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Fragt som parameter for gget salg

IVAEKST / DIBS - E-handel: Idé til succes,
Kgbenhavn 3. juni 2014

Carsten Ilsg Christensen, Business Development,
e-commerce, PostNord Danmark
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Taet sammenhaang mim. e-butik og

fragtfirma

“Generally the customer does not
differentiate between the courier and the
company the item was purchased from,
therefore a poor experience reflects badly
on the retailer. However a good delivery
experience can enhance their reputation,
gain customer loyalty and increase sales.”

Richard Wilding, professor of supply
chain strategy at Cranfield School of
Management
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Levering
En vigtig del af kgbsoplevelsen

* 95% vil gerne selv bestemme, hvor varen skal sendes
hen, nar de handler i en netbutik

o 71% foretraekker at fa leveret deres varer pa
hjemmeadressen - resten vaelger enten arbejdspladsen
(12%) eller selv at hente pakken (17%)

» 94% synes det er vigtigt at kende den samlede pris pa
kgbet tidligt i forlgbet

* 599% vil gerne kunne holde sig orienteret om, hvor
langt varen er kommet

» Kilde: Megafon 2013
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Megafon analysen 2013
Kunden har magten

Forbrugerne vil selv bestemme:

* Nogle gange vil de handle og modtage deres varer derhjemme - andre
gange pa farten.

» De vil selv kunne styre forsendelserne derhen, hvor de gnsker.

» Det skal altid passe til deres behov!

Vil have nem vil selv veelge vil handle igen, hvis de
returnering leveringssted er tilfredse med
leveringen

posinord
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Den mest populaere leveringsform

Nar du har bestilt en vare pa internettet, hvordan vil du sa normalt helst have den leveret? Udgangspunkt: Har handlet pa nettet

W | postkassen af postbuddet Hente selv pa ekspeditionssted udleveringssted M Leveret hjemme i dagtimerne 9-17 [ Leveret hiemme i aftentimerne
17-21, selv om det koster ekstra [l Leveret tilminarbejdsplads — Hente selvienfysisk butik -~ Andet, er i tvivl, ved ikke

Sverige 38% 3%
Danmark 35% 26 % 3%
Norge 57 % 27% 6%
Finland 35% 50 % | 8% N kX
| | | | | | | | | | |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

Kilde — E-handel i Norden 2014, postnord
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Leveringsform — Hvordan fik du leveret sidst? © e

Af en anden transportgr til min privatadresse _ 14%

Jeg hentede varen ved et andet afhentningssted (fx - 9%
Blockbuster, tankstation, supermarked)

Jeg hentede selv pakken pa posthuset - 8%

Jeg fik varen leveret pa min arbejdsplads - 5%
Varen er endnu ikke leveret . 3%
Jeg hentede selv varen pa netbutikkens egen adresse . 2%

Jeg hentede varen i en dggnpostautomat I 2%

Andet 11%

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

B 1-2dage  3-5dage M 6 dageeller mere Eritvivl, ved ikke

Sverige 73 %
Danmark 67 %
Norge 69 %
Finland 56 %

Kilde — E-handel i Norden 2014, postnord
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7 ud af 10 afbryder deres kgb pa internettet

Arsager

2013

At fragten er for dyr 45%

At jeg blot er pa vindues-Kiggertpa nettet
At der er et gebyr pa betalingen

At varen ikke er pa lager

At netbutikken har en uoverskuelig hjemmeside
At betalingsmetoden er besvaerlig

At fragten ikke kan leveres som jeg fortrakker

Ikke betalingskort ved handen ved betaling

At jeg bliver usikker pa returneringsmuligheder

At jeg har brug for butiksvejledning

9%

7%

Andet 8%

] L] ] ] L ] L ] ] 1 )

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
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Check-out og levering — en
del af handlen

» Minutterne fra din kunde har valgt en vare i din netbutik, til
den er kgbt og betalt, er kritiske for din forretning

» Levering er en integreret del af enhver handel pa nettet

o Salget er ikke slut fgr kunden modtager sin vare

Husk!

Det vigtigt at have fuldt fokus pa den sidste del af salgsprocessen.

Her eksempler >
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Med24dk

Kurven er tom..
Fragt kun 29 kv, Fri fragt fra 599 kr.*

|@EZa v#&LG MARKE

UDSALG | NYHEDER | MEDLEMSKLUBBE

| FRAGT & LEUERIN%RATIS (D

KUNDESERVICE

+ Det koster fragten:

Sikker betaling med Dankort, Yisa/Dankort, VYisa, VisaElectron og MasterCard @L

GLS Pakke Shop 29 kr.
Pakkeboks / Postbutik 29 kr.
Erhvervsadresse 29 kr.
Privatadresse 29 kr.
Afhentning pa lager 0 kr.
Udland Les mere

« Ordrer sendes indenfor 1-3 hverdage.

« Vi sender altid i diskret emballage.

« Der er 14 dages fuld returret,

+ Handelsbetingelser og persondatapalitik.

Vi sender med:

Fri fragt over 599 kr.

Fri fragt over 599 kr.
Fri fragt over 599 kr. Betal med:

=
LVIsA  visa
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Med24dk

GAVEASKER
HVAD ER DER I MIN KURV?

m Produkt(er) m Samlet belsb

1 390,00 DKK

Yareri alt: 390,00 D

Fragt 29 kr. Kab for 209,00 DKK mere oq f3 fri fragt*

Hvis du er medlem optjener du l9w

Sorter: Popularitet | MNavn |

‘& Slet Gaveaeske - Caviar Cream + Eye Gel Serum + Refirmiang Cream

'

Gaveaeske - Caviar Cream
+ Eye Gel Serum +
Refirmiang Cream

* %% %45
Tilb
Opdater antal Indles gavekort

390,00 DKK  Spar 20%

[ [

posinord
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BUKSETRULDEN.DK

- ET UNIVERS AF LPEKKERT B@RNET@®I

&= MIN INDK@BSKURY

o o)
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Fragt og levering

Vi bestrazber os pa at alle ordre bestilt inden kl. 12 sendes afsted samme dag, men vores generelle
leveringstid er mellem 1-3 dage. | forbindelse med udsalg og andre kampagner skal der dog paregnes
ekstra leveringstid.

Vi leverer fragtfrit | Danmark ved keb for over kr. 1.000 hvis du snsker leveret til postdanmark
pakkeshop eller GLS pakkeshop eller GLS erhvery - Keb under kr. 1.000 tillazgges et fast
forsendelsesgebyr pa enten kr. 25 eller kr. 35 -

Den fragtfriegraanse kan bortfalde eller a2ndres under udsalg eller i forbindelse med andre kampagner
hos Buksetrolden.

Du kan vzige mellem fglgende fragttakster:

GLS pakkepost Kr. 25,-

Nar du vaelger GLS pakkeshop for du automatisk de 5 naermeste GLS pakkeshops som ligger i dit
postnummer. Du vaelger frit hvilken du ensker at fa din pakke sendt til. Du modtager en e-mail eller
sms {hvis du har indtastet mobilnummer) nar din pakke ligger klar til athentning. Med GLS pakkeshop
er der fragtfri levering over kr. 1.000 -

GLS Erhverv kr. 25,-
Det SKAL vazre en erhvervsadresse. Pakken sendes direkte til erhvervsadressen. Med GLS Erhvery er
der fragtfri levering over kr. 1.000 -

Postdanmark ude omdeling kr. 25,-

Sendes med postdanmark. Din pakke bliver afleveret pa det narmeste posthus. Du far automatisk en
besked enten via SMS, e-mail eller brev nar din pakke ligger klar til athentning. Fragtfri levering over kr.
1.000,-

Postdanmark med omdeling kr. 35,-
Sendes med postdanmark og din pakkes leveres direkte til din der. Med postdanmark med omdeling
er det ikke muligligt at opna fragtfri levering.

0,00 DKK
04 til indkgbskuns

Tydelig
hjaelp og
info
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NIKE TIEMPO
GENIO LEATHER FG
std_size: 43 - US 91

Antal [1 8

Pris: 470,00 DKK

Mersalg

I ALT: 470,00 DKK

SHOP VIDERE GA TIL KASSEN
S —— e —

K@B FOR 530,- MERE OG FA GRATIS LEVERING
*gm=lder ikke enkelte tunge varer
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CHECKOUT

En checkout-side

ALLEREDE REGISTRERET? KLIK HER FOR AT LOGGE IND.

1 FAKTURAADRESSE

FORMAVNF EFTERNAWN *
EMAIL * TELEFON *
ADRESSE*

LAND *

Danmark

POSTHUMMER *

BY *

FIRMA

OPRET EN KONTO TIL SEMERE BRUG,

. LEVERING TIL SAMME ADRESSE

2  LEVERINGSMADE

POST DANMARK
- der medfplger returiabel til alle forsendelsestyper

" MED OMDELING 59,00 DKK
{" UDEM OMDELING / D@GNPOST 39,00 DKK

{" ERHVERY 49,00 DKK

AFHENTNING HOS SPORTZ0O0

" AFHENTNING HOS SPORTZOO 0,00 DKK
3 BETALINGSMADE

QUICKPAY KORTBETALING

Du har valgt at betale for ordren online. Lige
53 snart du har gennemfgrt din ordre, vil du
blive overfart til betalingssystemet. Her skal
du gennemfgre din betaling. N&r betalingen
er gennemfert, vil du automatisk blive sendt
tilbage til vores forretning.

Du kan betale med félgende betalingskort:

=) visa vsa [B) [ ¢

L r 1 1 | 4 T W 174

orFUr |1 &4UU.LURN
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+ ORDREOVERSIGT

BETALINGS- OG LEVERINGSADRESSE

PRODUKT ANTAL SUBTOTAL
MNIKE TIEMPO GENIO
LEATHER FG 1 470,00 DKK
STYLE#: 631282-810

SUBTOTAL 470,00 DKK

TOTAL 470,00 DKK

MOMS 94,00 DKK

GAVEKORT (FORMAT: 12345-678901)

INDLES GAYEKORT

KOMMENTAR TIL ORDREN - ANGIV EVT, STED TIL
AFLESNING

TILMELD MIG NYHEDSBREVET

JEG ACCEPTERER HANDELSVILKARERMNE
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P
gy  kaTECS"

TOP / SPAR 1599% / GILLETTE FUSION PROGLIDE POWER BARBERBLADE (8 STK)

Gillette Fusion ProGlide Power Barberblade
(8 stk)
Proglide Power har tyndere, finere barberblade med
Gillettes avancerede belzegning, der kun giver en meget
let modstand og dermed er der mindre traek og hiv i
forhold til Gillette Fusion og et langt mere ubesvaeret
@ glid. Giver en utrolig behagelig barbering, selv om du
Moerotomb e barberer dig hver dag.

—MicroPente Andre produkter fra samme producent: Gillefte

kr. 400,00
PostMe pris: kr. 219,00

"t FeITLKURY
Fragt udgsrkr. 25,00.
<, POST Nt

Nne

Tilga2ngeMyiredeRa-lagye
gaeng )
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Til Barbering - Gillette Fusion ProGlide
Hydrating Gel - 200 ml {1 stk)

200 ml. Fugtighedsgivende Gel fra Gillette Fusion
FProGlide.
Andre produkter fra samme producent: Gillette

FPosthe pris: kr. 3900
IR 1 RT3
Tilfsjer du dette produkt vil din fragtpris
*1 o LY B blive tillagt: kr. 6,00 (fra kr. 25,00 il kr.
e 31,00).

Tilyangelighed: Pa lager
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E-meerket?

Qutside of EU?

Vaelg leveringsform

Yimener at dit modtager land er Denmark. Klik her for at sendre land

kr. 31,00

" Naestedagsleverance, leveres i
morgen aften (Gaelder kun 0900-
2500, 2600, 2610, 2620, 2630,
2635, 2650, 2660, 2665, 2670,
2700, 2720, 2730, 2740, 2750,
2770, 2791, 2800, 2820, 2860,
2870, 2880, 2900, 2920 eller 2930)
kr. 79,00

" Afhentning hos PostMe i Herlev @
Gratis

F3 2% rabat p3 denne ordre!

e
‘ Jeq har et gawvekort.

-~

" Pakke - Til hiemmeadressen @
kr. 43,00

" Pakke til din virksomhed @
kr. 47,00

" pakke til dsgnpost (?)
kr. 31,00 fzs mere

" Pakke til afh. pii posthusiposthutik @
kr. 31,00

Sub-Total: kr. 258,00
Fragt: kr. 31,00
Moms udgsr:  kr. 51,60

Total: kr. 289,00

M"V = ‘ - W
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Postme
Konverteringsrate steg med 2%

"Vi vil ikke tjene pa fragten, men vil
gerne ggre det gennemskueligt for
vores kunder, hvad de betaler for.
Derfor har vi integreret PostNord
Danmarks mange
leveringsmuligheder p&
bestillingssiden, for pd den mdde at
give kunderne en mulighed for at
veelge den levering, der passer
deres behov. Vores konverterings-
rate er steget med 2 %, og vi
oplever stor tilfredshed med, at vi
har skabt gennemsigtighed omkring
fragtomkostninger.”

Morten Cramer - Partner, PostMe
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Retur
En vigtig del af dit
"fragttilbud”
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Nem retur
Kan fjerne en vigtig barriere

Du yder en god service, nar du ggr det nemt for dine
kunder at returnere - eventuelt gratis eller til en lavere
pris

Du kan veaelge at vedlaegge en returlabel i dine pakker
eller eftersende den via et link, hvis kunden henvender

sig
Du betaler kun for de labels, der rent faktisk bliver brugt

Dine kunder kan selv aflevere pakken pa et
udleveringssted

Returpakken vil typisk ogsa kunne fglges pa track & Trace

Selvom du ikke sgrger for retur, sa giv dine kunder
overblik over hvordan de lettest returnerer fx ved at linke
til Online Pakkeporto, hvis du benytter PostNord Danmark

Side 20
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Kunderne efterspgrger nemme
returlgsninger

Hvilke leveringsmuligheder kan fa dig til at
handle i en netbutik igen?

6 muligheder — max 2 svar

Det var den naestmest betydende mulighed. Kun overgaet af muligheden for frit at
veelge hvor pakken skal udleveres/afhentes med 44%

At netbutikken tilbyder
en nem returlgsning

Copyright © 2012 Dansk e-handelsanalyse — 1.089 respondenter — max 2 svar
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- Gratis returfragt — er det et ngdvendigt onde?

"Companies that offer free shipping on returns
can see between a 58 and 357 percent increase
In sales in the next two years, new research
suggests.”

"Researchers also found that purchases
decreased between 74 and 100 percent at
companies where consumers had to pay for
shipping on returns.

Kilde: 4-arigt Studie fra Washington and Lee University 2012
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- Gratis returfragt — er det et ngdvendigt onde?

ARGUMENTER FOR

 Du fjerner en mulig kgbsbarriere og kan dermed
seelge mere

 Du har starre chance for at fa tilfredse kunder, der
handler igen

 Du kan differentiere dig fra konkurrenter med ringere
returbetingelser

ARGUMENTER MOD

* Jger returraten
* @ger omkostningerne
* Fjerner lidt fokus fra dit produkt
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Nyt forbrugerrettighedsdirektiv -
traeder i kraft den 13. juni 2014

Udvalgte hovedelementer

» 14 dages fortrydelsesret — Uaendret i forhold til i dag

o Skaerpede krav til information om fortrydelsesretten.
Bl.a. krav om en standardfortrydelsesformular

o I tilfaelde af mangelfulde oplysninger om
fortrydelsesretten forlaenges denne til 12 maneder -
I dag 3 maneder

» Forbrugeren far forsendelsesrisikoen ved returnering.
Forbrugeren heaefter, hvis varen forsvinder eller bliver
beskadiget under returnering - aendring
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Nyt forbrugerrettighedsdirektiv -
traeder i kraft den 13. juni 2014

Udvalgte hovedelementer

» Loven giver i hgjere grad mulighed for at afprgve
produkterne inden brug af fortrydelsesretten

» Dog kan den erhvervsdrivende kreeve en vis
kompensation for den veerdiforringelse varen er tilfort

» Det er den erhvervsdrivende, der har ret til at fastsla
veaerdiforringelsen ud fra “den generelle
handelsvaerdi”. Loven afviser ikke at
vaerdiforringelsen kan vaere 100%.
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Fremtiden er her lige om lidt

Amazon Prime Air

Side 26

YouTube
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www.postdanmark.dk/e-handel

Analyser til gratis download bl.a.:

E-handel i Norden

E-HANDEL 2013
INTERNETUNDERSQOGELSE
' FORETAGET AF MEGAFON JULI 2013

10 GODE

CHECK- OUT

Cptimer ot chack-out-fiow for Bge
1&g ldnwstarop Sadan gord

Kontakt Kundeservice Erhverv pa 70 11 12 30
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