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E-handelns blinda flack far eget branschindex

Efter kopet tappar manga e-handlare insyn i vad som faktiskt formar kundens upplevelse.
Leverans, retur och kundtjanst paverkar aterkop och lojalitet, men ar ofta svara att mata och
jamfora. | april lanseras Delivery Experience Index, ett nytt branschindex baserat pa 5 000
svenska konsumenter per ar, som gor leveransupplevelsen jamforbar och ger e-handlare battre
beslutsunderlag.

”Leveransupplevelsen kan sta for upp till 42 procent av kundnojdheten. Med Delivery
Experience Index blir efterképet méatbart och jamforbart, sa att férbattringar kan prioriteras rétt”,
sager Ola Wahlstrom, partner pa Wahsel.

Delivery Experience Index hjalper e-handlare att benchmarka leveransupplevelsen mot andra
aktorer i samma kategori och tydliggor var i kedjan varde gar forlorat. Indexet foljer kundens
upplevelse fran kassa till leverans, retur och kundtjanst. Syftet ar att hjalpa e-handlare att forsta
vad som enligt data faktiskt driver néjdhet, aterkop och lojalitet.

Bakom satsningen star tre aktorer med kompletterande kompetenser: Ingrid, som
tillhandahaller en ledande plattform for leveransanalys, Insitepart med fokus p4 drift- och
kompetensstod inom logistik samt strategi- och analyskonsultféretaget Wahsel.

”E-handeln har blivit mycket bra pa att optimera képtillfallet, men det som hander efter klicket
ar ofta fragmenterat och svart att fa grepp om. Med Delivery Experience Index kopplar vi ihop
leveransupplevelsen med konkreta kundinsikter sg att e-handlare kan se hur deras val av
leveransalternativ paverkar affédren”, séager Piotr Zaleski, grundare och CPO pa Ingrid.

Ingrids plattform for Delivery Intelligence samlar integrationer med transportdrer, checkout-
logik och leveransdata i realtid i ett sammanhallet system som mojliggor smartare
leveransalternativ. Genom indexet satts dessa tekniska mojligheter i ett bredare sammanhang
dar kundernas upplevelse och preferenser blir matbara.

Insitepart bidrar med operativ och strategisk logistikkompetens och har daglig insyn i hur
leveransupplevelsen faktiskt skapas i praktiken, fran lager och fulfillment till last mile och
returfloden.

”Som drift- och kompetenspartner inom logistik arbetar vi ndra vara kunders dagliga
verksamhet. Det gor att vi ser exakt var friktion uppstar och vilka forbéttringar som ger verklig
effekt. Delivery Experience Index gér det maojligt att koppla den operativa verkligheten till
kundens upplevelse och affarens resultat”, sager Tobias Jonasson, vd pa Insitepart.



Indexet kombinerar konsumentinsikter med foretagsunika analyser och ldpande
efterkdpsundersokningar. Det gor det mojligt att folja nyckeltal éver tid och jamfora sig med
konkurrenter.

For Wahsel handlar satsningen om att gora leveransupplevelsen till ett strategiskt omrade, inte
bara en logistisk kostnadspost. Med lang erfarenhet av strategi, analys och praktiskt
forbattringsarbete i retail och e-handel hjalper Wahsel ledningsgrupper att prioritera ratt
insatser och driva forandring som maéarks i kundupplevelse och affar i praktiken.

”Efter kopet finns e-handelns stérsta blinda flack: leverans, retur och kundtjanst paverkar
helhetsupplevelsen mer &n manga tror. Med Delivery Experience Index gér vi upplevelsen
jaémforbar och ger ett tydligt beslutsunderlag fér vad som bér forbattras forst. Det gor det enklare
att fa samsyn om prioriteringar och fokusera pa det som driver terkép och lojalitet.”, sager Ola
Wahlstrom.

Delivery Experience Index erbjuds som en prenumeration och riktar sig till e-handlare som vill
ersatta antaganden med faktabaserade beslut. Ambitionen ar att etablera en ny standard for hur
leveransupplevelse mats, jamfors och utvecklas inom svensk e-handel.
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