T —-Nanade
- Norder
20717




Innehall

Fortsatt goda utsikter for distanshandeln i Norden

Var fjarde nordbo distanshandlar varor varje manad

Medeldlders méan i Danmark distanshandlar mest frekvent i Norden

Lagt pris och snabba leveranser krav frdn boende i Danmark

Konsumenterna handlar garna fran Sverige och vill betala i efterskott

Konsumenterna handlar oftare an évriga nordbor fran utlandet

Allt fler handlar allt oftare - men Finland &r fortfarande langt efter

6vriga Norden

10 Goda utsikter for distanshandeln i Norden

11 Darfor handlar nordbor varor pa distans istallet for i butik

12 Hemelektronik och klader fortsatt i topp

13 Skilda 6nskemal om betalningsform

14 Leveranstiden — en del av kundloftet

15 Manga végar till e-handelskopet

16 Kataloger ger battre dverblick &n néatet

17 Kataloger som skickas hem anvands oftast infér e-handelskdpet

18 Manga sparar kataloger lange

19 Allt farre avbryter sitt e-handelskép

20 Konsumenterna i Norge toppar e-handeln fran utlandet

21 E-handel mellan nordiska grannar

22 Detta e-handlar vi fran utlandet

23 Lagre pris och storre utbud lockar vid e-handel fran utlandet

24 Skal for att inte handla fran utlandet

25 10 tips frdn Posten Nordens e-handelsexpert — s tar du ditt
e-handelsféretag ut i Norden

26 Kort om Posten Norden

27 Den starkaste affarspartnern for e-handel i Norden

© 00 N O O b~ W




Fortsatt goda utsikter for distanshandeln

| Norden

Det &r nu tredje aret i foljd som Posten Norden presenterar
en utforlig studie om hur distanshandeln av varor utvecklar
sig bland Nordens omkring 25 miljoner invanare. Malet &r
att beskriva hur detta expansiva omrade inom detaljhandeln
fortsatter att utvecklas i Norden, men ocksa att skildra lik-
heter och skillnader mellan de olika landerna.

De i Norden som mest frekvent handlar varor pé distans bor,
precis som tidigare, i Danmark. Det bér noteras att i Finland
Okar handeln pa distans snabbare an i de dvriga nordiska
landerna. Gemensamt for alla fyra landerna &r att de som
redan distanshandlar varor planerar att handla &nnu mer.

Posten Norden méter dagligen 10 000-tals konsumenter
som hamtar ut distanshandlade varor hos nagot av vara

4 400 paketutlamningsstéallen i Sverige, Danmark, Norge och
Finland. D& vi har det mest kompletta utlamningsnatet och
affarslésningarna i Norden ar naturligtvis distanshandelns
kraftiga tillvaxt tilltalande for oss.

Det e-handelsféretag som vill expandera sin verksamhet
inom Norden maste kanna till de tydliga skillnader som finns
mellan hur konsumenterna agerar i de olika nordiska I&n-
derna. Ska man starta e-handel i Danmark maste man till
exempel se till att man kan betala med kontokort. | Sverige
vill man déaremot garna betala i efterskott via faktura. |
Danmark och Sverige krdver man betydligt snabbare leve-
ranser &n i Finland och Norge.

| &r heter rapporten E-handeln i Norden 2011. Vi har valt att
anvanda begreppet e-handel i rapportens namn istallet for
distanshandel, eftersom handeln pa distans som sker via
internet numera utgér dver 80 procent av denna marknad i
Norden.

Véar ambition och férhoppning ar att studien ska bjuda bade
pa fakta och pé nya insikter, oavsett vilken infallsvinkel man
som l&asare sjélv har pa denna dynamiska bransch.

Trevlig lasning!

Per Mossberg

Kommunikationsdirektor
Posten Norden



Var flarde nordo distanshandlar varor varje

manad

Ungefar hur ofta handlar du varor pa distans, t ex via internet?
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Norden (snitt) Sverige Danmark Norge Finland

De boende i Danmark &r de mest frekventa distanshand-
larna i Norden och aven arets undersokning visar att var
tredje privatperson i Danmark handlar varor pa distans
varje manad.

Aven i Sverige handlar snart var tredje privatperson
(28%) varor pa distans minst en gang i manaden. For tva
ar sedan angav endast var femte (20%) att de handlade
varor pa distans varje manad.

| Norge &r andelen som handlar varor pa distans fort-
farande runt 25 procent.

Tillvaxten for handeln pa distans ar kraftig i Finland. For
tva ar sedan angav fyra procent att de handlar minst en
gang i manaden. Nu anger tio procent detta.



Medelalders man i Da
mest frekvent | Norde

» Med utgangspunkt i befolkningsstrukturen ar det ingen
vagad gissning att andelen som handlar pa distans

kommer att fortsatta att védxa; medan drygt var tredje — Norden
nordbo i aldern 30-49 ar handlar varor pa distans varje -DE

manad, ar det bara en av tjugo i gruppen 65 ar eller aldre

som gor det. 24%
P Studerar man enbart pa hur privatpersoner i Danmark 26 %

i gruppen 30-49 ar agerar ser framtiden sarskilt ljus ut.

Drygt varannan person i den kategorin handlar varor pa 21%

distans minst en gang varje manad.

33 %

34 %

18 %

5 %




ba leveranser krav

» Atta distanshandelskdp av tio som gors betalas med
kort. En andel som saknar motstycke i évriga nordiska
lander.

» | Danmark kraver man snabbare leveranstider an i 6vriga
Norden. Fler &n varannan konsument som distanshand-
lar (56%) anger att det maximalt far ta fem dagar innan
varan &r levererad. Var tredje dansk (35%) kraver leve-
rans inom tre dagar.

» | Danmark ar man ocksa flitigast i Norden pa att anvanda
jAmfoérelsesajter och Google infér sina kop.



=== <onsumenterna handlar garna fran
Sverige och Vill betala | efterskott

Allt fler privatpersoner i Sverige handlar varor pa
distans allt oftare — 28 procent uppger att de handlar
varje manad.

Till skillnad mot i Danmark och Norge ar andelen unga i
Sverige (15-29 ar) som handlar pé distans varje manad
storre &n kategorin medelalders (30-49 ar) ar.

Atta av tio distanshandelskonsumenter i Sverige be-
stéller ofta sina varor via internet. Natet 6kar stadigt
sin andel, pa bekostnad av den traditionella vagen
att bestélla via en postordertalong eller per telefon.

Motiv for att handla varor pa distans ar framst kopplat till
bekvamlighet/tidsbesparande. Drygt 50 procent anger
det som drivkraft. 22 procent anger pris och 22 procent
att det ar ett storre och béattre utbud som ar anledningen
till att handla pa distans i stéllet for i butik.

>

| Sverige &r klader och hemelektronik populédra. En
betydligt stérre andel privatpersoner i Sverige &n i 6vriga
Norden kopte forra aret bocker pa distans.

Konsumenterna gillar att betala sina varor i efterskott.
Av de boende i Sverige som distanshandlar féredrar fyra
av tio att betala mot faktura, den klart hégsta andelen i
Norden.

Konsumenterna foredrar att e-handla varor fran Sverige.
Endast tva procent anger att de e-handlar varor fran
andra lander varje manad och 40 procent har e-handlat
fran utlandet ndgon gang, vilket &r den klart lagsta an-
delen i Norden.



st== KONSuMenterna handlar oftare an dvriga

nordbor fran utlandet

» Var fjarde invanare i Norge handlade varor pa distans
minst en gang varje manad under 2010.

» Medelalders (30-49 ar) ar de mest frekventa e-handels-
konsumenterna i Norge. Fyra av tio i den kategorin hand-
lade varor pa distans ndgon gang varje manad under
fiolaret. Andelen 6ver 50 &r som handlar varje manad ar
lagre an i Sverige och Danmark.

P Bekvamlighet och tidsfaktorer &r viktiga drivkrafter
for de i Norge som véljer att handla varor pa distans
(47 procent). 26 procent anger lagre pris och 25 procent
ett stdrre och béattre utbud.

» Att kunna betala med kontokort blir allt viktigare for dis-
tanshandelskonsumenterna i Norge, medan méjligheten
att betala i efterskott med faktura minskar i betydelse.

» De boende i Norge som distanshandlar har inte lika hoga
krav som svenskar och danskar pé leveranstid. Hela
27 procent accepterar mer an en veckas leveranstid.

Konsumenterna i Norge &r klart mest aktiva i Norden med
att handla varor fran andra lander pa natet. 14 procent i
Norge anger att de e-handlar fran utlandet minst en gang
per manad. Det kan jamféras med tva procent i Sverige,
tre i Finland och atta i Danmark.

Framst e-handlar man varor fran USA och Storbritan-
nien, men aven fran Sverige och Danmark.



= Alt fler handlar allt
fortfarande langt efter 6

» Andelen i Finland som nagon gang har handlat varor
pa distans har okat fran 63 procent 2008 till 72 procent
under 2010. Andelen konsumenter som distanshandlar
varje manad har under samma period 6kat fran fyra till
tio procent.

P Fortfarande ar andelen som frekvent handlar varor pa
distans betydligt lagre i Finland &n i dvriga Norden.

» Andelen som handlar via ett formular i en postorder-
katalog ar hdgre i Finland &n i dvriga Norden.

» Bekvamlighet, och da framforallt att man kan handla
nér det passar det egna livsmonstret, ar den framsta
anledningen att handla pa distans. Endast tolv procent
anger lagre pris som den viktigaste drivkraften.

P Distanshandelskonsumenter i Finland utmérker sig
aven genom att ange direktbetalning via internetbank
det populadraste betalningssattet. Betalning via kort har
daremot en svag stéllning i Finland jamfért med 6vriga
Norden.




(Goda utsikter 1or distanshandeln | Norden

Jamfort med aret som gatt, tror du att du kommer att kopa
fler eller farre varor pa distans under det kommande éret, eller

ungefar lika manga?

2% 1%

2% 1%

19%

29% 28%
40% .
74%
65% 68%
60%
54%
0Oy 0y
L 4% | 3% | | S an | %*
Norden (snitt) Sverige Danmark Norge Finland
Férre B Of6randrat M Fler M Vetej
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Av de konsumenter som redan handlar pa distans i
Norden tror tre av tio att de kommer att handla ngot fler
eller manga fler varor det kommande aret.

Och nastan tva av tre uppskattar att de kommer att
handla lika mycket som féregaende ar.

Bland de som distanshandlar i Norden ar képvilligheten
som stoérst i Danmark - fyra av tio i Danmark uppger att
de tanker handla mer det kommande aret jamfért med
det féregéende.

Oavsett om man ser till Norden som helhet eller till de
enskilda landerna - ytterst f& konsumenter raknar med
att minska sitt handlande pé distans.



Darfor handlar nordbor varor pa distans
stallet fOr 1 butik

» Olika aspekter av att det ar bekvamt och tidsbesparande Vilken av féljande ar den enskilt viktigaste anledningen fér dig

ar de framsta anledningarna till att vi nordbor handlar att handla varor pa distans istéllet for i butik?
varor pa distans istéllet for i butik. Drygt 50 procent — —— T Norden
anger varianter pa det temat som drivkraft. | Finland &r T o . ml. 'l- (snitt)
andelen 64 procent, varav 37 procent trycker pa att de o
kan handla nar det passar dem Det &r billigare 22% 30 % 26 % 12 % 22%
" . o Storre eller battre o % % % 1%
» Lagre pris anger drygt var femte nordbo som viktigaste utbud 227 157 25% 23% 1
drivkraft. Det &r séarskilt viktigt i Danmark dér tre av tio _ o
anger att den framsta anledningen till att handla p& Tid och bekvamlighet) 54 % 53% 47 % 64% 55 %
distans ar lagre priser. Motsvarande andel i Finland ar (ag kan handla nir det o ) . . )
) 7 %) (15 %) (23 %) (37 %) (22 %)
tolv procent. passar mig)
P Stdrre och béttre utbud &r ett vanligt motiv fér ménga (Oetarbekvamare = (6% (%) e Gk
nordbor. En orsak kan vara att manga bor i omraden . " sy s s s o
. o o . . o o . et dr ti esparande, 12 %, 10 %, 14 %, 14 %, %,
dar det ar 1&ngt till stérre samhéllen med ménga butiker. o ! ¢ -
Lgsjr;gr(zr:;ﬁrd Srenna drivkraft betydligt lagre an i dvriga ] o o o o .

(Bas: har distanshandlat under det senaste aret)
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der fortsatt | topp
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Klader fortséatter att vara ett starkt segment — varannan
privatperson som har handlat pa distans har kdpt klader.

Fyra av tio nordbor som handlade varor pé distans férra
aret kopte hemelektronik. Nastan varannan konsument i
Danmark som handlade varor pé distans forra aret kopte
hemelektronik.

Bocker ar fortsatt sarskilt populart att distanshandla
bland boende i Sverige.



Vilket av féljande satt vill du helst anvanda nar du ska betala fér

Skilda dnskemal om b

Atta av tio boende i Danmark som distanshandlar fore-
drar att betala med kort nér de handlar varor pa distans,
en siffra som saknar motstycke i Norden.

Finland i sin tur sticker ut med att fyra av tio féredrar att
betala via sin natbank.

Norden (snitt) 36%

Sverige
Danmark _3°
Norge [720% A 1> 40%
Finland 14%

I Direktbetalning genom min bank Pos
B Faktura (i efterskott) H Me

73



| everanstiden — en del av kundloftet

P Allt fler e-handelsforetag stravar efter att leverera » | enjamforelse som dven omfattar tidigare matningar
kundens bestéllningar till utlAmningsstallen eller hem framgar det att konsumenternas krav pa leveranstider ar
i brevladan Gver natten. relativt stabila 6ver tid.

» Darmed Overtraffar de ocksd kundernas férvantningar » Boende i Sverige och framférallt Danmark stéller betyd-
rejalt, eftersom flertalet (36 procent) kunder i Norden séger ligt hardare krav péa korta leveranstider an de som bor i
sig kunna acceptera att vanta 6-7 dagar pa sin vara. Norge och Finland.

Nar du bestiller pa distans, vilka ar dina férvantningar pa leveranstiden, dvs hur manga dagar far det maximalt ta att f varan?

Sverige 38% 16% 4%
Danmark 43% 14% [ 4%

B 1-2dagar 3-5dagar M 6-7 dagar 8-dagar M Vetej

74



Manga vagar till e-han

P Sokmotorer som Google &r oftast forsta anhalten innan
ett e-handelskop. Sju av tio e-handlande nordbor gar
ofta den vagen for att hitta information om en vara. Bland
e-handelskonsumenter i Danmark ar det atta av tio.

» Varannan nordbo anger att de besoker en jamforelsesajt
med priser och betyg innan de e-handlar.

P Att titta i en katalog ar en vana som haller stéllningarna
— ndstan fyra av tio tittar i en katalog férst innan de kdper
varan pa internet. Bland boende i Finland ar det nastan
varannan.

-I- + Norden
i (snitt 2011)
70 %

50 %
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-I- + Norden
34 %

14 %

16 %

14 %

17 %

9 %

7 %

25 %

erblick an natet

>

>

Det framsta skélet att anvéanda en katalog i samband
med koOp pé internet ar att den ger battre dverblick.

Kataloger tycks ha en avstressande effekt. Nastan var
femte anger att man kan séka information i lugn och ro
med en katalog.

Var fjarde konsument i Finland som anvander kataloger
vid internetkdp anger att de uppskattar kataloger for att
de kan lasas nar man sjalv vill.



Kataloger som skickas hem anvands oftast

Nfor e-handelskdpet

» Av de kataloger som anvands infér e-handelskép, domi-
nerar de som har skickats till bostaden med post.

P Kataloger som kunden sjalv har hamtat i en butik har
en svagare stallning, speciellt i Finland dar endast sex
procent har anvant dem i samband med kataloganknutna
e-handelskop.

internet?

Vilka slags kataloger anvander du oftast nar du handlar pa

-

Norden
(snitt 2011)

Kataloger som
skickas hem
till mig

66 %

52 %

60 %

74 %

64 %

Kataloger som jag
hamtari en butik

14 %

14 %

13 %

6 %

12 %

Andra typer av
kataloger

6 %

18 %

12 %

11 %

11 %

Tveksam, vet ej

14 %

16 %

16 %

9 %

14 %

(Bas: Har handlat pa internet det senaste dret och anvénder katalog vid kép)
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Manga sparar kataloger lange

Hur lange brukar du spara kataloger som du anvander nar du

handlar pa internet?

I . o | 1| + Norden

H . | 1 | 1] (snitt 2011)
rEr:teralvar Al 35 % 7 % 14 % 6 % 19 %
2-6 manader 23 % 17 % 20 % 19 % 20 %
Mindre &n tva o o o o o
manader 20 % 26 % 30 % 29 % 25 %
Spararinte 14% 1% 26 % % 28 %
katalogerna 47 417% ° 397 ?
Tveksam, vet ej 8 % 9% 11 % 7% 9%

(Bas: Har handlat pa internet det senaste aret och anvénder katalog vid kép)

» En viktig anledning till att katalogerna verkligen anvands

ar forstas att de finns till hands. Drygt var tredje person
i Sverige sparar de kataloger som anvands vid kép pa
internet i mer &n ett halvar.

I genomsnitt sparar 39 procent av de nordbor som an-
vander katalog vid internetkdp katalogen langre an tva
manader. | Sverige &r andelen 58 procent, och i 6vriga
nordiska l&ander ar det fler an runt 25 procent som sparar
den langre &n tvd manader.



Hur ofta har det hant att du avbrutit ett kép av en vara pa interne

Norden (snitt)

Allt farre avioryter sitt e

Nordiska e-handelskonsumenter avbryter séllan pa-
boérjade inkdp. Nio av tio nordbor har svarat ”sallan” eller
aldrig” péa fragan hur ofta de har avbrutit ett paborjat
kop.

Faktorer som béattre teknik, smidigare rutiner, farre krav,
enklare utcheckning och lagre férekomst av tillkomman-
de avgifter, bidrar till att 6ka andelen kdp som fullféljs.

Flest avbrutna kép férekommer i Finland. Detta speglar
eventuellt det faktum att den finska e-handelsmarknaden,
i generella termer, vaknade nagot senare an 6vriga
Norden.

Sverige
Danmark
Norge

Finland

[ Ofta M Sillan [ Aldrig

79



e toppar e-handeln

P Att e-handla frdn utomnordiska lander, och d& framforallt
fran Storbritannien, USA eller Tyskland, &r betydligt mer
vanligt an att e-handla frdn andra nordiska lander.

» 50 procent av de nordbor som har e-handlat fran ut-
landet har handlat frdn USA och lika stor andel fran
Storbritannien. Darefter foljer Tyskland som 33 procent
har e-handlat fran.

M Har e-handlat fran
utlandet nagon gang

Varje manad eller oftare

20




E-nandel mellan nordl
grannar

» Av de e-handelskép som nordbor gor fran sina
nordiska grannlander s& sker de flesta kopen fran
Sverige. 14 procent i Danmark, 20 procent i Finland
och 21 procent av e-handelskonsumenterna i Norge
har handlat fran Sverige ndgon gang.

» Boende i Sverige handlar fran de nordiska grannarna i
mycket liten utstrackning. Av de "nordiska” e-handels-
kop som anda gors av privatpersoner i Sverige &ar den

Overvagande andelen fran Danmark.
P> N

» De boende i Danmark &r ocksé ganska begréansade i si
e-handel fran sina nordiska grannlander. En del h
sker fran Sverige, daremot &r handeln fran Norg
Finland marginell.

» De som bor i Norge handlar bade fran Sveri
Danmark, men ratar Finland.

» Av dei Finland som e-handlat fran utlandet
procent handlat fran Sverige. Handel fran Da
Norge sker daremot i valdigt liten utstrackni

27
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Detta e-handlar vi fran utlandet

Vilka slags varor har du képt pa internet fran utlandet under
det senaste aret?

. | 1 | | 11| + Norden

I . | 1 | [ | (snitt 2011)
Hemelektronik 26 % 19 % 39 % 37 % 29 %
Klader 24 % 32% 40 % 29 % 30 %
Skivor och film 10 % 17 % 30 % 33 % 20 %
Bocker 20 % 15 % 24 % 19 % 19 %
Sport- och o o o o 5
fritidsartiklar 7 Lok D 7 8%
Kosmetik, hud- o o o o 5
och harvard 7% i D' O 7%
Biltillbehor 7 % 6 % 5 % 7 % 6 %

(Bas: har handlat fran utlandet)

» De varor som nordbor e-handlar fran utlandet ar ungefar
desamma som de handlar fran nationellt. Kldder, hem-
elektronik, skivor och film och bdcker ligger i topp aven i
e-handeln fran utlandet.

» Klader ar i topp nar det galler vilka varor nordbor helst
e-handlar fran utlandet. Dock &r andelen nordbor som
anger att de har e-handlat klader fran utlandet
(30 procent) farre &n andelen som anger att de handlat
klader pa distans under 2010 (49 procent). | 6vrigt ar
andelen som e-handlat en viss varukategori fran utlandet
ungefér lika stor som den inhemska e-handeln.



Lagre pris och storre utbud lockar Vio

e-handel fran utlandet

» Den framsta forklaringen till varfér nordbor e-handlar
frén utlandet ar att man rdknar med ett lagre pris @n i det
egna landet.

» En annan stark drivkraft ar att vissa typer av varor inte
finns att fa tag pa i det egna landet eller att utbudet &r fér
begransat. Dessa drivkrafter liknar varandra och slar man
samman dessa ar det en nagot storre andel som anger
denna anledning an som anger lagre pris.

Varfor valjer du att handla varor pa internet fran utlandet?

SV/DK/NOK/FIN sajter

Storre eller béattre utbud

Jag handlar dar
det dr billigast

Jag kan handla néar
det passar mig

Det dr bekvamare

Det ar tidsbesparande

Lattare att I 2%

jamfora priser

Tycker detJ 1%

ar spannande

Vad jag soker finns inte o
a . 29%
pa SV/DK/NOK sajter
.
N -
W
B

34%

23
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Norden
(snitt 2011)
18 %

9 %

38 %

14 %

10 %

4%

1%

8 %

2%

7%

fran utlandet

Det vanligaste svaret frdn nordbor péa fragan om varfor

de inte har e-handlat fran utlandet, ar att det helt enkelt
inte har blivit av. N&stan fyra av tio anger detta som ett

huvudskal.

Var femte e-handelskonsument i Norden som aldrig har
e-handlat fran utlandet, anser dessutom att det som

de behover finns att kopa pa sajter som relaterar till det
egna landet.

Var tionde nordbo litar inte p& att varorna ska komma
fram om de e-handlar fran utlandet, bland de boende i
Finland hyser nastan tva av tre e-handelskonsumenter
farhagor for detta.

| Finland &r sprakskillnader dven en faktor som lagger
band pa finlandarnas intresse for att e-handla fran utlan-
det i en hdgre utstrackning an i évriga Norden.



10 tips fran Posten No
— s& tar du ditt e-hand

Manga e-handelsforetag i Norden har borjat sin verksamhet
lokalt — till exempel i Skellefted i Sverige, Bergen i Norge,
Vejle i Danmark eller Vasa i Finland. Och séljer idag sina
produkter i hela véarlden.

Att satsa ordentligt pa att nd en 6kad kundbas utanfor sitt
hemland &r egentligen inte s& svart men man ska inte un-
derskatta utmaningarna. Det handlar om att vara trovardig i
allt fran kundservice till leverans. Det handlar om att synas.
Om att sticka ut och erbjuda nagot unikt. Men ocksa om att
erbjuda valfrihet i betalningslésningar och distributionssatt.

De som har lyckats utanfér sina egna granser har upptackt
att konsumenterna inte beter sig s annorlunda for att de
bort p& andra sidan Bottenhavet eller Oresund. E-handeln &r
granslds och mer férenar en skiljer konsumenterna i de olika
landerna - vilket ocksa framgar av denna rapport.

Arne Andersson
E-handelsexpert i Posten Norden
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Posten Norden har cirka 4 400 paketutlamningsstéllen
med generdsa dppettider i Sverige, Danmark, Finland
och Norge.

Posten Norden har cirka 1 600 postombud i Sverige
samt cirka 820 Posthuse, Postbutikker och butiker med
postfunktion i Danmark.

MyPack &ar Posten Nordens pakettjanst till féretag med
leveranser till privatpersoner i Norden. MyPack-natverket
har 700 utlamningsstéllen i Norge och 1 200 utlamnings-
stéllen i Finland.



Den starkaste affarsp
| Norden

P Med ett heltdckande nordiskt tjansteutbud och paket-
utldamningsnét &r Posten Norden den starkaste affars-
partnern for e-handel i Norden. En rad tjanster erbjuds
som forenklar e-handlarens vardag, allt frdn marknads-
foring till distribution och avisering.
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