
Side 1 

Fragt som parameter for øget salg 

IVÆKST / DIBS - E-handel: Idé til succes,  
København 3. juni 2014 

Carsten Ilsø Christensen, Business Development,  
e-commerce, PostNord Danmark 



Side 2 

Tæt sammenhæng mlm. 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 



Side 3 

Levering 
En vigtig del af købsoplevelsen 

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

•  71% foretrækker at få leveret deres varer på 
hjemmeadressen - resten vælger enten arbejdspladsen 
(12%) eller selv at hente pakken (17%) 

•  94% synes det er vigtigt at kende den samlede pris på 
købet tidligt i forløbet 

•  59% vil gerne kunne holde sig orienteret om, hvor 
langt varen er kommet 

•  Kilde: Megafon 2013 



Side 4 

Megafon analysen 2013 
Kunden har magten 

Forbrugerne vil selv bestemme: 
•  Nogle gange vil de handle og modtage deres varer derhjemme – andre 
gange på farten.  
•  De vil selv kunne styre forsendelserne derhen, hvor de ønsker.  
•  Det skal altid passe til deres behov! 

95% 

vil selv vælge 
leveringssted 

91% 

vil handle igen, hvis de 
er tilfredse med 

leveringen 

89% 

Vil have nem 
returnering 



Side 5 

Den mest populære leveringsform 

Kilde – E-handel i Norden 2014, postnord 



Side 6 

Leveringsform – Hvordan fik du leveret sidst? 

MEGAFONs analyse ”E-handel 2013” 



Side 7 

Forventede leveringstider 

Kilde – E-handel i Norden 2014, postnord 



Side 8 

7 ud af 10 afbryder deres køb på internettet 

Årsager 

• Fra MEGAFONs analyse ”E-handel 2013” 



Side 9 

Check-out og levering – en 
del af handlen 

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

•  Levering er en integreret del af enhver handel på nettet  

•  Salget er ikke slut før kunden modtager sin vare 

Husk!  
Det vigtigt at have fuldt fokus på den sidste del af salgsprocessen. 

Her eksempler  
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Tydelig 
hjælp og 

info 
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Mersalg 
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Én checkout-side 
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Side 18 

Postme 
Konverteringsrate steg med 2% 

   ”Vi vil ikke tjene på fragten, men vil 
gerne gøre det gennemskueligt for 
vores kunder, hvad de betaler for. 
Derfor har vi integreret PostNord 
Danmarks mange 
leveringsmuligheder på 
bestillingssiden, for på den måde at 
give kunderne en mulighed for at 
vælge 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 



Side 19 

Retur 
En vigtig del af dit 

”fragttilbud” 



Side 20 

Nem retur 
Kan fjerne en vigtig barriere 

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

•  Du kan vælge at vedlægge 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 på et 
udleveringssted 

•  Returpakken vil typisk også kunne følges på track & Trace 

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



Side 21 

Kunderne efterspørger nemme 
returløsninger 

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

6 muligheder – max 2 svar 

At netbutikken tilbyder 
en nem returløsning 38% 

Det var den næstmest betydende mulighed. Kun overgået af muligheden for frit at 
vælge hvor pakken skal udleveres/afhentes med 44% 

Copyright	  ©	  2012	  Dansk	  e-‐handelsanalyse	  –	  1.089	  respondenter	  –	  max	  2	  svar	  



Side 22 

- Gratis returfragt – er det et nødvendigt 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-årigt Studie fra Washington and Lee University 2012 



Side 23 

- Gratis returfragt – er det et nødvendigt onde? 

•  Du fjerner en mulig købsbarriere og kan dermed  
  sælge mere 
•  Du har større chance for at få tilfredse kunder, der 
  handler igen 
•  Du kan differentiere dig fra konkurrenter med ringere 
  returbetingelser 

ARGUMENTER FOR 

ARGUMENTER MOD 
•  Øger returraten 
•  Øger omkostningerne 
•  Fjerner lidt fokus fra dit produkt 
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Nyt forbrugerrettighedsdirektiv – 
træder i kraft den 13. juni 2014 

•  14 dages fortrydelsesret – Uændret i forhold til i dag  

•  Skærpede krav til information om fortrydelsesretten.  
  Bl.a. krav om en standardfortrydelsesformular 

•  I tilfælde af mangelfulde oplysninger om  
  fortrydelsesretten forlænges denne til 12 måneder -   
  I dag 3 måneder 

•  Forbrugeren får forsendelsesrisikoen ved returnering. 
  Forbrugeren hæfter, hvis varen forsvinder eller bliver 
  beskadiget under returnering - ændring 

Udvalgte hovedelementer 
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Nyt forbrugerrettighedsdirektiv – 
træder i kraft den 13. juni 2014 

Udvalgte hovedelementer 

•  Loven giver i højere grad mulighed for at afprøve  
  produkterne inden brug af fortrydelsesretten 

•  Dog kan den erhvervsdrivende kræve en vis 
  kompensation for den værdiforringelse varen er tilført 

•  Det er den erhvervsdrivende, der har ret til at fastslå 
  værdiforringelsen ud fra ”den generelle 
  handelsværdi”. Loven afviser ikke at  
  værdiforringelsen kan være 100%. 
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Fremtiden er her lige om lidt 
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www.postdanmark.dk/e-handel 

Kontakt Kundeservice Erhverv på 70 11 12 30 

Analyser til gratis download bl.a.: 


