteken online
fortsatter att gd starkt.

Ndgot som ocksd gynnar apotekshan-
deln online &r det faktum att branschen
ar mycket e-handelskompatibel: apo-
teks- och skénhetsvaror passar valin i
e-handelns logistikkedjor. Produkterna ar
ofta kompakta och latta att frakta och
varor inom apotek och skénhet har en av
de ldgsta returgraderna, vilket underlét-
tar bade logistiskt och ekonomiskt.

En annan e-handelskompatibel bransch
ar hemelektronikhandeln, som idag har
en e-handelsgrad pd ndstan 50 procent.

Y Lakemedelsverket, maj 2024

En styrka i den branschen ar méngden ut-
forlig och tillgéinglig information som hjdl-
per kunden att géra ett valinformerat val.
Har ligger dven apotekshandeln i fram-
kant. Speciellt inom ldkemedelskategorin
finns ofta en férenklad bipacksedel med
en beskrivning av produktens innehall
och anvéndning. Aven skdnhet, som star
for en betydande del av onlineapotekens
forsdljning, ar starka ur detta perspektiv.

Apotekshandeln har ocks4, till skillnad
frdn md&nga andra branscher, varit
relativt férskonad frdn konkurrens

frén utléndska l@gprisaktérer. Aven

om varukategorier som skénhet och
kosmetika gar att képa frén utomeuro-
peiska lagprisjattar ar detta inte sdrskilt
populdrt, och mycket f& konsumenter
vdljer att leta utanfér landsgrdnserna
efter ldkemedel — bdde pd grund av
lagstiftningen och pd grund av upp-
levd osdkerhet. En undersdkning frén
Lakemedelsverket visar att det ar svart
fér vissa malgrupper, frémst aldre, att
avgdra om ett onlineapotek dr lagligt”,
vilket bidrar till en allmén vaksamhet
kring ldkemedel pd ndtet.
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20 %

e-handelstillvéxt

Q22024

41

9%

50%
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478 kr

Matstart

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

5 35%
32%
a» 2024
a» 2023
Andel av

e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej

2024 @e{0pA 70%

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox

Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej

2024 @R/ 84 %

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://via.tt.se/pressmeddelande/3499514/aldre-svenskar-har-svart-att-avgora-om-ett-natapotek-ar-lagligt?publisherId=3235477&lang=sv

BRANSCHUTVECKLING BYGGVAROR

Svag ljusning for
bygghandeln online

En djup konjunktursvacka, allménna
prisékningar och héga rdvarupriser i
bygghandeln har skakat om branschen
ordentligt och flera stora aktérer
kénner av detta. Monica Bjork, VD for
Byggmaterialhandlarna, upplever dels
att konsumenterna i hdg grad har slutat
renovera och bygga ut, dels att produk-
tionen av nya bostéader har bromsat in
och lett till en svag efterfrdgan pé bygg-
material under ett flertal kvartal.”

Den sammantagna bilden ar dock

att botten ér nddd, vilket &ven syns i
E-barometerns matning for kvartalet, dar
tappet minskar dven om utvecklingen an
sd l@dnge dar negativ. | Byggmaterialindex
for kvartalet syns samma trend, en
pdtaglig men dndd ndgot avmattad
nedgdng.”’ Nagot som ocksd talar fér en
vdéndning i branschen ar att Riksbanken
under det andra kvartalet genomférde

Y Dagens Nyheter, mars 2024 2 Byggmaterialhandlarna, Byggmaterialindex Q2 2024

den forsta av flera planerade rénte-
sdnkningar, efter madnga kvartal med
réntehdjningar. Réntesdnkningarnas
positiva effekt pd bostadsmarknaden
kommer dven pd langre sikt att spilla
over i bygghandeln.

Nar de priskénsliga konsumenterna sd
sakteliga boérjar renovera och bygga

ut igen dar sannolikheten stor for att de
bérjar med mindre projekt runt hemmet.
Dessa kréver ofta mindre och billigare
byggvaror som ér smidiga att képa
online ddr kvalitets- och prisjamférelser
ar enkla att genomféra och varor smidigt
kan levereras landet runt. Kanske gar
det snabbare for byggbranschen att
A&terhdmta sig online én fysiskt, sarskilt
ndr jamférelsetalen &r svaga. Annu ér
det dock svart att férutspd framtiden for
bygghandeln online.
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Q2 2024
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1863 kr

Matstart

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

6%
r.'./

6%

a» 2024
a» 2023

Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
P 3% 97 %

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox

Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 @A 67 %

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://www.dn.se/ekonomi/bygghandeln-ser-ljuset-i-tunneln/
https://www.byggmaterialhandlarna.se/byggmaterialindex/

BRANSCHUTVECKLING BOCKER & MEDIA

Bocker i cirkulart
omlopp pa natet

Bokbranschen pd ndtet har haft flera
tuffa kvartal, men Q2 2024 visar sig
nu bryta trenden med en utveckling
som landar pd 5 procent. Aktérerna
inom bokbranschen online férnyar och
utvecklar sig fér att anpassa sig till en
férédndrad marknad.

Svenska Bokhandlareféreningen

och Svenska Forldggareféreningens
halvérsrapport visar att just e-formatet
fortfarande tar andelar av den fysiska
bokhandeln. Det dr dock inte e-handels-
forsdljningen av fysiska bocker som okar
utan abonnemangstjdnsterna (strea-
ming), som sdg en utveckling pd néra 8
procent under halvdret.” E-handeln med
fysiska bocker backar enligt métningen,
ett tecken pd att det @r férsaljningen
utodver bocker som driver utvecklingen for
bokhandlarna pd natet. Allt fler véinder sig
till bokhandeln for exempelvis sdallskaps-
spel och pyssel, och flera stora aktdrer
breddar dessa delar av sortimentet.

Det 6kade intresset fér abonnemangs-
tjanster avspeglas ocksd i branschen,
dar till exempel Bokusgruppen

sAg en betydande 6kning for sin

abonnemangstjdnst och fortsatter att
satsa pd utvecklingen av sin e-handels-
plattform med fokus p& bade anvdndar-
upplevelse och intern effektivisering.”

En annan satsning inom gruppen dr att
Akademibokhandeln har startat ett cir-
kuldrt initiativ, "Bokomloppet”, som inne-
bdr att kunderna kan ldmna in gamla
bdcker i utbyte mot en vdardecheck som
de kan képa nya bécker for.”

Cirkuléara bokhandlare online ér inget
nytt, aktérer sGsom Bokboérsen och
Studentapan har lange kopplat samman
svenskar som vill kdpa och sdlja litte-
ratur second hand. Dock blir cirkuléra
satsningar bland tidigare linjéra ater-
forsaljare allt vanligare, inte bara i
bokbranschen men i e-handeln éver lag.
Dels &r det ett satt att arbeta mot att

nd interna héllbarhetsmal, dels ar det
ett satt att fdnga upp nya intakter for
samma varor ndr de sdljs en andra gdng.
Som E-barometern tidigare har nédmnt ér
just bocker en populdr secondhand-vara
och genom att erbjuda kunderna att
bdde sdlja och képa dem begagnat
féngar bokhandlare in delar av den nya
och véxande marknaden.

Y Bokférsaljningsstatistik Q2 2024, Svenska Bokhandlareféreningen och Svenska Férlaggareféreningen 2 Bokusgruppen, 2024 9 Market, maj 2024
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614 kr

+95 kr sedan férra dret

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

\\*16%

17%

a» 2024
a» 2023
Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 A 83 %
2023 @EKA 89 %

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 @AV 83 %
2023 @ kPA 87 %

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://booksellers.se/wp-content/uploads/2024/08/Bokforsaljningsstatistiken-2024-Kvartalsrapport-Q2.pdf
 https://www.bokusgruppen.com/investerare/rapporter/
https://www.market.se/retailtrender/hallbarhet/akademibokhandeln-gor-cirkular-satsning-bidrar-till-aterbruk/

BRANSCHUTVECKLING DAGLIGVAROR
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1402 kr

-422 kr sedan férra éret

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

Dagligvaruhandlare letar
l6nsamhet p& nétet S % Ny

e-handelstillvaxt &
Q2 2024 14%

Sommartider innebdr ofta ldgsdsong for
e-handeln med dagligvaror, men starka
varmdnader vager upp och branschen
visar nu en efterléngtad 6kning pd 5 pro-
cent foér arets andra kvartal.

Sommaren innebdr som sagt en
utmaning foér dagligvaror online.
Semesterfirare har inte samma behov av
de vardagslésningar som annars lockar
och mdnga byter adress under den
varmare delen av dret. Vissa e-handels-
aktérer som Coop och Mathem har
forsokt l6sa detta problem genom att
erbjuda skdrgdrdsleveranser under som-
maren. Aven i & minskade dock bran-
schens e-handelsandel under sommaren,
enligt Svensk Dagligvaruhandel.”

Den kvarstdende utmaningen i branschen
ar att skapa en l&ngsiktig lonsamhet

pa natet. Flera nataktorer fortsdtter att
omorganisera och utveckla erbjudandet

Y Svensk Dagligvaruhandel, juni 2024 ? Breakit.se, juni 2024 ¥ Market, augusti 2024

for att hitta nyckeln till ldnsamhet. Till
exempel koptes Mathem, som hittills inte
gdtt med vinst pd egen hand, upp av
Oda i hopp om att 6ka lGnsamheten. For
att nd malet om att uppnd vinst 2025
har féretaget dven tvingats varsla i flera
omgdngar under kvartalet.”’

Det dr inte bara de renodlade dagligvaru-
ndthandlarna som har svart att uppnd
lbnsamhet. Med jdmna mellanrum har
olika typer av nischade aktérer snabbt
ndtt framgdng for att sedan stéta pd
svdrigheter pa sikt. Ett exempel ar for-
bestdmda och kurerade matkassar som
innehdller ravaror fér utvalda recept,
vissa med ndstintill fardiga matlédor. | en
sammanstdllning som Market har gjort
framgdr det att samtliga nio aktérer
hade en negativ utveckling under 2023.%
Konsumenterna féredrar att sjélva f&
vdlja de varor som passar vardagen och
planboken.

a» 2024
a» 2023
Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
ey 10 % 90%
2023 @A 94 %

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox

Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 @eicRA 61%
2023 WiV.EA 56 %

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://via.tt.se/pressmeddelande/3560805/stabil-forsaljning-i-dagligvaruhandeln-i-juni?publisherId=3235444&lang=sv
https://www.breakit.se/artikel/40491/mathem-varslar-igen
https://www.market.se/alla-nyheter/kartlaggning/raset-for-nischade-e-handlarna-alla-tappar-omsattning/

BRANSCHUTVECKLING HEMELEKTRONIK

Det ska bli enklare
att reparera teknik

Foérsdljningen av hemelektronik pd nétet
fortsatter att stagnera, och utvecklingen
under érets andra kvartal uppgdr till
minus 2 procent. Manga vantar med att
uppgradera sina telefoner och tv-appa-
rater tills det blir battre ekonomiska
tider. Kanske véntar en skjuts i slutet av
dret nar konsumenterna anvdnder Black
Week fér att uppgradera, och ndgot
som ocksd kan vanda branschens siffror
l&ngre fram ar att producentpriserna for
hemelektronik har minskat stadigt under
dret efter en period av stora dkningar.”

Som E-barometern har skrivit om tidigare
l&dmpar sig hemelektronik mycket bra for
e-handelsformatet. Kundernas behov

av detaljerad och tydlig produktinfor-
mation dr latt att méta pd ndtet, och
varorna dar ofta smidiga att frakta. Flera
aktorer fortsatter att utveckla format,
exempelvis har Teknikmagasinet inlett
ett samarbete med leveransféretaget
Wolt.” Samarbetet innebdr att kunder
boende i Stockholmsomrédet kan f&
elektronikvaror hemlevererade s& snabbt
som inom en halvtimme.

Ett dterkommande tema i branschen ar
reparationer och reservdelar. Den 30 juli
tréddde EU-direktivet Right to Repairi
kraft. Direktivet syftar till att férenkla for
konsumenter att f& sina varor reparerade
i stallet for att byta ut dem. Bland annat
innebdr detta att en tillverkare ska
kunna erbjuda reparation av sina varor
och att en kund som vdljer att reparera
far ett ars extra garanti.”’ En handlare
som har skalat upp sin reparationstjanst
pa sistone ar Kjell & Company. Féretaget
har pdbérjat ett samarbete med repera-
tionsféretaget Mentech och erbjuder nu
reparationer i alla sina butiker.”

| forldngningen dr syftet att handlarna
ska kunna hjdlpa sina kunder att konsu-
mera mer cirkul@rt men pd kort sikt kan
det innebdra en utmaning att anvénda
vardefullt lagerutrymme &t reservdelar
som kanske inte kommer att anvéndas.
Det kommer dven att krévas betydande
resurser och kompetens for att méta
direktivet. Matningar visar att konsu-
menten i dagsldget fortfarande féredrar
att kdpa nytt eller att byta till en helt ny
produkt”, dven om reparationer pd sikt
kan bli ett populdrt alternativ.

YSCB ?Wolt, juni 2024 * Europaparlamentet, april 2024 ¥ Ehandel.se, maj 2024 ° Svensk Handels hédllbarhetsundersékning 2023/2024
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2134 kr

+290 kr sedan férra dret

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

\\18%

19%

a» 2024
a» 2023

Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
11% 89 %
11% 89 %

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
22% 78 %
15% 85%

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://www.statistikdatabasen.scb.se/pxweb/sv/ssd/START__PR__PR0301__PR0301G/PPI2020M/table/tableViewLayout1/
https://www.mynewsdesk.com/se/wolt-swe/pressreleases/hemelektronik-med-direktleverans-naer-teknikmagasinet-lanseras-hos-wolt-3328678
https://www.europarl.europa.eu/news/en/press-room/20240419IPR20590/right-to-repair-making-repair-easier-and-more-appealing-to-consumers
https://www.ehandel.se/kjells-nya-grona-satsning-ska-laga-teknikprylar-kundens-van
https://www.svenskhandel.se/api/documents/sh-hallbarhetsundersokning-2023-2024.pdf

BRANSCHUTVECKLING KLADER & SKOR

Svar konkurrenssituation
pressar modehandeln

Modehandeln har en positiv utveckling
aven under det andra kvartalet. Som i flera
andra branscher drivs utvecklingen dock
till stor del av prisdkningar, dven om dessa
ldngsamt bérjar mattas av pd sina hall.!

Konsumenterna har varit tveksamma till
att géra stora och dyra inkép, men det
har nu bérjat réra pd sig efter ndgra ma-
nader av forsiktighet. Utvecklingen for
kvartalet uppgdr till 6 procent, vilket ar
ett gott resultat i jamférelse med de mer
kapitaltunga branscherna. Andra mét-
ningar visar att branschen fortfarande
ar splittrad, till exempel visar Svensk
Handels Stilindex att segmentet skor har
det extra tufft just nu.”)

Klad- och skohandeln &r kanske den
bransch som har drabbats hérdast av
den nya konkurrensen fran utléndska
lagprisjattar. Bland annat har badde Temu
och Shein lanserat satsningar for att ta
sig djupare in pd den europeiska och vas-
terldndska marknaden. Temu har nyligen

gjort det mojligt for europeiska foretag
att sélja varor pd plattformen.” Shein

har nyligen inlett ett samarbete med

den amerikanska fast fashion-aktéren
Forever21. Samarbetet innebdr att Shein
sdljer produkter pd Forever21s plattform,
samtidigt som konsumenten har méjlighet
att aterldmna képta varor frdn Shein i
Forever21s butiker. Shein marknadsfér
fenomenet BORIS (Buy Online Return in
Store) som framtiden inom den interkonti-
nentala modehandeln.”

Samarbeten inom modehandeln ér inget
nytt fenomen, men att tva lagprisjattar
samarbetar dr en intressant utveckling.
Annu finns inget motsvarande pd den
europeiska marknaden, men nya typer av
samarbeten inom kldd- och skohandeln
kan komma att bli vanligare framdver.
Nar konkurrenssituationen pd marknaden
féréndras anpassar sig branschen for att
kunna hitta nya konkurrensférdelar nér
det gdller allt fradn samarbeten till leve-
ranser, kvalitet och héllbarhet.

Y SCB, Detaljhandelns omsdattning ? Svensk Handel, Stilindex juni 2024 * E-Commerce News, augusti 2024 % CNBC, juli 2024
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1352 kr

+56 kr sedan férra dret

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

44 %
43%
a» 2024
a» 2023

Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 (EFA 82%
2023 @EcN/A 81%

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 @R/ 89 %
2023 @l0A 90%

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://www.statistikdatabasen.scb.se/pxweb/sv/ssd/START__HA__HA0101__HA0101B/DetOms07N/
https://www.svenskhandel.se/rapporter/stilindex-juni-2024
https://ecommercenews.eu/temu-declares-european-marketplace-open/
https://www.cnbc.com/2023/08/24/shein-strikes-deal-with-fast-fashion-retailer-forever-21.html

BRANSCHUTVECKLING MOBLER & HEMINREDNING

LAgprisalternativ
lockar inom inredning

Andra kvartalet 2024 har varit en tuff
period fér mébler och heminredning.
Mdnga vantar med att géra de kapital-
krévande inredningsinképen till dess att
ekonomin har stabiliserats. Tillvéxten for
kvartalet uppgdr till minus 3 procent.

Ndgot som E-barometern har skrivit

om tidigare och som fortfarande &r
hogst aktuellt ar bostadsmarknadens
pdverkan pd mébel- och heminrednings-
branschen. Nar manniskor flyttar tende-
rar de att handla mébler och inredning,
mdnga investerar exempelvis i en soffa
eller matgrupp. Under de senaste mdna-
derna har inflationen sjunkit sakta men
sdkert och i takt med det har Riksbanken
beslutat att sdnka styrréntan. Enligt
Svensk Mdklarstatistik har priserna p&
bostadsratter 6kat med Gver tre procent
under det senaste kvartalet”, vilket
ocksa dr en indikation pd att kunderna
férvantar sig bdttre ekonomiska tider.
Kanske dar battre tider ocksd att vénta
féor mébel- och heminredningsbranschen
— ndr laget ljusnar kommer manga som

Y Mdklarstatistik, 2024 2 Kemikalieinspektionen, augusti 2024 * Ehandel.se, maj 2024

har véntat pa ratt tillfélle sannolikt att
byta ut sin utslitna soffa eller andra
delar av sin inredning.

| svarare ekonomiska stunder tenderar
blickarna att riktas mot lagprisalternativ
och sarskilt kinesiska lagprisaktérer
online har blivit populdra fér de
konsumenter som vill f& inredningsbud-
geten att rdcka ldngre. Flera kinesiska
lagprisgiganter tar ett allt stérre grepp
om de svenska konsumenterna, vilket
dock har ifrdgasatts frdn ménga

hall. Organisationer som Sveriges
Konsumenter, Kemikalieinspektionen och
Elsdkerhetsverket lyfter komplexiteten
med att handla direkt frén aktérer som
dessa. Bland annat hdvdar Sveriges
Konsumenter att det kan vara svart att
spdra var produkterna faktiskt kommer
ifrdn, vilket i ldngden gér det svart att
reklamera eller sdkerstalla produkternas
innehall.?’ Aven marknadsféringen via
sociala medier har varit omdiskuterad,
till exempel hur aktérer anvénder TikTok
fér att nd en minderdrig malgrupp.”’
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1999 kr

+144 kr sedan férra éret

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

.53—11%

11%

a» 2024
a» 2023

Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
11% 89 %
7% 93 %

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
21% 79%
25% 75%

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://www.maklarstatistik.se/pressmeddelanden/sma-prisokningar-pa-bostadsmarknaden-i-juni/
https://via.tt.se/pressmeddelande/3573034/myndigheter-varnar-for-ny-form-av-nathandel?publisherId=3236528&lang=sv
https://www.ehandel.se/temu-anmals-av-sveriges-konsumenter-potentiellt-livsfarligt

BRANSCHUTVECKLING SPORT & FRITID

Loplopp ger
branschhopp

Sporthandeln fortsatter att méta utma-
ningar pa flera fronter och marker tydligt
av en fortsatt avvaktande instdllning hos
konsumenterna som fortsatter att prio-
ritera bort stérre sport- och fritidsinkop.
Sporthandeln har i fysisk butik sett en
negativ tillvéxt under tio kvartal i rad”
och dven online ar utvecklingen negativ.
Under drets andra kvartal var tillvéxten
for sport- och fritidshandeln online minus
5 procent.

Medan utrustning som skidor och cyklar
till stor del képs i fysisk butik forflyttar sig
klad- och skohandeln i hdgre utstréck-
ning online. Ett delsegment som har
klarat sig ndgorlunda fran krisen under
det senaste dret och som dven gdr starkt
online dr Gparskor och lGparklader, som

Y Sportindex ? TV4 Nyheterna, januari 2024

har fatt ett uppsving av det 6kande
intresset for l6pning.

De stora 6partdvlingarna i Sverige,
som till féljd av pandemin hade en
period med ndrmare halverade start-
falt, har haft svart att dterhémta sig,
men verkar nu f& en rendssans. Redan
under Q1 rapporterade TV4 Nyheterna
om en ny TikTok-trend som inspirerar
framférallt unga kvinnor att snéra pd
sig l6parskorna. Mdnga motionslopps-
arrangdrer har rapporterat om ett
rekordstort intresse under dret”’ — ndgot
som kan skapa positiva ringar pd
vattnet fér sport- och fritidshandeln nar
konsumenterna behdver uppdatera sin
l6pargarderob.

(V)]
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e-handelstillvéxt
Q2 2024
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1367 kr

+81 kr sedan férra dret

Snittbelopp pd nétet
senaste 30 dagarna

Bas: Konsument, har e-handlat,
genomsnitt april—juni

.Ng—u%

11%

a» 2024
a» 2023
Andel av
e-handelskonsumenterna
som kopt i kategorin
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 @7 84 %
2023 @OA 90%

Andel e-handelskonsumenter som
fick sin senaste leverans till en paketbox
Bas: Konsument, har e-handlat

Ja Nej
2024 @A 88 %
2023 @EEA 89 %

Andel e-handelskonsumenter som fick
senaste leveransen hemlevererad

Bas: Konsument, har e-handlat
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https://www.svensktsportforum.se/news/sportindex-q2-2024
https://www.tv4.se/artikel/3ZGVxJiVMCogiRnGwqCTmU/tiktok-trend-lockar-rekordmanga-till-motionslopp

LEVERANSER — NULAGE & UTVECKLING

Konsumentens senaste e-handelsleverans over tid

;

e ——
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Q22020 Q22021 Q22022

Q22023 Q22024

@» Ombud em® Hemleverans @m® Paketbox Butik

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Paketboxarna tar andelar av évriga
leveransmetoder

Paketboxarnas tillkomst har gjort avtryck
pd de svenska e-handelskonsumenternas

leveranser, och tar andelar av 6vriga
leveransmetoder. Sedan 2020 syns en
svag nedgdng ndr det galler att hamta
paket via utl@dmningsstalle medan ut-
hdmtning via paketbox istallet har okat.
2020 hamtade 3 procent av konsumen-

terna sin senaste leverans i en paketbox,

2024 ar motsvarande siffra 15 procent.

Utbver en 6kad anvandning tyder allt
mer pd att konsumenten ocksd har bér-
jat vanja sig vid paketboxens ndrvaro.
Ndrmare en fjdrdedel av konsumenterna
féredrar paketboxen som leveransalter-
nativ, en markbar 6kning jamfért med vid
E-barometerns métstart 2019 dé motsva-
rande andel var 5 procent. | takt med att
fler paketboxar etableras runt om i landet
o6kar dven deras popularitet.

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Konsumentens senaste e-handelsleverans

Utldmningsstalle  Levererad till Levererad
paketbox till postldda/
fastighetsbox

Levererad och Hemleverans med Upphdmtning
ldmnad utanfér  kvittens i dorren i fysisk butik
dorren

@ Sd levererades senaste varan e Foredraget leveranssatt

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Utlamningsstalle ar fortfarande
det vanligaste leveranssattet

Trots att paketboxen plockar andelar
frdn utldmningsstallet ar utlédmnings-
stdlle fortfarande det vanligaste

och mest féredragna leveranssattet.
Ndrmare hélften av de senaste leveran-

serna hamtades pd ett utl@dmningsstdlle,

och de flesta e-handelskonsumenterna
foredrar det alternativet — oavsett

om de bor i en storstad eller pd en
mindre ort.

Det finns dock en rorelse mot att fler
och fler vill kunna hémta sina paket
utanfoér ordinarie dppettider. Nér
konsumenterna tillfrdgas om varfér de
foredrar just paketboxarna varderar

en stor andel, en tredjedel, just flexibla
Oppettider. Paketboxar anvands idag
mest i storstadsomrddena, men i takt
med sin dkande popularitet blir de dven
vanligare i mindre samhdllen.

E-BAROMETERN Q2 2024
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LEVERANSER

Varje leveranssatt
har sitt varde

Som tidigare konstaterats féredrar kon-
sumenterna utldmningsstdlle som leve-
ranssatt, men vad dr det dd som lockar?
Framst ér det ndrheten och maojligheten
att utrdtta andra drenden i samband
med uthdmtning, men det dr ocksd det
leveranssdatt som konsumenterna dr mest
vana vid. Hela 30 procent uppger att de
féredrar att hdmta via utlémningsstalle
pd& grund av vana.

Idag har manga paketboxar 6ppet sent
pd kvdllen, eller till och med dygnet runt,
vilket skapar en ny nivd av flexibilitet. Det
Ar darfor inte ovantat att just flexibilitet
och smidighet ér de frdmsta anledning-
arna till att konsumenterna féredrar att
anvanda dem. Hela 61 procent hdller
med om att flexibla éppettider dr det
bdasta med att valja leverans via paket-
box. Detta har ocksd visat sig vara ett
framgdngskoncept gdllande kundnéjd-
heten. 93 procent av de som anvénde
paketbox senast dr ndjda med sin leve-
rans. Ovriga leveransalternativ har en
kundnéjdhet p& omkring 85 procent.

Det framsta skdlet till att valja hemleve-
rans dr som vdntat att man inte behdver
std i ko eller lamna sin egen bostad.
Hemleverans dr extra populdrt bland de
som handlar stora och otympliga varor
s@som mobler, och fér smabarnsféraldrar
som vill ha sina varor levererade énda till
dorren av praktiska skdl.

Eftersom de olika leveranssatten har
olika férdelar gdr det inte att fastsld att
en viss typ av konsument féredrar ett
visst leveranssdatt. Tendensen att féredra
ett och samma leveranssatt oavsett

kop syntes i de tidigaste matningarna i
E-barometern, men har blivit allt mindre
avgoérande over tid. Vartefter kunderna
blir mer aktiva och vana e-handelskon-
sumenter passar olika fordelar till olika
kdp. Som ndmnts tidigare valjer manga
konsumenter utl@dmningsstdlle eftersom
de dr vana vid det, men i takt med att de
vdnijer sig vid fler leveranssatt kommer
troligen preferenserna att fordndras.

61%

anvander paketbox

for kunna anpassa
uthdmtningstiden*

av e-handelsféretagen
later konsumenten
vdlja hur varan ska

Konsumenternas favoritaspekt

per leveranssatt

Utldmningsstdlle

Det ligger ndra min bostad/mitt arbetsstalle
Jag kan géra andra drenden samtidigt

Jag dr van vid att anvdnda leveransalternativet

Paketbox

Jag kan hédmta det/fd det levererat utanfér vanliga 6ppettider
Jag behover inte std i ko

Det ligger ndra min bostad/mitt arbetsstalle

Postldda/postbox
Jag behoéver inte std i ko
Jag behéver inte g& utanfér porten/tomten

Det ligger ndra min bostad/mitt arbetsstalle

Bas: Konsumenter, har e-handlat

*Bas: Konsumenter, har e-handlat **Bas: Féretag som bedriver e-handel
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LEVERANSER

70%

60%

50%
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10%

0%

Viktigaste leveransaspekterna éver tid

Att f& vdlja hur varan/varorna
skulle levereras

a» Q22022 e Q22023 e=»

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Att kunna f& fri frakt p& de
varor jag e-handlade

Att f& ett datum angivet for nar
varan/varorna skulle levereras

Q22024

av e-handelsféretagen

erbjuder fri frakt 6ver
ett visst ordervarde*

Valmoijligheten ar

Att sjalv fa valja hur varorna ska levere-
ras dr det viktigaste for konsumentens
leveransupplevelse. Under de senaste tre
dren har leveransalternativet legat p& en
stabil forstaplats. Hur och var varan ska
levereras ar helt enkelt hygienfaktorer for
konsumenterna.

Nast pd tur kommer mojligheten att f&
fri frakt, 45 procent och pd tredje plats
kommer att f& ett specifikt datum angi-
vet fér ndr varan kommer att levereras,
20 procent. Ldgre prioriterade aspekter
innefattar mer detaljerade leveransbe-
stémmelser sGsom att f& valja tidpunkt
for leverans, hur ldng leveranstiden
maximalt f&r vara och vilken veckodag
varan ska levereras.

Nar det kommer till varor som handlats
frdn utlandet rankar konsumenterna
samma aspekter som viktigast i sina
leveranser, med ett undantag.

Transportféretagen, Paketindex Kvartal 2 2024

*Bas: Foretag som bedriver e-handel

avgorande for konsumenten

Om konsumenten har handlat fran Kina
ar det viktigast att kunna & fri frakt. Den
tydligaste forklaringen till detta dr pris-
medvetenhet. Som konstaterats tidigare
i E-barometern dr snittkvittot frdn Kina i
regel l&gt, vilket gor att konsumenterna
helt enkelt inte k&inner att det ar prisvart
att betala fér varorna om de behdver
betala fér leveransen.

Paketindex for det andra kvartalet 2024
visar att andelen paket som handlas
frén utlandet har 6kat kraftigt under
perioden.” Att fler och fler blir vana vid
att handla frdn Kina kan dndra kravstall-
ningarna pd leveranser dven for svenska
e-handlare. Mdnga av de populéra
kinesiska l@gprisaktérerna har satsat pd
fria leveranser till stora delar av Europa
for att locka till sig nya kunder, vilket i
férlangningen skapar en férvantan pd
svenska e-handlare att géra samma sak,
aven vid l&ga snittkvitton.
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POSTNORD

=
o


https://www.transportforetagen.se/prioriterade-fragor/transportfakta/index/

LEVERANSER

Konsumenten vill folja
leveransen i mobilen

| takt med att konsumenterna e-handlar
mer i mobilen 6kar dven viljan att
anvdnda mobilen for att félja kdpet
hela vagen, frdn webbutik till leverans.
Det blir ocksd allt vanligare vartefter
logistikaktérerna utvecklar sina digitala
tjéinster, exempelvis smidigare sms-upp-
dateringar eller leveransappar.

Allra helst vill konsumenterna félja sin
leverans i en leveransapp. | dagsldget
foljer totalt 28 procent av e-handelskon-
sumenterna sin senaste leverans i en app.
Har ar i synnerhet yngre konsumenter dri-
vande och ndrmare halften av de yngre
vill félja sin leverans i just en app. Den
"hyperdigitala” generation Z spenderar
mycket tid i den digitala varlden® och vill
gdrna félja allt frdn sociala medier till
e-handelsleveranser ofta och i detal;.

Aven om det dr mindre vanligt att félja
sin leverans via sms dr det en betydande
andel som féredrar sms-uppdateringar.
Dessa nyttjas och foredras i storst
utstrackning av dldre konsumenter, dar

Ungdomsbarometerns generationsrapport, 2024

en av fyra mellan 50 och 79 d&r féredrar
att folja sin leverans med hjdlp av
sms-aviseringar.

17 procent av e-handelskonsumenterna
foljer inte sin leverans alls. Det dr inte
alltid det finns behov av detaljerade
leveransuppdateringar, men det &r ocksd
tydligt att det &r en frdga om dlder.

| den yngre aldersgruppen dr det bara

13 procent som inte foljer sin leverans,
medan motsvarande siffra i den aldre al-
dersgruppen dr 23 procent — ndgot som
indikerar att de yngre generationernas
flitiga mobilanvéndande gor det latt att
hélla koll pd leveranserna.

Den 6verldgset viktigaste informationen
for tre av fyra konsumenter ar att web-
butiken mottagit bestdllningen, ndgot
som varit viktigast sedan starten av
undersoékningen 2019. Den ndst
viktigaste aspekten dr att f& reda pd
webbutikens uppskattade leveranstid,
och tredje viktigast @r att bestallningen
ldmnat lagret.

70%

av konsumenterna

har e-handlat frén sin
mobiltelefon den
senaste manaden*

Hur konsumenten foljde respektive
helst vill folja sin leverans
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Bas: Konsumenter, har e-handlat. Flera svarsalternativ méjliga
*Bas: Konsumenter, har e-handlat
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https://s3.eu-central-1.amazonaws.com/ungdomsbarometern.se/Externa+rapporter/2024/(c)+Ungdomsbarometern+2024+-+Generationsrapporten+2024+v.3.pdf?utm_campaign=UB2023&utm_medium=email&_hsenc=p2ANqtz-9KFJE7FYVlNTEhw_JDtkTmce6FI2PGopc0t6LdLPV4jeqsrrOnkuFNyURJHNSmewHcGLcMkGAaiImNizeX-yq9icDrHw&_hsmi=82191630&utm_content=82191630&utm_source=hs_automation

LEVERANSER

Vad betalade du extra for?
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Snabbare leverans

Hemleverans

Varan levererad Mer miljévanlig Annat
till en ny plats leverans

Bas: Konsumenter, har e-handlat och betalat extra fér att dndra leveranssatt

Andel som avstatt ett kép
pd& grund av saknat leveransalternativ

Vilket leveransalternativ
saknade du senaste gdngen?

1. Billigare leveransalternativ
2. Val av utldmningsstdlle

3. Snabbare leverans

a» Jo e Nej Tveksam, vet ej

Bas: Konsumenter, har e-handlat. Konsumenter, har e-handlat och avstatt frdn att képa en vara. Flera svarsalternativ méjliga

10 %

av konsumenter mellan
18 och 29 ér betalade

extra for en mer
miljévdnlig
leverans*

Snabbhet och bekvamlighet

avgorande for unga

E-handelskonsumenterna betalar fort-
farande extra for bekvémlighet. Trots
utmanande ekonomiska tider betalar
ndrmare en tredjedel mer for att f& en
vara levererad pd ett annat satt dn det
forvalda. Frdmst ar det hemleverans
konsumenten betalar extra for, speciellt
ndr det kommer till kbp av stérre eller
tyngre produkter. Ndrmare 7 av 10 som
betalar mer fér leverans av byggvaror
vdljer hemleverans. Aven barnprodukter
och leksaker sticker ut som en varug-
rupp ddar hemleverans ofta kdps till av
smdbarnsférdldrar i behov av att l6sa
vardagspusslet via e-handeln.

Utmdrkande &r att yngre konsumenter i
storre utstréckning dr villiga att betala
for att det ska gé snabbt. 5 av 10 mellan
18 och 29 dr betalade extra fér en
snabbare leverans vid sitt senaste kop,
ndgot som gdr i linje med den yngre
generationens dvergripande beteende-
monster att allt ska g& snabbt och
smidigt — bade livet och képresan.”

U Retail Brew, oktober 2022
* Bas: Konsumenter, har e-handlat och betalat extra for att dndra leveranssétt

Det dr ocksd de unga som stérs mest
av att leveransen kommer sent. Om det
inte finns flera leveransalternativ att
vdlja mellan, vare sig en extra kostnad
tillkommer eller inte, finns det risk for
att konsumenten inte handlar alls. 35
procent avbryter e-handelskdp om det
foredragna leveranssdattet inte finns att
vdlja, och dven hdr ar de unga mest
kénsliga.

Den yngsta dldersgruppen ar ocksa

den som dr mest villig att betala for en
miljévanlig leverans, ndgot som annars
ar mycket ovanligt bland e-handelskon-
sumenter over lag. Andelen @r visserligen
inte hdg — endast 10 procent av de
yngre konsumenterna betalade fér en
mer miljévdnlig leverans — men det visar
pd en avvikande prioritering. Kanske blir
det vanligare i framtiden, i takt med att
de unga konsumenterna blir dldre och
deras kopkraft okar.
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https://www.retailbrew.com/stories/2022/10/28/generation-one-click-fulfilling-gen-z-s-need-for-speed

INSIKTER GOOGLE

Google:

En logistikguide for
drets peaksdsong

Hur kan e-handlare pa-
rera kostnadsékningar
frdn globala stérningar
i leveranskedjan?
Svaret har Tatiana
Oneissy, International
Logistics Program
Manager pd Google.

Detaljhandelslandskapet har ge-
nomgdatt en stor férandring under de
senaste dren. Detta inkluderar aldrig
tidigare skddade stérningar i leveran-
skedjan, geopolitisk oro, kvarstdende
effekter av en global pandemi,
inflation, naturkatastrofer och standigt
féranderliga konsumentférvantningar.
Aven om alla dessa utmaningar inte

Kallor: FT, Flexport, Flexport, TAC Index, NY Fed

Tatiana
Oneissy

har (6sts for hdgsdsongen
2024, ar du i ér utrustad med
ovarderliga lardomar och
mitt i en fjérde industriell re-
volution. Al-drivna lGsningar
finns nu tillgéngliga for att
férbattra dina operativa for-
mdgor och driva tillvéxt.
Har kan du férdjupa dig
i viktiga logistiska utmaningar som
uppstdr under hégsasongen och
bdsta praxis och rekommendationer
for att hantera dem. Bara under 2023
forberedde Googles International
Growth Team 6ver 100 &terférsdljare
globalt fér att bygga framgdngsrika
logistikstrategier for hdgsdsongen,
och insikterna hdr dr en summering av
deras erfarenheter.

Forst en kort 6gonblicksbild av det
nuvarande laget for leveranskedjan:

® Det globala trycket pd leverans-
kedjan okar.

® Sjofraktpriserna har stigit och
ledtiderna férléangs (till exempel har
ledtiden fran Kina till USA:s 6stkust
okat frén 59 till 62 dagar).

® Flygfrakt ékar stadigt. Frdn och
med juli var 85 procent av Q4-
kapaciteten i Asien redan slutsald,
med priserna frdn Asien till USA
upp med 17 procent jamfért med
féregdende ar och fran Asien till
Europa upp med 22 procent jdm-
fort med féregdende dr.



INSIKTER GOOGLE

Bdst praxis

©® Storningar i leveranskedjan @ Lat Al arbeta for dig.

Rekommenderade kdillor:

® Utforska Googles ekosystem
av logistikpartners via detta
nav och kontakta ndgra leve-
rantorer for att utvardera hur
de kan hjalpa dig.

® Kolla in dessa gratis och
6ppna kallkodsverktyg for
att enkelt analysera komplex
data, ldsa upp nya effektivite-
ter och generera kreativt inne-
hall: Lookerstudio, Gemini.

©® Hall dig uppdaterad om till-
sténdet i leveranskedjan.

"Ndastan halften av konsumenternaq,

46 procent, féredrar aterférsdljare som
erbjuder hallbara leveransalternativ.”

@r det "nya normala”.

Aven om du inte kan kontrollera
dessa utmaningar kan du vidta
Atgdrder for att minimera deras
inverkan:

® Var férberedd.

Ha en beredskapsplan for alla sté-
rande scenarier. Planera fér hogre
kostnader och ta hdnsyn till detta i
din prissattnings- och kampanjstra-
tegi. Identifiera dina kritiska SKU:er,
bestdm hur mycket kapacitet du
behdver och sdkra den fére julru-
schen. Oavsett vilken transportér
du samarbetar med kommer det
sdkert att finnas problem. Se till

att din(a) transportor(er) utser en
kontaktperson som du enkelt kan
samordna med och utforma en
plan B.

® Hantera kundernas férvéntningar.

Var proaktiv med din kommunika-
tion, ddliga nyheter blir vérre med
tiden. Finslipa dina vanliga frégor,
satt tydliga forvantningar ldngs
hela képprocessen och sdrskilt vid
kassan. Overvdg automatiserade
e-post-/sms-aviseringar for att
informera kunder om leveransfér-
seningar och férhindra onédiga
kundtjanstforfrédgningar.

Foretag som implementerat Al-
Gsningar i sin verksamhet har sett i
genomsnitt 28 procent lagre kostna-
der och +70 procent hdgre intdkter
(kdlla: Google Cloud Insights). Om
du inte har bérjat én, utforska hur
du kan implementera Al for att per-
sonifiera kundmeddelanden om le-
veransuppdateringar, prognostisera
efterfrdgan, hantera lager, optimera
rutter, upptdcka returbedrdgerier
och mer.

® Var miljdmedveten.

Ndstan hdlften av konsumenterna
(46 procent) féredrar aterférsaljare
som erbjuder héllbara leveransal-
ternativ. En majoritet (63 procent)
ar till och med villiga att vanta

lite ldngre pd miljéansvariga
leveranser. Implementera kostnads-
effektiva grona leveransmetoder
och marknadsfér dem aktivt till
dina kunder. Detta visar engage-
mang fér béde deras behov och
planetens valbefinnande, vilket kan
forbattra din varumdarkesimage och
frdmja kundlojalitet.

Kdalla: Euromonitor International 2023

E-BAROMETERN Q2 2024

POSTNORD

N
o


https://marketfinder.thinkwithgoogle.com/intl/en_gb/partner_hub/filter/partner_type
https://cloud.google.com/looker#features

RETURER

De tre vanligaste returalternativen
for konsumenternas senaste retur

80 %
71% 5%
60 %
40%
20%
o % 13%
Skickade tillbaka via ombud | butik Skickade tillbaka via paketbox

Q2 2022 Q22023 e Q22024
Bas: Konsumenter, har returnerat

De tre mest foredragna
returalternativen bland konsumenterna

40 % . ;
40% 39% 38%

30 %

20% 2y

0,
10% o 1%
0%

Skicka tillbaka via ombud | butik Skicka tillbaka via paketbox

Q22022 Q22023 e Q22024

Bas: Konsumenter, har e-handlat

55 %

av e-handlarna

erbjuder retur i sina
fysiska butiker*

Konsumenten vill

13 procent av e-handelskonsumenterna
har gjort minst en retur under den
senaste manaden, en andel som varit
stabil sedan mdtningarna bérjade
2022. Trots detta visar Paketindex att
e-handeln moter en minskad returgrad
och en av orsakerna uppges vara att
forsaljningen av skénhets- och apoteks-
varor har exploderat inom e-handeln
de senaste dren. Aven en 6kad utlands-
handel ér en bidragande faktor till den
sjunkande returgraden. Kategorier som
klader och skor har dock fortfarande en
hoég returgrad.

Ndrmare 3 av 4 konsumenter skickade
tillbaka sin senaste retur via postombud
men andelen konsumenter som féredrar
just det retursdttet ar hela 36 procent-
enheter lagre, 2022 var skillnaden 31
procentenheter. Det finns alltsd ett gap

Transportféretagen, Paketindex Kvartal 2 2024
*Bas: Foretag, bedriver e-handel

utforska fler returalternativ

mellan vad konsumenterna vdljer och
vad de foéredrar. Konsumenterna utfors-
kar gdrna fler satt att returnera, men i
dagsldget ar det fortfarande ombudet
som anvdnds flitigast.

Retur via postombud dr ett returalterna-
tiv som ndstintill alla e-handlare erbjuder
medan till exempel retur via butik eller
paketbox erbjuds i mindre utstrdckning,
vilket kan férklara skillnaden. En bidra-
gande orsak till att inte fler e-handlare
erbjuder paketbox dr att det dr ett nyare
och darfér mer obeprévat returalternativ.
Allt fler e-handlare anammar dock detta
returalternativ, i &r uppger 11 procent av
e-handlarna att de erbjuder retur via pa-
ketbox, jamfoért med 8 procent 2022. Att
erbjuda en stérre variation av returalter-
nativ utéver postombud skulle sannolikt
ge e-handlarna dnnu mer néjda kunder.
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https://www.transportforetagen.se/globalassets/rapporter/paketindex/paketindex-q2-2024.pdf?ts=8dcc5e86e193c80

RETURER

Returer ar en viktig
del av kopresan

Returer dr en sjalvklar del av képresan,
men &r ofta en svdr balansgdng mellan
kundngjdhet och lénsamhet. Det gdller
att hitta en returpolicy som inte leder till
for stora kostnader och som samtidigt
tilltalar konsumenterna. Mer d@n var fiérde
konsument har avstdtt frén att képa en
vara under det senaste dret darfor att de
inte gillade féretagets returpolicy. Med en
returpolicy som faller fler konsumenter i
smaken finns det alltsé potential att 6ka
konverteringsgraden. Samtidigt dkar dock
risken for att returgraden okar.

En smidig returprocess lockar inte bara
konsumenter att genomféra det aktuella
kopet, det bidrar ocksa till att de ater-
kommer. Bland de konsumenter som inte
ville behdlla sin senast e-handlade vara
men andd inte returnerade den uppger 44
procent att det var fér krdngligt. Om en
konsument har haft en negativ returupple-
velse hos en e-handlare kan det goéra dem
mindre villiga att handla ddr igen.

P& den positiva sidan tycker konsu-
menterna att det blir allt enklare att
packa och lamna in varor for retur. Tvd
bidragande faktorer till den langsiktiga
trenden dr att konsumenterna blir allt
mer vana vid att returnera samt att
logistikaktorer tillsammans med e-hand-
lare erbjuder smidigare satt att ldmna

in varor fér retur. A andra sidan verkar
allt fler tycka att det blir svarare att hitta
information om hur man returnerar. Ett
allt mer komplext returlandskap med fler
returalternativ att valja p& och kép frdn
fler e-handlare och ldnder kan forklara
detta.

Det &r alltsa viktigt for e-handlarna att
fundera 6ver alla steg i returprocessen.
Trots att en s& &g returgrad som mojligt
generellt dr att féredra kan en positiv
returupplevelse vara det som gor att
kunden blir néjd och férblir lojal.

28 %

av konsumenterna avstar

ibland frén att e-handla
for att de inte vill betala
returavgift**

Andel konsumenter som
instdmmer i respektive pdstdende

0 @—E A
25 % @
20%
18%
17%
15% 15%
14 % 14 % 14 %
0%
Q2 2019 Q2 2020 Q2 2021 Q2 2022 Q2 2023 Q2 2024*

@ Det dr for omstéandligt att paketera och ldmna in varor som ska returneras via ombud
Det &r generellt sett svdrt att hitta information om hur man returnerar en e-handlad vara

Bas: Konsumenter, har e-handlat *Svarsalternativ redigerade fran foregdende ér **Bas: Konsumenter, har e-handlat
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RETURER

50 %

40 %

30%

20%

10%

0%

Andel som har avstatt att e-handla
pd grund av returavgiften

43 %
41% 40%
38 % 37%

34% 34%
31% 32%

30% 31%

Q2 2019 Q2 2020 Q2 2021 Q2 2022 Q22023 Q2 2024*

Totalt Kvinna ea=® Man

Bas: Konsumenter, har e-handlat *Svarsalternativ redigerade frén foregdende ar

27 %

av konsumenterna

betalade for sin
senaste retur*

avgorande trots ldgkonjunktur

Returkostnaden ar inte

Ndastan var femte konsument upplever
att fler e-handlare tar ut en returavgift
jamfért med tidigare, men &nda tycks
returavgifternas betydelse ha minskat

— f&rre och farre konsumenter avstdar
kép pd grund av returkostnaden. Mdnga
konsumenter skar ner pd sina kostnader
i ldgkonjunktur, men det verkar inte gélla
just returkostnader. Jamfért med foér fem
&r sedan dr det visserligen bara 3 pro-
centenheter farre konsumenter som har
avstatt frén att handla varor p& grund
av returavgifter, men utvecklingen ser en
stabilt neddtgdende trend.

Under de tvé senaste dren har andelen
som svarat att de inte vet om de har
avstatt frén att e-handla pd grund av re-
turavgiften okat kraftigt. Detta dr ytter-
ligare en indikation pd& att returavgifter
inte pdverkar konsumenternas képbeslut
i lika stor utstrdckning som tidigare.
Denna beteendeférdndring tycks ha
pdbdrjats efter pandemin.

*Bas: Konsumenter, har returnerat

Att e-handeln har blivit en mer naturlig
del av konsumenternas vardag kan ha
lett till att returer och returavgifter har
blivit en sjalvklarhet.

Att konsumenterna tycks bry sig allt
mindre om returkostnader mérks ocksd
ndr de far valja vilka som ar de tre vikti-
gaste leveransaspekterna for dem. 2022
uppgayv 27 procent av konsumenterna
att fria returer var en av de viktigaste
aspekterna men i ar har andelen sjunkit
till 14 procent. Konsumenten tar inte
langre fria returer for givet.

Sarskilt i en ldgkonjunktur, dar varje kép-
tillfalle ar extra viktigt, ar det forstdeligt
att e-handlare drar sig for att inféra re-
turavgifter av oro fér att det ska pdverka
kundrelationen negativt. Avgifterna
tycks dock inte vara s& kontroversiella
for konsumenterna som man kan tro.
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RETURER

Framtidens returer ar
digitala och somlosa

Den somlosa kdpresan har diskuterats
lange, ofta med fokus pd digitalisering
och betalningar, men smidiga returer ar
lika viktiga. Det som mojliggdr helt som-
l6sa upplevelser dr digitaliseringen och
sedan férra &ret har andelen returer som
ar helt eller delvis digitala 6kat med 10
procentenheter. En stor del av returerna
ar nu digitala i ndgon man.

Foretagen erbjuder fler helt digitala returer,
4 procentenheter fler jamfort med 2023,
men andelen som erbjuder delvis digitala
returer har minskat, medan andelen som
svarat "vet ej” har 6kat. Att e-handlarna far
allt svarare att bedéma hur digital en retur
dr i takt med den allt snabbare digitalise-
ringen kan vara en forklaring till detta.

Snabba aterbetalningar ér dnnu en viktig
del av en smidig retur- och kdpupple-
velse. 44 procent av konsumenterna som
returnerade en vara och inte betalade
med faktura fick vénta 3—7 dagar pd en
Aterbetalning och 21 procent fick vénta
over en vecka. Snabbare dterbetalningar

ar ett satt att ka sémlésheten, men
medfér ocksd utmaningar. Till exempel
behéver manga e-handlare hinna ta emot
och godkdanna returen innan en ater-
betalning kan ske. Innovativa lGsningar
och samarbeten mellan fler aktérer inom
branschen kan vara ndgot som framéver
g6r att konsumenterna fér tillbaka sina
pengar snabbare.

Sémlésa byten ar ocksd viktigt. Néstan
halften av konsumenterna som ville byta
en vara online var tvungna att géra en
ny bestdllning. Detta innebdr i praktiken
att konsumenten férst genomfér en
retur och sedan genomfor ett nytt kdp,
och darmed mdste ligga ute med dnnu
mer pengar. Osmidiga byten kan till och
med leda till direkt forlorad férsdljning
for e-handlarna. Mer én 1 av 10 kon-
sumenter som egentligen ville byta en
vara valde att endast returnera den. En
betydande del av returerna hade alltsd
inte behovt betyda slutet pd kdpresan.
Har finns det potential for e-handlarna
att 6ka konverteringsgraden.

Hur digitala konsumenternas returer
samt foretagens returerbjudande ar

60 %
57%

54%
50 %

40 %

30%
27%

20%
20%

15%

10% 1%

0%

43%

30%

21%

34%

13%

35%

Helt digital

Konsumentens senaste retur
Q22023 Q2 2024

Delvis digital

Helt fysisk

Féretagens uppskattning av sitt returerbjudande

Q22023

Q22024

Andel helt eller delvis digitala returer

Konsumentens
senaste retur

Foretagens
uppskattning av
returerbjudandet

0% 10% 20% 30%
Helt digital Delvis digital

Bas: Konsumenter, har returnerat. E-handelsféretag, samtliga

40 %

46%

50 % 60 %

Helt digital

70% 80 %

Delvis digital
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RETURER

Vad konsumenterna gjorde med den senast
e-handlade varan som de inte ville behdlla

70 %
67 %
60 %
50 %
40 %
37%
30%
20%
o 19%
o 1% 9% 9% 1% 9%
0% 5% ~~_ 5% 5% N s B
Returnerade Gav vidare Sdéldevidare  Annat,vad? Tveksam,vetej Donerade Slangde
till foretaget  till ndgon jag
kénner
Har e-handlat Har e-handlat frén utlandet

Bas: Konsumenter, har e-handlat en vara som man inte velat behdlla

Vanligaste orsakerna till att inte gora en retur

Har e-handlat Har e-handlat fran utlandet
Det var for kréngligt/jag orkade inte 44 % 42%
Varan var vard for lite 22% 26%
Jag ville inte betala returkostnaden 8% 14%

Bas: Konsumenter, returnerade ej oénskad vara

Varor fran utlandet

returneras

Konsumenter som har képt en vara fran
utlandet som de inte vill behdlla retur-
nerar den sdllan. Den odnskade varan
skdnks istdllet bort, sdljs eller slangs i
storre utstréckning én en e-handlad vara
i allmdanhet.

Hallbarhetsfradgor diskuteras ofta i
samband med e-handel, och inte minst
ndr det galler oanvdnda varor frén
utlandet blir det tydligt att det finns
héllbarhetsbrister. Att returnera en vara
som redan har fraktats ldnga stréckor
skapar sjalvklart ytterligare belastning
pd miljén, men att sldnga istallet for att
returnera dr inte heller en l&sning som
haller i langden. | USA testas en l6sning
som kan komma att minska bade detta
och andra problem med till exempel
ledtider. Konsumenter kan nu returnera
Shein-kép i Forever21-butiker, f& sina

New York Post, maj 2024

mer sallan

pengar tillbaka direkt och dessutom en
rabattkupong som kan anvéndas fér kdp
samma dag i butiken.” Samarbetet ar
nytt, men visar att frdgan &r pd tapeten
for de stora utlandsaktérerna.

Den vanligaste anledningen till att

inte returnera en oénskad vara, bade
generellt och vid utlandskop, dr att det
upplevs vara fér krdngligt. Vad gdller
utlandskop ar det vanligare att konsu-
menter inte vill behdlla en vara fér att
den anses vara vard fér lite. Att Kina star
for en stor del av e-handeln frdn utlan-
det dr en bidragande orsak till detta. De
svenska snittkdpen dar betydligt ldgre i
Kina &@n i andra lander. Langa ledtider i
kombination med l&ga snittkvitton gér
att konsumenterna upplever att det inte
l6nar sig att returnera varan, vare sig
tidsmassigt eller ekonomiskt.
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https://nypost.com/2024/05/08/lifestyle/forever-21-now-accepts-shein-returns-and-you-get-a-30-off-coupon/

INSIKTER GOOGLE

Google:
S4a minskar du
returkostnaderna

Tatiana Oneissy dr International och "wardrobing” (att béra ett plagg
Logistics Program manager pd en géng och sedan returnera det) fér-
Google och hdr tipsar hon om varrar returfrekvensen och kostar

brittiska &terférsaljare 1,5
miljarder pund drligen.

hur e-handlare kan minska
kostnaderna for returer.

Returer 6kar under hég- Bdst praxis

sdsongen. 2023 6kade de ® Forstapartsdata:

med 15 procent jamfért med Du har en guldgruva av in-
féregdende ar, med december Tatiana sikter, utnyttja dem. Férstd
som mdnaden med den hégsta Oneissy din returfrekvens och iden-
returvolymen. Returfrekvensen tifiera dess grundorsaker.

varierar betydligt, dven inom samma
bransch. Klanningar dr produktkategorin -~ ® Produktdetaljer:

med den hdgsta returfrekvensen inom Hjdlp kunder att fatta mer informe-

EU:s modesektor (vissa dterforsdljare har rade kdpbeslut och minska returer

sett upp till 80 procent returfrekvens p& (till exempel kundrecensioner,

klanningar). Halften av returerna beror "Shoppa looken”, inldgg fran

pd problem med storlek, passform eller ambassadérer pd sociala medier,

stil. teknikldsningar for storlek och
Konsumentbeteenden som "brack- passform, virtuella prova p&-verk-

eting” (att kopa flera storlekar/farger) tyg - AR/VR).



INSIKTER GOOGLE

"Att erbjuda returer till butiken och/eller
avldmning pa postkontor/skdp kan vara bdde
kostnadseffektivt och miljovanligt.”

® Minska bedrdgerier:

Lésningar kan variera frén enkla
Atgdrder till sofistikerad automa-
tisering. Nar det gdller klader, till
exempel, ldgger vissa handlare till
ett synligt band pd sina plagg som
gor det svart for konsumenter att
bdara det och returnera det. Al och
prediktiv analys kan hjdlpa dig att
identifiera seriedterldmnare och
segmentera din kunddatabas.

® Prissdttning av returer:

"Eran av gratis returer” &r pd vég
att ta slut. Med ett vaxande antal
Aterférsaljare som tar betalt av
kunder for returer ar det dags att
ompréva din strategi. Overvag
alternativ som: Fast returfrakt,
avdrag av fraktkostnader fran ater-
betalningar, hybridmodeller (gratis
returer under vissa villkor), prenu-
merationsprogram med gratis retu-
rer som en férmdn. Om du vdljer att

Kéllor: Google insights, Euromonitor International 2023, ZigZag Global)

ta betalt for returer, se till att mildra
effekten pd& konverteringar genom
att hdlla avgiften konkurrenskraftig
och transparent, och sdkerstdlla

en smidig returprocess som tydligt
férklaras pd din webbplats.

® Sjdlvbetjdningsmetod for returer:

69 procent av de globala kon-
sumenterna foredrar sjélvbetja-
ningsreturer. Att erbjuda returer
till butiken och/eller avldmning
pd inldmningsstalle/paketbox kan
vara bdde kostnadseffektivt och
miljovanligt.

® Generost returfonster:

Att forlédnga returperioden for
helgdagar (minst 30 dagar) ger
kunderna tillrackligt med tid att
gora returer, minskar trycket p&
distributionscentraler och kan till
och med uppmuntra till gévor i
stallet for returer.

® Radda férsdljning

med butikskredit:

40 procent av konsumenterna
globalt ar villiga att f& omedelbar
butikskredit i stdllet for &terbe-
talning. Aterférséljare kan spara
forsaljningsforluster genom att
erbjuda och stimulera "butikskre-
dit” eller "presentkort” istdllet for
Aterbetalningar (till exempel kredit
mot leveransavgift foér ndsta vara
en kund koper, ytterligare kredit
(1-5 procent) av butikskredit,
lojalitetspodng/andra férmdaner i
lojalitetsprogrammet, gratis gdva
vid ndasta kép
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BETALNINGAR

Valfrihet ar centralt
for konsumenten

Man skulle kunna tro att fler konsumen-
ter skulle vilja utnyttja mojligheten att
skjuta upp betalningar i ekonomiskt tuffa
tider, men en maijoritet valjer fortfarande
att betala sina varor direkt med till ex-
empel konto- eller kreditkort, Swish eller
direktbetalning i bank. Speciellt Swish
6kar svagt men stadigt som senast valda
betalsatt. Allt fler aktérer etablerar Swish
som betalningsalternativ, vilket lockar
framfér allt de yngre mdlgrupperna.

Andelen som betalar med kdp nu,
betala senare har minskat med 7 pro-
centenheter sedan 2022. Trots detta ar
betalningssattet fortfarande béde det
vanligaste och det mest populdra bland
svenska e-handelskonsumenter. | kon-
trast till Swish ar det som mest populart i
de daldre malgrupperna.

Trots att kreditkort och kontobetal-
ningar &r vanliga i praktiken, dar det
farre konsumenter som har det som
forstahandsval. Det visar att dven om
dessa betalningsmetoder anvands ofta

Aar konsumenternas preferenser mer
spridda. Kontobetalningar dr det ndst
vanligaste sattet att genomféra kop,
men ndr man ser till preferenser ar Swish
pd vag att utmana positionen. Konto-
och kreditkort d&r det alternativ som flest
e-handlare erbjuder medan Swish ar
det tredje mest erbjudna alternativet.
Konsumenternas férdnderliga preferen-
ser kan dock komma att pdverka féreta-
gens utbud av betalningsalternativ.

Konsumenternas varierande preferenser
visar att valfrihet ar centralt ndr det
kommer till betalningar. Narmare hdlften
av konsumenterna tycker att det dr viktigt
att kunna valja mellan flera olika betal-
ningsalternativ, beroende pa tillfalle. Likt
leveranserna blir konsumenterna mer och
mer vana vid att anvanda olika lGsningar
i olika sammanhang, till exempel képs
hemelektronik mer med konto- eller kre-
ditkort medan kép nu, betala senare ofta
anvdnds for klader och skor.

49 %

tycker att det ér
viktigt att kunna valja

mellan flera olika
betalnings-
alternativ**

Konsumenternas senaste betalningssatt
jamfort med det foredragna
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Bas: Konsumenter, har e-handlat **Bas: Konsumenter, har e-handlat
*Mobilbetalning, till exempel Apple Pay, Google Pay 28



BETALNINGAR

Andel som anser att det ar

sdkert att betala med foljande

Q22019 Q22020 Q22021 Q22022 Q22023 Q22024

a» Foktura Direktbetalningibank em® Konto och/eller kreditkort @m® Swish

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Andel som anser att det ar

sdkert att betala med foljande
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Direktbetalning i bank

Swish Konto- och/eller kreditkort Faktura

a» 18-294r @m» 65-794r

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Den upplevda
sakerheten minskar

Fortroendet for de flesta av betalnings-
satten ar hoégt, dock syns en ndgot
neddtgdende trend. En bidragande
faktor ér den dkande oron fér bedrdag-
erier, som inte bara sker inom e-handeln
men som sdtter sin prégel pd den. Enligt
Riksbanken &r bedrdgerier den brottstyp
som 6kar mest i Sverige’ och med jamna
mellanrum rapporteras det om foéretag
som blivit utsatta for dataintradng. Aven
cyberbedrdgerier och utvecklingen av
Al som kan skapa ett realistiskt och
vilseledande innehdll bidrar till konsu-
menternas dkade vaksamhet.

Aldre konsumenter ér sérskilt s&rbara

for bedragerier.” Manga i denna grupp
anser att faktura dr det sékraste betal-
ningssdttet, sannolikt for att det ar ett mer
vélbekant och traditionellt alternativ som
ger en kdnsla av kontroll och trygghet.
Modernare lGsningar som Swish har
visserligen blivit alltmer populdra dven
bland dldre anvéndare, men fortroendet
for detta betalningssdtt ar markbart ldgre
bland aldre konsumenter én bland yngre.

Y Riksbanken ? Sveriges Radio

Den upplevda sdkerheten med direkt-
betalningar i bank har minskat avsevdart
under de senaste dren. Kanske kénns
bankinformation extra utl@dmnande just
med tanke pd bedragerier, d& bankinfor-
mation i varsta fall kan utnyttjas for yt-
terligare bedrdgerier, som identitetsstold
eller obehoriga transaktioner.

Trygghet och fértroende dr alltid cen-
trala koncept ndr det gdller betalning,
men det blir alltsé allt viktigare att sdkra
konsumenternas fortroende och att som
e-handlare kommunicera sina sdkerhets-
Atgdrder och integritetspolicies pd ett
tydligt och transparent sdtt. Fértroende
handlar dock om mer &n bara betal-
ningen — det ar helhetsupplevelsen som
bygger tillit och leder till genomférda
koép. Genom att signalera seriositet och
palitlighet med en professionell webb-
plats, tydlig information och lattillgang-
lig kundsupport, skapas en trygg kdnsla
hos konsumenten genom hela képresan,
vilket 6kar sannolikheten fér bade kép
och upprepade besok.
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BETALNINGAR

Konsumenterna onskar
trygghet och flexibilitet

Négot som &terigen visar pd att konsumen-
terna dr trygghetssékande och vaksamma
mot bedrdgerier ar behovet av igenkdn-
ning. Det som allra flest konsumenter anser
ar viktigt vid betalning ér att kdnna igen de
betalningsaktérer som erbjuds. Att kunna
vdlja mellan flera olika betalningsalternativ
ar ocksa viktigt féor mdnga konsumenter,
bdde ur trygghetssynpunkt och for flexi-
bilitetens skull. Det bidrar till friheten att
anpassa betalningsprocessen efter bade
behov och preferenser.

Ndarmare hdélften av konsumenterna
tycker Gven att det dr viktigt att inte
behdva registrera sig eller bli medlem

fér att kunna handla. Kunskapen om sin
individuella data och viljan att skydda sin
integritet dkar, vilket bidrar till oviljon att
registrera sina personuppgifter. Allt fler
kunder vill ocksé undvika tidskravande
moment vid checkout och slippa & inkor-
gen fylld med nyhetsbrev och erbjudan-
den. Fér e-handlarna kan detta innebdra
utmaningar ndr det gdller att samla

in vardefull kunddata, sarskilt med de
restriktioner som datalagstiftning som till

exempel GDPR medfér. Darfér blir med-
lemskap i kundklubbar en allt viktigare
strategi for att effektivt samla in kund-
data. Tidigare E-barometrar har visat att
de konsumenter som vdljer att gé med i
kundklubbar gor det for att till exempel
f& tillgdnag till férmdner som rabatter och
gratis leverans. Trots férmdner verkar kon-
sumenterna vara mindre positiva till att
tvingas till medlemskap vid betalningen.
En snabb och smidig képupplevelse ar
avgoérande och att behdva registrera
medlemskap i samband med betalningen
kan upplevas som ett hinder.

Om de upplevda férdelarna évervager
kdénslan av tvang kan ett obligatoriskt
medlemskap &ndd fungera vél. Den
kinesiska l&gprisjatten Temu dr ett
exempel pd en internationell e-handlare
som krdver medlemskap foér att handla.
Trots detta har féretaget lyckats véxa
snabbt och lockat en véxande kundbas,
med ett tydligt fokus pd drivkrafter
utéver produkterna, exempelvis fri frakt,
gamification p& hemsidan och rabatter-
bjudanden med tidsbegrdnsning.

Konsumenternas viktigaste
aspekter vid betalning
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Att kénna igen betalnings-
aktérerna som erbjuds

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Att kunna valja mellan flera
olika betalningsalternativ

@» Totalt em» Man e Kvinna

Att inte behdva registrera
sig/bli medlem
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BETALNINGAR

Andel som anser det ganska eller mycket
enkelt att anvanda foljande betalsatt
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Swish

Konto- och/
eller
kreditkort

Kép nu,

betala

senare

Faktura

Direkt-
betalning
i bank

PayPal

Bas: Konsumenter, har e-handlat  *Mobilbetalning, till exempel Apple Pay, Google Pay
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Mobil-
betalning*

Kop pd
avbetalning

Andelen som tycker att det ar mycket

enkelt med mobilbetalningar 6kar

46 7%

av de mellan 18 och
29 Ar anser att mobil-

betalningar dr ett
enkelt betalsatt*

Q22021

Bas: Konsumenter, har e-handlat

Q22022

Q22023

Q22024

For att inte forlora kunden under kdp-
resan dr det viktigt att betalningsproces-
sen dr enkel och smidig. 38 procent har
under det senaste daret avbrutit ett kop
pd grund av problem med betalningen.
Tekniska problem, ldngsamma webb-
platser eller kompatibilitetsproblem pd&
grund av att webbplatsen inte fungerar
korrekt p& mobiltelefon kan skapa en
sd pass negativ upplevelse att konsu-
menten vdljer att inte fullfélja kdpet. For
e-handlaren innebdr det inte bara ett
forlorat kép utan dven en férsémrad
kundrelation.

Mycket av det som upplevs som enkelt
handlar i sjalva verket om vana. De
betalningsalternativ som ér vanligast ar
Aven de som upplevs som enklast. Vana
och enkelhet forstarker varandra i en
ldngsam men uppdtgdende trend.

Mobilbetalning via exempelvis Apple
Pay och Google Pay dar fortfarande ett
relativt ovanligt satt att betala for sina

*Bas: Konsumenter, har e-handlat

Smidig betalning viktigt for
att inte gd miste om kunder

varor online och f& e-handlare erbjuder
alternativet. Det ar dock tydligt att allt
fler vanjer sig vid betalningssattet. Under
de senaste dren har andelen konsumen-
ter som upplever mobilbetalningen som
ett enkelt betalningssdtt okat markant.
Bland yngre konsumenter ér andelen
sdrskilt hdg. Hela 46 procent mellan 18
och 29 &r anser att mobilbetalningar ar
enkla att anvénda. De yngre konsumen-
terna har vuxit upp med digital teknik
och dr ofta "early adopters” av nya
digitala verktyg och tjanster i sin vardag,
vilket verkar sprida sig till den mobila
pldnboken.

Anvdndningen av mobilbetalningar ar
fortfarande l&dg, men betallésningen

har potential att bli allt vanligare. Det
kommer dock sannolikt att ta tid innan
vi ser en tydlig férandring. Nar utveck-
lingen av ett breddat utbud i checkout
och en 6kad vana bland konsumenterna
tar fart, kan mobila betalningar komma
att spela en allt stérre roll framover.
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INTERVJU ELLOS GROUP

Eviga Ellos Group
om mobler, mode
och malgrupp

Frén framgdngsrik postorder till lika framgdngsrik e-handel. Ellos
Group dr nu en extremt datadriven handelsplattform med flera starka
varumdrken. Kundléftet ar fortfarande lika viktigt, men mélgruppen

har vassats ytterligare.

— Kvinnan mitt i livet, dér ligger vart fokus och vdra strategier, séger
Mathias Parkhagen, logistikdirektér pé Ellos Group.

Ellos Group har genomgdtt en

hel del féréndringar. Det klassiska
postorderféretaget ar nu en extremt
datadriven, digital handelsplattform.
Herrmodebolaget Stayhard férsvann
ur koncernen, tillsammans med
fysiska butiker, nar den nya (digitala)
strategin fokuserade pd en, enda
malgrupp.

— Kvinnan mitt i livet, tillsammans
med hennes hem och de personer
i hemmet som kvinnan handlar ét,
sdger Mathias Parkhagen, logistik-
direktor hos Ellos Group.

Inom koncernen aterstdr nu fyra
varumdrken — Ellos, Jotex, Homeroom
och betallésningen Elpy — som riktar
in sig pd den nya malgruppen, med
stor framgdnag.

— Runt Kvinnan mitt i livet bygger vi
forstds p& med intressanta kategorier,
bland annat sddana som vi sedan
tidigare visste att vi var starka pd. S&
ndar var kund handlar mode och he-
minredning vill vi forstds att hon dven
ska kdpa sminket och schampot har.

Det rader ingen tvekan om att Ellos
Group dr oerhért datadrivna, i alla
led. Frdn sajternas produkter och
kundkop till leveranser och returer.

— Om vi ska kunna vara helt precisa
och ha kontroll pé leveranskedjans
alla steg s& mdste vi ta itu med utma-
ningar och jobba bort dem. Vi tittar i
detalj pd alla steg under orderns resa,
kollar pd returgrader och eventuella
avvikelser som sker. Allt for att f& ett
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INTERVJU ELLOS GROUP

"Vi tittar pd hur mycket som gar till
ombud, jamfér med andra aktoérer och
kollar pd returgrader. Allt for att fa ett

gediget beslutsunderlag.”

gediget beslutsunderlag som vi kan
anvdnda internt men ocksd i samar-
bete med vdra externa samarbetspar-
ters p& vad vi och dem kan férbattra.

Och det saknas inte stéd inom
koncernen.

— Vi har formdnen att ha ett
eget analys-team, sger Mathias
Parkhagen.

Dessutom jobbar Ellos Group med
externa konsulter for att dven f& hjalp
av den artificiella intelligensen.

— Vi vill kartlédgga hur vi pd ett smi-
digt satt kan f& in Al i v@ra processer.
Sjalvklart for att effektivisera men
ocksa for att skapa smarta lGsningar
mot kunderna. Hdr gdller det att inte
se Al som ett hot utan som en kollega
och ett hjalpverktyg.

Hur ldng tid tar det i dag nér en kund
ladgger en bestdllning hos er tills att
ordern &r redo att plockas?

— Nar en order kommer in s& sétts
en tidsmarkning p& den — ndr den ska
gd ut ur lagret. Den markningen féljer
med i produktionen, samtidigt som
vi har koll med hjalp av realtidsdata.
P& sa satt har vi alltid koll pd det som
ligger och véntar pd att skickas ut
samma dag.

Men Mathias Parkhagen betonar
att ledtiderna hdnger pd vilket bolag
och vilken produkt som berors.

— Vi dr ju en ledande nordisk shop-
pingdestination ddr vi erbjuder olika
sorters lGsningar for logistik, ekonomi,
betalning fér alla bolag i koncernen.
Och ndr det galler logistiken s&
varierar ju tiderna beroende pd var
produkterna sdljs. Vi har ett hemlager
for storre bulkyprodukter och vi sdljer
frén dropshippingaktérers lager.
Dessutom sdljer vi dven vissa stdrre
produkter som ligger pd bdten — det
vill séga att kunden képer ndgot som
ar pd vagin.

Enligt Mathias Parkhagen dterstar
fortfarande en del utveckling ndr det
gdller leveransprocessen som helhet
men att Ellos Group redan har kommit
ganska langt.

— Det mesta sker automatiskt. Om
du som kund gér en bestdllning dar
produkterna kommer frén olika lager
sd stdr det tydligt i kassan, och att
det dar olika ledtider for leveranserna.
Bestdllningen gdr in i vart affars- och lo-
qgistiksystem och allt delas upp smidigt.

Standardleveransen frdn Ellos Groups
modelager &r tva till fyra dagar, dér

Om Ellos Group

Ellos Group &r en shoppingde-
stination fér mode och hemin-
redning i Norden. | koncernen
finns natbutikerna Ellos, Jotex,
Homeroom och betalvarumar-
ket Elpy.

Den klart lysande stjérnan
bland mélgrupperna ér kvinnan
mitt i livet, hennes familj och
hem. Ellos Group har sitt huvud-
kontor i Bords, omkring 550 an-
stéllda och en arlig omsdttning
pa cirka 3,4 miljarder kronor.
Hos svenskarna dr Ellos valkant
sedan ldnge. Foéretaget grun-
dades 1947 och har utvecklats
fréin ett gigantiskt postorder-
foretag till en e-handelsaktér
med 1,6 miljoner aktiva kunder.
P& ellos.se, koncernens storsta
handelsplats, finns dver 400
varumdrken.

De mest sdlda produkt-
kategorierna dar inkluderar
klanningar, ytterkléader, textilier
och mattor. Hos Homeroom &r
stilren férvaring mest populdrt
och hos Jotex dominerar séng-
kléder och gardiner. Totalt sett
i Ellos Groups sortiment star
de egna varumdrkena fér 64
procent.
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INTERVJU ELLOS GROUP

Elpy — egen
betalplattform

Ellos Group har en egen
betalplattform vid namn Elpy.
Ddar erbjuds ett urval av betal-
ningslésningar och finansiella
tjdnster for att kunderna ska
kunna handla flexibelt, enkelt
och sdkert — och ge dem
mojlighet att prova sina kép pd
hemmaplan innan betalning.

Elpy samarbetar med Resurs
Bank och Trustly.

Mathias Parkhagen: "Ellos
grundare Olle Blomqvist var en
av de forsta som introducerade
faktura och betallésningar
och det finns i vart dna att ha
en egen digital l6sning i Elpy.
Annars stravar vi efter att ha
betalsatt som dr relevanta
fér var kundgrupp, framfér
allt baserat pd hur den ser ut
demografiskt. Och eftersom
vi @r kundorienterade sd finns
naturligtvis Swish, Vipps och
andra l6sningar med i véra
tankar for framtiden.”

snittet &r nGrmare tva dagar.

— Men det finns ocks& Express, dar
du bestdaller innan klockan 13 for att
f& det nasta dag. Bade till ombud och
som hemleverans.

Det Mathias Parkhagen och hans
kolleger vill utveckla ytterligare ar
sjalva leveransdagen ndr flera olika
lager berdrs.

— Foérsandelserna kan ju nd kunden
pa olika dagar beroende pd om det
ar dropshipping, frdn hemlager, frén
bat ... Som kund vill man ju hdmta
allting samtidigt. Har finns det mycket
framat att titta pd, strategiskt. |
Europa finns det till exempel aktorer,
av PostNords typ, som héller ihop alla
leveranser tills alla paket kommit in.

Han lyfter dven fram utmaningen
med "det svarta hdlet”, tiden mellan
att Ellos Group gor sin sista plock-
scanning och transportérens forsta
produktionsscanning.

— Vi har noterat ett glapp dar
och det finns hos alla aktorer. Det
ska egentligen inte finnas eftersom
leveransen ska hanteras direkt efter
lastning. Ibland kanske vi sorterat fel,
ibland kanske paketet blivit stdende i

transportdrens terminal. Men det ska
inte f& handa.

Returflddena inom Ellos Group skiljer
sig sjalvklart &t ganska mycket, men de
flesta innebdr en digital hantering,

— Det galler alla returer for mode
och heminredning som gar till ombud.
Men fér hemleveranser av tyngre gods
ar det i nuléget inte digitalt hanterat,
dd far kunden kontakta kundtjénst
och kan ddr valja mellan olika l&s-
ningar. Sedan skickas det ut ett sms till
kunden, eller s ringer transportéren
upp och bokar en upphdmtning.

Hdr anser Mathias Parkhagen att det
Aterstdr en del utveckling och att de
nya lésningarna vantar runt hornet.

— Det kommer bli riktigt haftigt, med
smidiga returldsningar som knappt
involverar oss. Ja, s@vida det inte dr en
reklamation forstds.

Och resan fér varan dar ju inte slut
i och med returen. Ar den skadad
pd ndgot satt kan den hamna i Ellos
Groups outletbutik i Bords men annars
ar det ju en ny, digital férsaljning som
gdller. Och det gdr snabbt.

— Ja, eftersom vi har koll pd varje

steg for varan. Vi gor ju redan for-
sdljningar pd varor som &r pd vég in
med bdt, enda skillnaden ar att det
ar en inképsorder och hdr handlar det
om en returorder. Sjdlvklart finns det
risker, vi vet ju inte med full sGkerhet
att det dr just det plagget som retur-
hanterats av kunden och vi gér alltid
en fysisk granskning.

Det har visat sig att det oftast inte
ar ndgra fel pd de returnerade va-
rorna och ndr det gdller mébler récker
det med en lattare uppfrdschning,
eftersom transportemballagen mini-
merar eventuella skador.

Det finns e-handlare som valt att
stnga av kunder som returnerat for
ofta men det har inte varit végen for
Ellos Group.

— Det finns andra satt, till exempel
att premiera de duktiga kunderna i
stallet. Vi tittar pd andra sdtt ocksa.
Men man ska komma ihdg att vi inte
har fria returer som en del andra, och
returavgiften pdverkar férstds att vi
inte far lika stor andel returer, sdger
Mathias Parkhagen.

Dessutom jobbar Ellos Group med

”"Men man ska komma ihdg att vi inte
har fria returer som en del andra, och
returavgiften pdverkar férstds att vi inte far

lika stor andel returer.”
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ett kvalitetsindex for varje lagerhall-
ningsenhet/stock keeping unit (SKU)
som tydligt visar om den &r bra eller
ddlig ur ett kvalitativt perspektiv och
sjalvklart dven fér kunden.

— Dar ar returgraden hégst involve-
rad. Och har en produkt ddligt kvali-
tetsindex sd tar vi faktiskt bort den.

Och som med det mesta annat Ellos
Group jobbar med och utvecklar s& ér
processerna datadrivna.

— Vi bygger datagrunder for att
kunna skapa innovativa lGsningar
framat, oavsett om det géller battre
férpackningar, produktdesign eller
kunderbjudanden, sdger Mathias
Parkhagen.

Vad dr era stérsta méjligheter — och
utmaningar — framat?

— Nar det gdller returer sd &rde en
utmaning for hela branschen. Men de
ar ocksa en viktig del av var afférsmo-
dell, vara kunder mdste kunna prova
och testa det som de képt hos oss.
Samtidigt vill vi minimera returerna
och hdr har vi ett gediget utvecklings-
program framdt. Fran sajtens storleks-
rekommendationer till produkternas
design. Det finns en jattepotential till
férbattring och utmaningen ér att
bygga bra lésningar som uppskattas
av kunderna.

Mathias Parkhagen tror dven att
det finns mycket att géra kring leve-
ranserna, som ocksa lidit av de stora
volymsvdngningar de senaste dren.

"Det finns
mycket utrymme
framat fér nya
utmanare och nya
tankar. Det ar ju
till exempel en
del spannande
cykelleveranser
som kommer.”

— Det finns mycket utrymme framat
foér nya utmanare och nya tankar. Det
ar ju till exempel en del spdnnande
cykelleveranser som kommer. Det
gdller helt enkelt att hdnga med i allt
vad som sker kring héllbarhet.

Enligt paketindex for drets férsta
kvartal s 6kade utlandsforsélj-
ningen dramatiskt. Kénner ni av den
6kade konkurrensen fran Kina?

— Jag tror att det pdverkar de yngre
malgrupperna mer, de som handlar
frdn Temu och Shein. Vi har en langre
historik med vdara kunder, de &r lojala
och &terkommande och det &r forstds
ndgot vi kommer att fortsatta jobba
med. Dar gor vi valdigt stora investe-
ringar och de kunderna dr nyckeln for
oss framat.

Dessutom menar Mathias Park-
hagen att den svenska och nordiska
kvaliteten innebdr en trygghet fér kon-
sumenterna, jamfért med de kinesiska
aktorerna.

— Vi stdr for kvalitet och ar samtidigt
moderna inom b&de mode och hemin-
redning. Dessutom dr det stort fokus
pa héllbarhet och jag tror att vi som
samhdlle mdste hjdlpas at att varna
om det, och om produktkvalitet.

Pandemin innebar stora svéngningar
ddr modehandeln dék samtidigt som
intresset for heminredning 6kade, och
sedan blev det tvartom.

— Det ar ju darfér Ellos Group ar s&
starka. Vi har ett brett erbjudande,

vi har helheten, sGiger Mathias
Parkhagen.

Men han menar att det inte gér att
sld sig till ro, det gdller att vara snabb-
rérlig och kunna skala upp snabbt.

— Vi har en stabil plattform och
Aven om vi tror pd en ndgorlunda nor-
maliserad varld framat sa finns det en
del orosmoln i form av krig och varlds-
ekonomiska utmaningar. Men vi ér
starka inom mode och hem, har planer
foér bdda segmenten och kommer
att gasa pd lépande. Vi har ju haft
ett ganska stort fokus pd l6nsamhet,
framfor tillvaxt, men grund for Ellos
Group har adnda alltid varit lonsam
tillvéixt och sd ska vi fortsatta jobba
framdat nu nér marknaden lattar.

Ellos Group
Outlet — fysisk
och digital

P& sajterna for Ellos, Jotex
och Homeroom finns det en
outletavdelning dér varorna
har nedsatta priser. Men i Bords
har Ellos Group daven en fysisk
outletbutik med stort utbud
frédn de egna varumarkena
inom mdbler, heminredning
och mode. Och vill du ha koll
pd mer gdr det att kolla in
deras Instagramsida:
@ellosgroupoutlet

Ellos Groups
leveranser

Tjdnster: Varubrev, paketbox,
ombud, hemleverans, Express
Ledtider expressférsdndelser:
1-2 dagar

Ledtider paketférsdndelser:
2—4 dagar

Ledtider hemleverans av
tyngre varor: 2—5 dagar
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Om PostNord

PostNord dr ledande inom paket- och
logistiktja@nster till, frdn och inom Norden. Véra
foretags- och privatkunder ska kunna né sina
mottagare i rdtt tid, sdkert och effektivt — oavsett
om det handlar om en global logistiklésning, en
reklamkampanj eller en fédelsedagshdlsning.
Med cirka 23 000 medarbetare ar PostNord en
av Nordens storsta arbetsgivare och har ett stort
socialt ansvar. PostNord ska erbjuda en attraktiv
och utvecklande arbetsplats. Besok oss pd
www.postnord.com.

hul.

Om HUI Research

HUI Research erbjuder, genom konsult- och
forskningsverksamhet, kvalificerade besluts-
underlag och r&dgivning inom handel, turism,
konsumtion och samhallsekonomi till ndringsliv
och offentlig sektor. Féretaget grundades 1968
och dr ett oberoende dotterbolag till bransch-
organisationen Svensk Handel.

For fragor om E-barometern kontakta:
PostNord medierelationer, press@postnord.com, 010-436 10 10
Emma Gutestam, HUI Research, emma.gutestam@hui.se, 073-054 76 79
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