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Svensk postmarknad 2024

Forord

Post- och telestyrelsen (PTS) har i uppdrag att bevaka, analysera och beskriva
postmarknadens utveckling. Var arliga rapport — Svensk postmarknad — ar en viktig
del av detta arbete. Genom rapporten far lasaren en helhetsbild av postmarknaden
samt PTS arbete med reglering, uppfélining och tillsyn pa omradet.

Sedan 2000 har tva av tre fysiska brev ersatts av digital kormmunikation i Sverige.
Aven om vi redan har sett en mycket stor minskning i brevvolymerna férvantas en
fortsatt dramatisk nedgang, nar offentliga aktorer allt mer dvergar till att
kommunicera med befolkningen via digitala meddelanden. Denna utveckling
paverkar i allt hogre grad forutsattningarna for postoperatorer att verka pa
marknaden. Utvecklingen aktualiserar ocksé fragan om vilka krav samhéllet ska stélla
pa en samhallsomfattande posttjanst for att sakerstélla att anvandarnas férandrade
behov tillgodoses.

For att moéta férandringarna ar PTS beddmning att priserna for brevbefordran
kommer att behova stiga betydligt for saval privatpersoner, organisationer som
foretag. Styckkostnaden for att distribuera ett brev 6kar nar antalet brev minskar,
men trots detta har priserna inte hojts i motsvarande man.

De narmaste aren kommer regelverket att behéva forandras, bade i Sverige och i EU.
PTS ar under 2024 ordférande for The European Regulators Group for Postal
Services (ERGP) och arbetar tillsammans med andra tillsynsmyndigheter med en
oversyn av postdirektivet, som till stor del ligger till grund fér den svenska
lagstiftningen p& postmarknaden. | det arbetet ar denna och liknande analyser viktiga
underlag for att skapa en internationell férstaelse for hur den svenska
postmarknaden fungerar och hur vi i Sverige arbetar for att sakra anvandarnas behov
av posttjanster pad en marknad som digitaliseras snabbt.

Dan Sjéblom
Generaldirektor
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2024-04-19 Svensk postmarknad 2024

Innehall

Férord 3

Tabeller 6

Figurer 7

Forkortningar och terminologi
Begrepp som anvands i rapporten
Forkortningar fér organisationer

Lagar och direktiv

Sammanfattning

1.
141

111
112
113
114

12

121
12.2
12.3

124
12.5
1.3

Post- och telestyrelsen

10

10

1

Marknad och prissattning

13

PTS analys av utvecklingen pa postmarknaden samt lampliga &tgarder for

att méta férandringarna

13

Fortsatt nedgang i brevvolymer

13

Anpassning genom prishéjningar

Anpassning genom féréndrad serviceniva

Anpassning genom finansiering till tilhandahallaren av den
samhéllsomfattande posttjdnsten

Den svenska brevmarknaden

14
15

16
16

Brevmarknadens omfattning

17

Matt fér marknadsanalys

17

Férandrade kommunikationsménster leder till kontinuerligt fallande
brevvolymer

Volymer och omséttning pa brevmarknaden 2023

Postnord fortsatt stark stéllning pa brevmarknaden

Fortsatt efterlevnad av postférordningens pristak

18
19
19
22



2024-04-19

Post- och telestyrelsen

Svensk postmarknad 2024

21
211
212
22
221
222

223
23
24
25
26
27

Service och kvalitet 24
Undersdkningar av anvandarnas behov av posttjanster 24
Befolkningens anvandning av posttjanster 2023 24
PTS utvérdering av tjidnsten sarskild posttjgnst utanfér tatort.................co.eee.... 25
Okat antal férfrAgningar, synpunkter och klagomal p& posttjansterna......... 25
Fler férfragningar till PTS 25
Klagomal och synpunkter till Postnord — antalet reklamationer pa brev har

minskat under 2023 26
Fler klagomal och synpunkter till Citymail 28
Postnord lever inte upp till befordringstidskravet 2023 28
Servicenat for brev- och pakettjanster 30
Hushall utan femdagarsutdelning 35
Inkluderande posttjanster 35
Obestéllbara brev 36




2024-04-19

Svensk postmarknad 2024

Tabeller

Tabell 1: Volymer och omsattning pa brevmarknaden 2023 19
Tabell 2: Marknadsandelar och marknadskoncentration (traditionella brev) baserat pa
volym respektive omséattning, ar 2023 20
Tabell 3: Marknadsandelar och marknadskoncentration (paketbrev) baserat pa volym
respektive omsattning, &r 2023 21
Tabell 4: Marknadsandelar och marknadskoncentration éver tid (2019-2023) for
traditionella brev respektive paketbrev 22

Tabell 5: Antalet servicepunkter per distributér och geografisk tadckning i jan 2024....31

Post- och telestyrelsen



2024-04-19

Post- och telestyrelsen

Svensk postmarknad 2024

Figurer

Figur 1: Utveckling av totala brevvolymer (tusental) 1997-2023 18
Figur 2: Antal kundsynpunkter och reklamationer pa Postnord 2014-2023..................... 27
Figur 3: Reklamationer i férhallande till antal férsandelser, redovisat separat for brev
och paket per 100 000 férsandelser pa Postnord 2014-2023 28
Figur 4: Utveckling antal servicepunkter Postnord 2020-2024 33
Figur 5: Utveckling servicepunkter och paketboxar/skdp 2020-2024.........ccoeecceemene. 34



2024-04-19

Svensk postmarknad 2024

Forkortningar och terminologi

Begrepp som anvands i rapporten

Adressplats: plats som enligt Lantmateriets fastighetsregister anger en bostads-
eller verksamhetsadress; i regel entrén till byggnaden med bostad eller verksamhet.

Brev: en adresserad forsandelse som ar innesluten i kuvert eller annat omslag och
som véger hogst tva kg samt vykort, brevkort och liknande férsandelser.

Paketbrev: en varuférsandelse 0-2 kg som hanteras och delas ut inom brevflodet.!

Paketleveranstjanster: tjanster som innefattar insamling, sortering, transport och
utdelning av paket.

Paketskap/paketbox: ar ett skdp eller en box dar mottagaren kan ta emot
varuférsdndelser.

Postanordning: postlada, brevinkast (postinlagg), postfack i fastighetsbox eller
liknande anordning fér mottagning av postférsandelser.

Postverksamhet: regelbunden insamling, sortering, transport och utdelning av brev
mot betalning.

Samhillsomfattande posttjanst: Postnord &r fér narvarande utsedd tillhandahallare
av den samhallsomfattande posttjansten.

Enligt 1 kap. 2 § postlagen &r samhallsomfattande posttjanst en posttjanst som ska
finnas i hela landet, som ar av god kvalitet och som innebar att alla anvandare kan ta
emot postforsandelser och till rimliga priser for befordran kan aviamna sddana
forséndelser.

1 postlagen finns ingen definition for de smapaket som i likhet med “vanliga brev” delas ut inom ramen for
regeloundna utdelningsslingor. | postlagstiftningen utgér bada typerna av forsandelser brev och
utdelningen av dessa utgdr tillstdndspliktig postverksamhet. Marknadsmassigt konkurrerar dock
paketbreven med *vanliga paket” (B2C i forsta hand), som dessutom i manga fall ligger inom viktspannet
0-2 kg och dar endast séttet att formedla férsandelsen till mottagaren skiljer sig at. Avsaknaden av en
tydligt definierad term har skapat vissa svarigheter i tidigare rapporter att pa ett konsekvent och tydligt
satt referera till dessa forsandelser. Darfér har PTS infért begreppet paketbrev, vilket motsvarar den
engelska termen “packet”. Inférandet av termen goér ocksé det enklare att undvika att anvanda olika
operatorers tjanstebeteckningar sdsom Varubrev, Postlddepaket och Breviadepaket.

Post- och telestyrelsen
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| 3 kap. 1 § postlagen anges att den samhallsomfattande posttjansten ska uppfylla
kraven att:

1.

det varje arbetsdag och minst fem dagar i veckan, utom under
omstandigheter eller geografiska forhallanden som tillstAndsmyndigheten
beddémer utgdr skal fér undantag, ska gdras minst en insamling och minst en
utdelning av postférsandelser,

expeditions- och inlamningsstallena ska ligga sé tatt att anvandarnas behov
beaktas,

de bestammelser om befordringstider efterlevs, som meddelats av
regeringen eller den myndighet som regeringen bestammer,

det ska vara mojligt att forsékra postférsandelser och att fa kvitto fran
mottagaren pa att en postforsandelse har tagits emot,

enstaka postférsandelser ska befordras till enhetliga priser, och

villkoren for tjansten ska vara allmant tillgangliga.
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Forkortningar for organisationer

ERGP: The European Regulators Group for Postal Services, Europeiska gruppen av
tillsynsmyndigheter for posttjanster

PTS: Post- och telestyrelsen

UPU: Universal Postal Union, Varldspostféreningen

Lagar och direktiv

EU:s paketférordning: Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2018/644 av
den 18 april 2018 om gransoéverskridande paketleveranstjanster.

PTS foreskrifter om anmalan och lamnande av annan information rérande
paketleveranstjanster; PTSFS 2020:3

Postdirektivet: Europaparlamentets och radets direktiv 97/67/EG av den 15
december 1997 om gemensamma regler for utvecklingen av gemenskapens inre
marknad for posttjanster och for forbattring av kvaliteten pa tjansterna, &ndrat
genom Europaparlamentets och rddets direktiv 2002/39/EG av den 10 juni 2002 och
Europaparlamentets och radets direktiv 2008/6/EG av den 20 februari 2008.

Postlagen (2010:1045)

Postférordningen (2010:1049)

Post- och telestyrelsens foreskrifter och allménna rad om utdelning av post vid
tillhandahallandet av samhéllsomfattande posttjianst, PTSFS 2022:20.

Post- och telestyrelsen
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Sammanfattning

Post- och telestyrelsen (PTS) har i uppdrag att bevaka, analysera och beskriva
postmarknadens utveckling. | takt med digitaliseringen av samhallet omformas
postmarknaden radikalt genom att anvandarna skickar fler paket och farre brev.
Sedan 2000 har tv4 av tre fysiska brev ersatts av digital kommunikation i Sverige och
i Europa sker en liknande utveckling. Trots att vi i Sverige redan har sett en mycket
stor nedgang i brevvolymerna forvantas den fortsatta. Fortfarande skickar
myndigheter, kommuner och regioner en vasentlig del av sin kommunikation med
befolkningen med brev, men inom négra ar har sannolikt en stor del av dessa brev
férvandlats till sékra digitala meddelanden levererade till mottagarens digitala
brevlada.

Styckkostnaden for att distribuera ett brev 6kar nar antalet brev minskar. Om inte
priset hdjs i motsvarande man som kostnaden per brev 6kar, kommer brevtjanstens
intékter inte att tAcka kostnaderna. Det &r rimligt att vi anvandare betalar fér vad det
kostar att skicka ett brev om vi vill vara sékra pa att tjansten ska hélla en god kvalitet
och att brevet delas ut i tid. PTS ser att brevet pa sikt kommer att bli en
premiumtjanst som framforallt kommer att anvandas da ett skriftligt meddelande
maste befordras fysiskt. Antingen pa grund av innehallets karaktar eller att avsandare
eller mottagare av ndgon anledning inte nyttjar digitala kommunikationssatt.

Under 2023 delade postoperatorerna ut ca 1,19 miljarder brevférsandelser pa den
svenska brevmarknaden, varav ca 1,1 miljarder bestod av traditionella brev och ca 63
miljoner var paketbrev.? Den totala omséattningen pa brevmarknaden uppgick till 8,1
miljarder kronor, varav traditionella brev stod fér 6,4 miljarder och paketbreven for 1,7
miljarder. Jamfért med féregéende ar har det totala antalet brevforsandelser minskat
med 12 procent och omséattningen minskat med 4 procent. Totalsiffrorna déljer det
faktum att medan traditionella brev har minskat med 13 procent och 10 procent i
omséattning, har antalet paketbrev ékat med 15 procent och 26 procent i omséattning.

Postnord &r fortfarande den storsta aktéren pa marknaden for traditionella brev och
hade under 2023 en marknadsandel pa 70-75 procent (i termer av volym). Postnords
storsta konkurrent ar Citymail, som hade en marknadsandel p& 20-25 procent. PTS
kan konstatera att marknaden for traditionella brev fortfarande ar en hogt

2 Paketbrev ar en varuférsandelse 0-2 kg som hanteras och delas ut inom brevflédet. Se d&ven avsnitt
Férkortningar och terminologi.
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koncentrerad marknad. Detta géller sarskilt vissa delsegment, som t.ex. rikstdckande
brev, dar Postnord i praktiken &r den enda aktéren.

Postnord ar den storsta aktéren aven p& marknaden for paketbrev, med en
marknadsandel p& 60-65 procent (i termer av volym). Darefter kommer de tio
distributérerna som samarbetar inom ramen fér Early Bird, med en sammanlagd
marknadsandel p& 25-30 procent, foljt av Citymail (5—10 procent).
Marknadskoncentrationen har minskat pa b&da delmarknaderna under 2023, och i
synnerhet pa marknaden for paketbrev.

Under sommaren 2022 6kade antalet klagomal till myndigheten avseende brister i
brevutdelningen och tillforlitigheten i Postnords tjanster. PTS beslutade darfor i
augusti 2022 att inleda tillsyn med syfte att utreda vad som hade hant och kunna
sékerstélla att Postnord skulle kommma tillratta med utdelningsproblemen.
Utdelningsproblemen som framtradde i de klagomal som anvéandarna beskrev hade
aven en nara koppling till hur val Postnord levde upp till befordringstidskraven
(beskrivna nedan). PTS férelade Postnord i tillsynsarendet att uppréatta en riskanalys
med handlingsplan med anledning av utdelningsproblemen. Postnord presenterades
en mangd olika atgarder som PTS fortsatte att folja upp i tillsynen. Tillsynen
avslutades i december 2023 eftersom PTS da bedémde att Postnord hade en tydlig
plan for att kunna uppratthalla en tillforlitig verksamhet.

En viktig del i kvalitetsuppfoljningen pa postmarknaden &r matningen av hur stor
andel av enstaka inrikes brev som levereras i tid enligt de bestammelser som anges i
6 § postforordningen. Reglerna innebar att minst 95 procent av de inrikes brev som
har lamnats in for tvadagarsbefordran fére angiven senaste inlamningstid ska ha
delats ut inom tva paféljande arbetsdagar, oavsett var i landet breven har lamnats in.
Postnord delade i genomsnitt ut 93,1 procent av de tvddagarsbefordrade breven i tid
pa nationell niva 2023. Motsvarande siffra for 2022 var 94,7. Fér 2021 var siffran 97,9
procent. Det innebar att Postnord inte har lyckats leva upp till befordringskraven for
den samhallsomfattande posttjansten p& nationell niva under 2022 och 2023.

PTS ser allvarligt p& detta. Myndigheten kommer att fortsatta bevaka utvecklingen
under 2024 for att kontrollera att Postnords langsiktiga arbete att sakra kvaliteten
leder till att befordringstidskravet ater uppfylls.
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1.  Marknad och prissattning

11 PTS analys av utvecklingen pa postmarknaden samt
lampliga atgarder for att méta férandringarna

PTS arbetar for att vi i Sverige dven fortsatt ska ha en samhallsomfattande posttjanst
som uppfyller samhallets férandrade behov och darmed har en Andamalsenlig
serviceniva och kvalitet 6ver hela landet.

For att moéta forandringarna pé postmarknaden bedémer PTS sammanfattningsvis att
priserna for brevbefordran kommer att behéva stiga betydligt for saval
privatpersoner, organisationer som féretag. Med andra ord kommer en anpassning
genom prishojningar behéva ske, for att kunna uppratthalla den service som
anvandarna behdver. Nedan redogér PTS for hur myndigheten har kommit fram till
denna slutsats.

| avsnittet redogdrs ocksa for nagra alternativa I6sningar for att mota férandringarna
pa postmarknaden — anpassning genom férandrad servicenivd samt anpassning
genom finansiering till tillhandahallaren av den samhallsomfattande posttjansten.

114 Fortsatt nedgang i brevvolymer

| takt med digitaliseringen av samhéllet s& omformas postmarknaden radikalt. Sedan
&r 2000 har i princip tva av tre fysiska brev ersatts av digital kommunikation i Sverige.
Sambhallets digitalisering har lett till stora férandringar i anvandarnas
kommunikationsvanor, med en 6kande grad av 6vergang fran skriftlig till digital
kommunikation. Antalet brevférsandelser har minskat varje ar (se vidare avsnitt 1.2.3).
Ocksé fran ett internationellt perspektiv sker en likartad utveckling, &ven om det
skiljer sig &t mellan olika lander beroende pa t.ex. hur langt digitaliseringen har
kommit och kulturella skillnader i kommunikationsménster. Aven om vi i Sverige redan
har sett en mycket stor nedgang i brevvolymerna bedémer PTS att den kommer att
fortsatta i snabb takt. Fortfarande skickar exempelvis myndigheter en vasentlig del av
sin kommunikation med befolkningen med brev, men inom bara nagra ar har
sannolikt en stor del av dessa brev omvandlats till sdkra digitala meddelanden
levererade till mottagarens digitala brevlidda. Fér narvarande pagar en statlig offentlig
utredning kring mdjligheterna att inféra en skyldighet foér privatpersoner och féretag

Post- och telestyrelsen
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att ta emot digital post och en skyldighet fér myndigheter, kommuner samt regioner
att skicka digital post. Utredningen kommer att lamna sitt forslag innan sommaren.®

Digitaliseringen ar i grunden positiv fér samhallet. Nar det handlar om digitalisering av
skriftiga meddelanden, bidrar den bland annat till 6kad ekonomisk och ekologisk
héllbarhet genom lagre portokostnader och minskade utslapp till en féljd av bland
annat farre transporter.

11.2 Anpassning genom prishdjningar

Vad som gor den volymnedgang som beskrivs ovan sarskilt problematisk for
postoperatdrerna ar att brevdistribution har en stor andel fasta kostnader som inte
paverkas av hur manga brev som ska delas ut — d.v.s. kostnader som &r fasta i
forhallande till brevvolymen. Brevbararna behdver ga eller dka sin distributionsslinga
dven om det &r relativt fa brev att dela ut Iangs slingan den dagen. Transporter av
brev behover ocksé ske dver hela landet och en halvtom transport kostar nastan lika
mycket att kéra som en fullastad. Det finns &ven betydande fasta kostnader for
brevterminaler, dar sortering av breven sker i avancerade sorteringsmaskiner som
kraver stora lokaler. Sammantaget leder detta till att styckkostnaden for att
distribuera ett brev 6kar kraftigt nar antalet brev som ska distribueras minskar.

Trots att styckkostnaden for att distribuera brev 6kar, sa har priserna inte hojts i
motsvarande man. Under perioden 2013 till 2021 hade nio EU-lander hogre
prishgjningstakt av standardportot (for frimarkta brev) an Sverige, i manga fall
vasentligt hogre.* Storst prisdkning hade Italien med 300 procent, foljt av Tjeckien
med 262 procent och Estland 233 procent, vilket ska jamféras med Sveriges 89
procent.® Det svenska portot for privatpersoner ar lagt jamfort med 6vriga Norden
och nara det europeiska genomsnittet, men ligger anda betydligt hogre an vad
foretagskunder far betala per brev (se vidare avsnitt 2.1.1). Brev skickade av
privatpersoner utgoér i dagslaget mindre an 10 procent av de totala brevvolymerna
och portot for foretag ar avsevart lagre an 18 kr (portot for ett frimarkt brev upp till
och med 50 gram), vilket gér att det finns utrymme fér ytterligare prishéjningar.

Om inte priset hojs i motsvarande man som kostnaden per brev 6kar, s& kommer
brevtjanstens intakter inte att tdcka kostnaderna. PTS beddmer att det ar rimligt att vi
anvandare betalar for vad det kostar att skicka ett brev om vi vill vara sékra pa att
tjansten ska halla en god kvalitet och att brevet delas ut i tid.

3 Tillaggsdirektiv till Postfinansieringsutredningen, Dir. 2023:7.

4 Italien, Tjeckien, Estland, Grekland, Slovenien, Belgien, Finland, Frankrike och Spanien.

Berékningar baserade pé data fran den av EU Kommissionen bestéllda studien Main Developments in the
Postal Sector 2017-2021, Vol. 2 Country Fiches.
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11.3 Anpasshning genom fériandrad serviceniva

Forutom att hoja priset finns andra atgéarder for att motverka att brevtjansten gar med
forlust — t.ex. att reducera kostnaderna genom att &ndra servicenivan for tjansterna
genom férandrade satt att distribuera breven. Det kan handla om att brevet kan fa ta
lite 1angre tid pa sig att komma fram och inte delas ut i direkt anslutning till din bostad
om du inte pa grund av alder eller funktionsnedsattning behodver det. Vad som redan
har skett (fran 2018) &r en forlangning av befordringstiden fran utdelning dagen efter
att breven har lamnats in (s.k. 6vernattbefordran) till utdelning inom tva dagar, vilket
har gett tillhandahallaren av den samhallsomfattande posttjansten, Postnord, en
moajlighet att dela ut de flesta breven varannan dag istéllet fér varje dag. Nar
brevbararna inte behdver kéra sina slingor varje dag minskar givetvis kostnaden
avsevart.

Den av regeringen tillsatta postfinansieringsutredningen féreslog i sitt betdnkande
Posttjanst fér hela slanten (SOU 2023:4) att postregleringens krav p& befordringstid
ska andras till utdelning inom tre dagar. Postnord har nyligen gatt ut offentligt med
oénskemal om ytterligare férlangning av befordringstiden. Postnord har dven lamnat
onskemal om att kvalitetskravet, att 95 procent av breven ska delas ut i tid, bor
sankas till 85 procent.® Syftet med operatérens énskemal uppges vara att sénka
kostnaderna, utan att minska antalet utdelningar per vecka, bl.a. genom att reducera
flygtransporterna.

Den samhallsomfattande posttjansten ska tillgodose befolkningens och hela
samhallets behov av posttjanster och darmed maste ocksa de brevtjanster som
erbjuds i framtiden ha en serviceniva (avseende befordringstid, kvalitet och
tillganglighet) som motsvarar samhéllets behov. Att ensidigt basera férandringar av
posttjansten pé kostnadsminimering riskerar att leda till att tjansterna inte langre
uppfyller anvandarnas behov och att servicenivan uppfattas som sa lag att
nedgangen av efterfrdgan accelererar ytterligare. Eventuella forandringar av den
samhallsomfattande posttjansten maste enligt PTS uppfattning ske med hansyn till
noggranna studier av anvandarnas och samhallets behov.

Trots att den stora merparten av den rutinméssiga kommunikationen fran saval
myndigheter som féretag pa sikt digitaliseras, kommer det sannolikt att finnas ett
visst behov av brevtjanster. Det kommer trots olika initiativ fran samhallet att finnas
grupper som av olika anledningar inte anvander sig av digitala alternativ. Vidare ar det
sannolikt att vissa former av viktig och/eller personlig kommunikation fortfarande bast
sker genom fysiska brev. Brevbefordran kommer i det laget vara en premiumtjanst

6 Sveriges radio 3 februari 2024: https://sverigesradio.se/artikel/postnords-vd-darfor-behover-vi-fem-
dagar-att-dela-ut-post
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och fér den typen av férsandelser ar det rimligt att anvandarna betalar vad
distributionen faktiskt kostar.

114 Anpasshing genom finansiering till tillhandahallaren av den
samhallsomfattande posttjansten
Postfinansieringsutredningen féreslog i sitt betankande aven att tillhandahallaren av
den samhallsomfattande posttjansten ska kunna erhélla ersattning for den
nettokostnad tillhandahallaren adrar sig p& grund av kraven som stélls pa tjansten i
postregleringen (i jamférelse med den tjanst tillhandahallaren skulle erbjuda om
denne inte hade nagra regulatoriska krav pa sig). Den bild som laggs fram i
utredningen om den framtida forutspadda oldnsamheten av brevtjansterna, d.v.s. att
kostnaderna for brevtjansterna kommer att 6verstiga intédkterna inom endast nagra
ar, bygger i allt vasentligt pa prognoser fran Postnord. PTS har inte narmare granskat
de antaganden som har gjorts exempelvis rérande prisutvecklingen. Det ar oklart om
prognoserna verkligen raknar med optimalt” beraknat prishjningsutrymme.
Konkurrensverket noterade i sitt remissvar till utredningens betankande “att
utredningen inte har analyserat mojligheten att tillhandahallaren kan kompensera for
de minskande brevvolymerna genom effektiviseringar och/eller justerade priser.” PTS
delar denna uppfattning. Statligt ingripande genom en stdrre finansiering av en aktor
far sannolikt konsekvenser fér konkurrensen pa marknaden. Innan ett sddant
alternativ dvervags bér andra alternativ vara uttdmda, som exempelvis ytterligare
prishdjningar. Konsekvenserna bér dessutom vara noga utredda. Dock kan statliga
insatser behovas framover i vissa geografiska omraden och for vissa tjanster for att
sakerstalla en god postservice dver hela landet.

| takt med att brevtjansterna ersatts av digitala alternativ ar det sannolikt battre att
anvanda statliga medel till arbetet med digital inkludering for att mojliggoéra for sa
manga som mojligt att anvanda dessa digitala alternativ, snarare &n att ge stod till
enskilda aktorer pa postmarknaden och riskera att den befintliga konkurrensen
snedvrids. | vissa fall kan riktade ekonomiska stéd behdvas till de anvandare som
fortsatt &r mycket beroende av att kommmunicera med hjalp av skriftliga
meddelanden.

1.2 Den svenska brevmarknaden

PTS har i uppgift att fortlopande folja utvecklingen pa postmarknaden, bevaka att
posttjansterna motsvarar samhallets behov, framja en effektiv konkurrens, samt
Overvaka prisutvecklingen.

7 Det vill sdga med hansyn tagen till priselasticiteten for de olika brevtjansterna.
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Precis som foregaende ar redovisar PTS sina marknadsanalyser avseende
brevmarknaden i detta avsnitt. Fér marknadsanalyser avseende paketmarknaden
hanvisas till PTS rapport Den svenska paketmarknaden som publiceras efter
sommaren.

124 Brevmarknadens omfattning

Postverksamhet definieras i postlagen som “regelbunden insamling, sortering,
transport och utdelning av brev mot betalning”. Brev definieras som en “adresserad
forsandelse som ar innesluten i ett kuvert eller annat omslag och som vager hogst
2 kg, samt vykort, brevkort och liknande férsandelser”.

Postlagen definierar inte férsandelser utifran deras innehall. PTS kan dock konstatera
att brevférsandelser generellt anvands for tva &ndamal: for att skicka skriftliga
meddelanden, samt for att skicka varor och féremal. Marknadens digitalisering har
under senare ar lett till att dessa tvd segment utvecklas i olika riktning, med fallande
volymer av traditionella brev och ett 6kande antal varuférsandelser. For att kunna
urskilia dessa tvd motstridiga trender samlar PTS in statistik om brevférsandelser
uppdelat pa tva delsegment:

e “Traditionella brev”: tjanster upp till 2 kg, avsedda for att skicka skriftliga
meddelanden.
e “Paketbrev”: tjanster upp till 2 kg avsedda for att skicka varor och féremal.

Enligt postlagen kravs det tillstdnd for att regelbundet dela ut brev mot betalning.
Under 2023 hade 24 féretag tillstadnd att bedriva postverksamhet.® Av dessa hade tre
aktoérer under 2023 ingen egen utdelning (Bring Mail Nordic AB, MailWorld Office AB,
samt Mediakonsult i Goteborg) och omfattas darmed inte av insamlingen. Tva aktorer
har inte besvarat enkaten (Georgsson Mail AB och Sundsvalls Citypost). Detta
innebar att analysen i detta kapitel baseras pa uppgifter fran 19 foretag.

1.2.2 Matt fé6r marknadsanalys

| detta kapitel anvands tva métt for marknadsanalys:

e Marknadsandelar: Marknadsandelar beraknas vanligtvis pa varde (t.ex.
omséttning), vilket anses vara ett bra matt pa ett foretags generella formaga
att dvervinna marknadshinder och erbjuda produkter som ar attraktiva for
konsumenterna. Undantaget &r nar marknaden ar mycket homogen da
marknadsandelar baserade p& volym kan ge en mer rattvisande bild.
Anledningen ar att ett féretag pa en homogen marknad som erbjuder en

8 Se lista 6ver postoperatérer med tillstdnd att bedriva postverksamhet (1ank)
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1.2.3

billigare produkt kan ha en relativt stor inverkan pa konkurrensen (och ta en
stor del av volymerna) utan att nédvandigtvis ha sa stora intakter.® Da
brevmarknaden ar en relativt homogen marknad utfér PTS den huvudsakliga
analysen pa basen av marknadsandelar beraknade pa volym, men for att ge
en komplett bild presenteras marknadsandelar aven i termer av omsattning.

Herfindahl-Hirschmann Index (HHI): ett méatt pa marknadskoncentration,
beraknat som summan av de kvadrerade marknadsandelarna. Ett HHI-varde
som understiger 15 % innebar I1&g marknadskoncentration, ett varde mellan
15 och 25 % innebar mattlig marknadskoncentration och ett varde 6ver 25 %
ar hog marknadskoncentration.™

Foérandrade kommunikationsmonster leder till kontinuerligt fallande
brevvolymer

Samhallets digitalisering har lett till stora férandringar i anvandarnas
kommunikationsvanor, med en 6kande grad av substitution fran skriftlig till digital
kommunikation. Sedan slutet av 1990-talet har det totala antalet brevférsandelser
(inklusive paketbrev) minskat varje ar. Mellan 1997 och 2023 har antalet forsandelser
minskat med 66 %.

Figur 1: Utveckling av totala brevvolymer (tusental) 1997-2023
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9 Busu (2012), An economic analysis of the degree of market concentration: Competition indicators;
Department of Justice & FTC (2010), Horizontal Merger Guidelines
0 Competition indicators; Department of Justice & FTC (2010), Horizontal Merger Guidelines.
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Under perioden 2000-2010 var den kumulativa genomsnittliga arliga féorandringen
(CAGR) -1,7 %, vilket under perioden 2010-2020 6kade till -5,8 % och under perioden
2020-2023 till -9,2 %. Dessa siffror avser totala volymer av brevforsandelser, det vill
saga, bade traditionella brev samt paketbrev. Om paketbreven exkluderas ar
nedgangen annu kraftigare.

1.24 Volymer och omséttning pa brevmarknaden 2023

Under 2023 delade postoperatorerna ut ca 1,19 miljarder brevférsandelser pa den
svenska brevmarknaden, varav ca 1,1 miljarder bestod av traditionella brev och ca 63
miljioner var paketbrev. Den totala omséttningen pa brevmarknaden uppgick till 8,1
miljarder kronor, varav traditionella brev stod for 6,4 miljarder och paketbreven for 1,7
miljarder.

Tabell 1: Volymer och omséttning pa brevmarknaden 2023

Postmarknaden 2023
Traditionella brev 0-2 kg

utfall 2023

Volymer [mnst) Omsédttning (mdkr)

1138

6,4

Tillvaxt 2022-2023

Volymer Omsattning

-13%

-10%

Paketbrev 0-2 kg

63

17

15%

26%

Totala brevfrsindelser

1189

81

-12%

-4%

Jamfort med féregdende ar har det totala antalet brevférsandelser minskat bade i
termer av volymer (-12 %) och omséttning (-4 %). Totalsiffrorna déljer det faktum att
medan traditionella brev har minskat (-13 % volym, -10 % omsattning), har
paketbreven ékat kraftigt, med 15 % tillvaxt i volymer och 26 % tillvaxt i omsattning.

125 Postnord fortsatt stark stillning pa brevmarknaden

12.5.1 Marknadsandelar och marknadskoncentration (traditionella brev)

Postnord har haft en stark stallning p& brevmarknaden dnda sedan liberaliseringen av
marknaden i bérjan av 1990-talet. Under senare ar har aktéren dock kontinuerligt
tappat marknadsandelar till fordel for de mindre aktérerna pa marknaden.

Postnord &r fortfarande den storsta aktéren p& marknaden for traditionella brev och
hade under 2023 en marknadsandel p& 70-75 % (i termer av volym). Postnords
storsta konkurrent ar Citymail, som har en marknadsandel pa 20-25 %. Darefter foljer
de tio distributérerna som samarbetar inom ramen for Early Bird, vilka sammanlagt
har en marknadsandel pé 1-5 %. Darefter finns sju stycken lokala aktérer som bade
enskilt och sammanlagt har en marknadsandel pa mindre an 1 %.
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Tabell 2: Marknadsandelar och marknadskoncentration (traditionella brev) baserat pa
volym respektive omsattning, ar 2023

Postoperator Marknadsandel (volym) Postoperator Marknadsandel ([oms&ttning)
Traditionella brev (0-2 kg) Traditionella brev (0-2 kg)

Postnord 70-75% -1 Postnord 85-90% -2
Citymail 20-25% 1 Citymail 10-15% 1
Early Bird (10st) 1-5% 0 Early Bird {10st) 1-5% 0
Lokala aktérer (7st) <1% 0 Lokala aktdrer (7st) <1% 0

|
[

[HH1 [61% 1 | [um [769%

Not: rdd markering = minskning; grén markering = dkning

Jamfort med féregaende ar har Postnord tappat en procentenhet, medan Citymail
har stérkt sin stéllning med en procentenhet. Ovriga aktérers marknadsandelar &r
mer eller mindre oférandrade, med antingen en 6kning (grén) eller minskning (réd) pa
mindre &n en procentenhet.

Berékning av Herfindahl-Hirschman index (HHI) ger ett varde pa 61 % (volym), vilket
innebar en hdog marknadskoncentration. Koncentrationen har dock minskat med en
procentenhet under aret. PTS kan dock konstatera att marknaden for traditionella
brev fortfarande ar en hogt koncentrerad marknad. Detta galler sarskilt vissa
delsegment, som t.ex. rikstackande brev, dar Postnord i praktiken ar den enda
aktoren.

Om analysen istéllet utférs pa basen av marknadsandelar beraknade pa omsattning
far vi en liknande bild, men det kan konstateras att Postnords marknadsandel ar
hogre (85-90 %) och likasa ar koncentrationen hogre (76 %). Bade
marknadskoncentration och Postnords marknadsandel har dock fallit under aret och i
en hogre utstrackning &n nar matten beraknas pa volym.

12.5.2 Marknadsandelar och marknadskoncentration (paketbrev)

Som namnts ovan omfattar brevmarknaden bade traditionella brev och lattare
varuférsandelser som distribueras i brevdistributionsnatet. Sedan 2019 har PTS
majlighet att urskilja paketbreven ur de totala brevvolymerna.

Postnord &r den stérsta aktéren aven pa marknaden for paketbrev, med en
marknadsandel pd 60-65 % (i termer av volym). Darefter kommer de tio
distributérerna som samarbetar inom ramen fér Early Bird, med en sammanlagd
marknadsandel pa 25-30 %, foljt av Citymail (5-10 %). Darutover finns det ett litet
antal sma, lokala aktorer, vilka tillsammans har en sammanlagd marknadsandel som
understiger 1 %.
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Tabell 3: Marknadsandelar och marknadskoncentration (paketbrev) baserat pa volym
respektive omsattning, ar 2023

Postoperatdr Marknadsandel (volym) Postoperator Marknadsandel (omsattning)
Paketbrev [0-2 kg) Paketbrev [0-2 kg)

Postnord 60-65% -2 Postnord 70-75% 0

Early Bird [10st) 25-30% -1 Early Bird |10st) 20-25% -2

Citymail 5-10% 3 Citymail 5-10% 2

Lokala sktérer (25t) |<1% 0 Lokala aktérer (2st) [<1% 0

[HHI [a9% 3 | [|uw [59% 0
Not: rid markering = minskning; grén markering = dkning

Jamfort med féregaende ar har Postnords marknadsandel minskat med 2
procentenheter (i termer av volym) och Early Birds marknadsandel har minskat med 1
procentenhet. | kontrast har Citymail starkt sin stallning med 3 procentenheter under
aret. Ovriga aktorer ligger relativt oférandrade, med en liten 6kning p& mindre &n en
procentenhet.

En berakning av Herfindahl-Hirschman Index (HHI) ger ett varde pa 49 %, vilket
innebar en hég marknadskoncentration, som dock har minskat med 3
procentenheter under aret. Minskningen i indexet speglar att de tva stérsta aktdérerna
har tappat ndgot gentemot de mindre aktérerna.

Om analysen istéllet utférs pa basen av marknadsandelar beraknade pa omsattning
far vi en likartad bild, men det kan konstateras att bade Postnords marknadsandel
och marknadskoncentrationen ar hogre. Postnords marknadsandel i termer av
omséttning har under aret legat relativt stabil, i kontrast till samma méatt matt i volym,
vilket mojligtvis speglar att aktéren genom att hoja priser har kunnat behalla
marknadsandelar i termer av omséttning. HHI har under aret minskat aven i termer av
omsattning, &ven om det &r en relativt liten minskning pa& mindre an en procentenhet
(ca -0,5).

12.56.3 Marknadsandelar och marknadskoncentration (utveckling éver tid)

PTS kan sedan 2019 urskilja paketbreven ur de totala brevvolymerna, vilket gér det
mojligt att analysera utvecklingen i koncentrationsmatt éver tid separat for de tva
delsegmenten traditionella brev och paketbrev.
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Tabell 4: Marknadsandelar och marknadskoncentration éver tid (2019-2023) for
traditionella brev respektive paketbrev

Traditionella brev (baserat pa volym)
2019 2020 2021 2022 2023 2019-2023 Not:

HHI 66% 66% 64% 63% 61% -4 HHI: marknadskoncentration
CR1 75-80% 75-80% 75-80% 75-80% 70-75% -4 CR1: marknadsandel hos storsta féretaget
Paketbrev (baserat pa volym)
2019 2020 2021 2022 2023 2019-2023
HHI 76% 66% 56% 52% 49% -27
CR1 85-90% 75-80% 65-70% 65-70% 60-65% -23

Som diagrammet ovan visar har bade marknadskoncentration (HHI) och
marknadsandelen hos det stérsta féretaget (Postnord) (CR1) minskat dver tid.
Utvecklingen har dock varit mer forsiktig pa marknaden for traditionella brev (dar
bade HHI och CR1 har minskat med ca 4 procentenheter sedan 2019), jamfért med
utvecklingen pa marknaden for paketbrev, dar HHI har minskat med 27
procentenheter, och CR1 med 23 procentenheter, sedan 2019.

1264  Avslutande kommentar

| detta avsnitt har PTS understkt konkurrenssituationen pa brevmarknaden, uppdelat
pa traditionella brev och paketbrev. Postnord ar fortfarande den stérsta aktéren pa
bada delmarknaderna men har under aret tappat marknadsandelar, framfor allt till
Citymail. Likas& har marknadskoncentrationen under aret minskat pé bada
delmarknaderna, och sarskilt pd marknaden for paketbrev. Sammanfattningsvis kan
PTS konstatera att trots denna relativt positiva utveckling, rader det fortfarande en
relativt hog grad av marknadskoncentration pa bada delmarknaderna, och sarskilt pa
marknaden for traditionella brev.

1.3 Fortsatt efterlevnad av postféorordningens pristak

Den utsedde tillhandahéllaren av den samhallsomfattande posttjansten, Postnord,
maste vid prisandringar ta hansyn till de regler om prisséattning som finns i
postférordningen och postlagen. Prishdjningstaket, som foljer av 9 §
postférordningen, avser frimarkta brevférsandelser. Prishéjningstaket ger, utdver
inflationen, ocksa ett utrymme for prishéjning baserat pa de 6kade styckkostnader
som volymnedgangen medfor.

Den 1 januari 2023 hojde Postnord det aktuella portot med 2 kr (frén 13 till 15 kr), vilket
innebar en hojning med 15 procent. Detta ligger inom det tillatna utrymmet, da
utrymmet fér 2023 med hansyn till inflation och volymminskning enligt
postférordningens regel var 36 procent.
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Den 1 januari 2024 hojde Postnord portot med 3 kr (fran 15 kr till 18 kr), vilket
motsvarar en hojning med 20 procent. Denna hojning har PTS inte kunnat bedéma an
eftersom volymutvecklingen for frimarkt under 2023 inte har faststallts &nnu (ska
goras senast den 30 juni 2024). Da det fanns ett outnyttjat prishéjningsutrymme fran
foregdende ar och brevvolymerna totalt sett har fallit aven under 2023 bedémer PTS
att det ar sannolikt att &ven denna hojning ligger inom det tillatna intervallet.
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2. Service och kvalitet

PTS genomfér regelbundet olika undersékningar, analyser och uppféljningar
avseende fragor som har att géra med olika aspekter av posttjansternas service och
kvalitet. Det handlar bland annat om undersékningar avseende olika
anvandargruppers behov av posttjanster och hur dessa utvecklas dver tid. PTS har
aven till uppgift att bevaka, analysera och vid behov vidta atgéarder med anledning av
anvandarnas klagomal eller synpunkter till PTS eller nAgon av postoperattrerna.
Slutligen bevakar PTS befordringstider for brev, fragor som avstand till ombudsnat
eller annan postservice, undantag fran femdagarsutdelning samt arbetet med
postservice till anvandare med séarskilda behov.

| detta avsnitt presenteras en helhetsbild av servicenivan och kvaliteten i
posttjansterna, utifran de aspekter som beskrivs ovan.

241 Undersokningar av anvandarnas behov av posttjanster

PTS genomfér aterkommande undersékningar av anvandarnas behov av
posttjanster, for att bevaka att den samhallsomfattande posttjansten motsvarar
samhallets behov. Undersdkningarna visar att anvandarna generellt ar relativt néjda
med den samhallsomfattande posttjansten men att vissa anvandargrupper har
sarskilda behov. Det ar viktigt med férutsagbarhet, tillférlitighet och att veta nar
forsandelsen kommer fram, sa att anvandarna far den tjanst som har avtalats.

2141 Befolkningens anvandning av posttjanster 2023

PTS genomfér sedan 1997 Befolkningens anvdndning av posttjdnster, en kvantitativ
undersokning med privatpersoner for att kartlagga anvandarnas behov av
posttjanster och sékerstalla att den samhallsomfattande posttjansten motsvarar
samhallets behov. Allt farre svenskar upplever att det ar prisvart att skicka brev.
Resultatet innebar en utmaning eftersom portot kan behéva hojas for bade
privatpersoner och foretag for att kunna uppréatthalla en service som motsvarar
anvandarnas behov. Andelen som ar néjda med postutdelningen har minskat sedan
2011. Huruvida respondenterna tycker att det ar prisvart eller inte att skicka brev
inrikes har dock inget samband med kostnaden de lagger pa dessa tjanster. 7 av 10
valjer att skicka brev och paket oavsett hur man upplever priset. Det indikerar att det

ar viktiga tjanster fér anvandarna, som man har behov av och ar beredd att betala for.

Undersokningen visar att svenskarna tycker att kvalitet, tillforlitighet och hallbarhet ar
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viktigt. 58 procent uppger att det inte skulle f& ndgra konsekvenser om
befordringstiden for brev forlangdes fran tva till tre dagar. Resultatet utgor ett
underlag i arbetet med &versyn av regleringen pa postomradet.™

21.2 PTS utvardering av tjansten sarskild posttjanst utanfor tatort

PTS har genomfoért en utvardering av tjansten sarskild posttjanst utanfor tatort.™
Tjansten innebar att personer som pé grund av alder éver 80 ar eller
funktionsnedsattning inte kan hamta sin post i ordinarie postlada kan fa den utdelad i
anslutning till bostaden. Utvarderingen visade att anvandarna av tjansten ar ndjda
med tjansten, men att kdnnedomen om den i malgruppen generellt sett &r 1ag. PTS
har darfér med Postnords hjalp genomfért en informationskampan; till aldre om den
sarskilda posttjansten under 2022 och 2023. Antalet anvandare har 6kat med 34
procent under 2023, sannolikt framst till féljd av informationskampanijen.™ Det ar
viktigt att de anvandare som har behov av en hégre serviceniva an den generella far
tillgang till tjansten.

2.2 Okat antal forfragningar, synpunkter och klagomal pa
posttjansterna

Anvandare av posttjanster vander sig till bdde PTS och postoperatérerna med
forfragningar, synpunkter och klagomal pé olika delar av posttjansterna.
Postoperatdrerna ar enligt postlagen skyldiga att ha ett forfarande for handlaggning
av anvandarnas klagomal.

Nedan foéljer en redogorelse fér mottagna forfragningar, synpunkter och klagomal till
PTS samt till Postnord och Citymail under 2023.

2.21 Fler forfragningar till PTS

Anvandarnas forfragningar till PTS ger myndigheten viktig information om hur
postmarknaden fungerar och hur val posttjansterna motsvarar anvandarnas behov
och férvantningar.

Under 2023 har antalet &renden avseende postfragor till PTS okat for tredje aret i rad.

Under 2023 tog PTS emot 1 687 arenden. Det motsvarar en 6kning med 10 procent

" Befolkningens anvandning av posttjanster 2023 (PTS-ER-2024:1), dnr 23-10440.

2 Sarskilda behov av posttjanster — En kvalitativ undersékning av behov av posttjanster

hos personer med funktionsnedsattning och aldre (PTS-ER-2021:8), dnr. 20-6229.

3 | undersokningen Utvardering av Posttjanst for aldre och personer med funktionsnedsattning boende i
glesbygd (PTS-ER-2022:5) framgick att & &ldre kande till tjansten, och att en del &ldre skulle anséka om
tjansten om de fick information om den. PTS gjorde darfér en pilot med informationskampanj i nagra
omraden i taget, och kunde folja 6kningen per omrade. Antalet anvandare har 6kat i varje omrade efter
informationskampanjen med brevutskick till &ldre, efter att ha haft en nedatgéende trend i nagra ar.
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jamfort med 2022, da antalet arenden uppgick till 1 535. Under 2023 kategoriserades
80 procent av alla arenden som klagomal. Fér 2022 var samma siffra 90 procent.
Den procentuella andelen klagomal har gétt ner, vilket dels beror pa att PTS under
2023 har tagit emot fler frAgedrenden an tidigare ar, men aven fatt ta emot en mangd
arenden dar en postoperatér var avsedd mottagare.

Den 6vervagande delen av alla arenden som PTS tar emot ar utdelningsrelaterade
klagomal och handlar om férsandelser som har delats ut for sent, skadats eller
forsvunnit. De utdelningsrelaterade klagomalen har dock sjunkit med 6 procent
jamfort med 2022.

Av inkomna arenden till PTS kunde cirka 73 procent kopplas till Postnord, 4 procent
till Citymail och 23 procent till icke angivha postoperatdrer.

Fran sommaren 2022 boérjade det komma in fler klagomal fran allmanheten till PTS
géllande brister i Postnords utdelningsverksamhet. PTS beslutade darfér i augusti
2022 att inleda tillsyn i syfte att utreda vad som hade hant for att i férlangningen
sékerstélla att Postnord skulle kommma tillratta med utdelningsproblemen. PTS
granskning gick ut pa att kontrollera om Postnord bedriver en tillforlitlig
postverksamhet i enlighet med postlagen och operatérens tillstAndsvillkor. For att
kunna bedriva en tillforlitlig postverksamhet ska Postnord enligt sina tillstandsvillkor
genomfora riskanalyser vid handelser i bolagets verksamhet som har orsakat stérre
avsteg fran kravet om tillforlitlighet.

PTS noterade i tillsynen att Postnord inte kunde bekrafta om postoperatorens
utdelningsproblem var dtgardade. Darutéver uppgav Postnord att bolaget enbart
genomfor riskanalyser arligen eller vid stérre produktionsférandringar. Mot denna
bakgrund férelade PTS Postnord att uppratta en riskanalys med handlingsplan med
anledning av utdelningsproblemen. Efter ytterligare ett férelaggande inkom Postnord i
april 2023 med en komplett riskanalys som var i enlighet med operatdrens
tillstdndsvillkor. Tillsynen avslutades i december 2023 eftersom PTS d& bedémde att
Postnord hade en tydlig plan for att kunna uppratthalla en tiliforlitlig verksamhet.

Utdelningsproblemen som framtrader i de klagomal som beskrivs ovan har dven en
nara koppling till hur val Postnord lever upp till befordringstidskraven, se avsnitt 2.3
nedan.

222 Klagomal och synpunkter till Postnord — antalet reklamationer pa brev
har minskat under 2023

Postnord skiljer mellan reklamationer och synpunkter i sin redovisning av antal

arenden fran postanvandarna. Reklamationer avser klagomal pa specifika tjanster

som ingar i Postnords produktsortiment, i vilka kunder kan begéra ersattning om
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Postnord inte har uppfylit sitt &tagande i enlighet med villkoren for tjansten. Under
kategorin synpunkter samlar Postnord alla klagomalsarenden och forbattringsforslag.

Figur 2: Antal kundsynpunkter och reklamationer pa Postnord 2014-2023
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Som visas i figuren ovan registrerade Postnord under 2023 totalt 117 589
reklamationer och kundsynpunkter.

Antalet reklamationer var totalt 80 249, varav 33 817 avsag brev och resterande 46
432 avsag paket. Den vanligaste orsaken till reklamation var att forséandelsen
saknades. Antalet reklamationer dar ersattning utbetalats 6kade fran 12 235 drenden
till 14 050 arenden. Den dvervagande delen, 78 procent utgjordes av reklamationer
pa pakettjanster.

Under 2023 kategoriserade Postnord 35 870 av det totalt 37 340 kundsynpunkterna
som klagomal. Huvuddelen av klagomalen inom kategorin kundsynpunkter rérde
utdelning eller insamling av brev och paket, exempelvis felutdelade férsandelser,
saknade brev och paket, férsenade férsandelser eller felaktigt returnerade brev.

Ar 2023 syntes ett trendbrott och antalet reklamationer per 100 000 brev minskade
for forsta gdngen sedan 2018.
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Figur 3: Reklamationer i férhallande till antal férsandelser, redovisat separat fér brev
och paket per 100 000 férsandelser pa Postnord 2014-2023
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223 Fler klagomal och synpunkter till Citymail

Citymail skiljer mellan klagomalsarenden och informationsarenden.
Klagomalsarenden handlar framst om saknad eller felutdelad post, vilket aven
inkluderar paket. Under informationsarenden hanteras arenden som information om
portkod eller byte av plats for postlddor m.m.

Citymails paketvolymer 6kade med 80 procent jamfért med 2022 och det totala
antalet arenden har under samma period 6kade med 60 procent. Citymail
rapporterade in 17 587 arenden 2023, vilket kan jamféras med de 10 938 arenden
som rapporterades in under 2022,

Citymail uppger de tagit emot flest klagomal under Q3 och Q4, da faktorer som
julhandel, Black Week och vintervader paverkade utdelningen.

23 Postnord lever inte upp till befordringstidskravet 2023

En viktig del i kvalitetsuppfoljningen pa postmarknaden &r matningen av hur stor
andel av enstaka inrikes brev som levereras i tid enligt de bestdmmelser som anges i
6 § postforordningen. Reglerna innebar att minst 95 procent av de inrikes brev som
har lamnats in for tvadagarsbefordran fore angiven senaste inlamningstid ska ha
delats ut inom tva paféljande arbetsdagar, oavsett var i landet breven har lamnats in.

Post- och telestyrelsen

28



2024-04-19

Svensk postmarknad 2024

Ar 2022 var férsta gdngen Postnord inte nddde upp till befordringstidskravet foér
heléret. Under 2023 férsamrades heldrsresultatet ytterligare, d& Postnord delade ut i
genomsnitt 93,1 procent av de tvddagarsbefordrade breven i tid pa nationell niva
(jamfort med 94,7 procent 2022). Fér 2021 var siffran 97,9 procent. Det innebar alltsa
att Postnord inte har lyckats leva upp till befordringskraven pa nationell niva under
varken 2022 eller 2023.

Som ndmns i avsnitt 2.2.1 inledde PTS tillsyn av Postnords tillforlitlighet i
brevverksamheten i augusti 2022. Myndigheten férde under 2023 aven samtal med
Postnords ledning om vikten av att vanda den negativa utvecklingen avseende
resultaten i befordringsmatningarna. P4 manadsbasis forbattrades matresultaten
kontinuerligt frAn och med juli manad 2023, och i september nadddes for forsta
gangen pa ett drygt ar ett manadsresultat 6ver kravnivan, da 95,6 procent av breven

delades ut i tid. Den manad med den lagsta uppmaétta andelen brev som har delats ut

i tid under &ret var i likhet med de flesta tidigare &r december manad, da resultatet
blev endast 89,6 procent. December ar vanligtvis den manad som brukar ge lagst
resultat pa grund av de kraftigt 6kade volymerna i samband med julen. Postnord har
uppgett att problematiken under 2023 férstarktes av vaderutmaningar och
forseningar i tagtrafiken vilket drabbar den rikstdckande distributionen.

P4 regional niva visar méatningen att Postnord inte uppfyller postférordningens krav i
nagot av nio terminalomradena.”* Hogsta utfall per terminalomrade for aret var 94,6
procent (terminalomrade Alvesta), medan lagst utfall naddes i terminalomrade Umeé
(92,3 procent).

Postnord har fatt maéjlighet att lamna ett yttrande 6ver orsakerna till att operatéren
inte uppfyller befordringstidskravet. Postnord anfor att det aktuella kravet ar ett
mycket hogt stallt krav, exempelvis i jamforelse med vad som géller i grannl&anderna
Norge och Finland. Postnord menar att de “trots ogynnsamma férutséattningar,
tillnandahallit en postservice av hog kvalitet och tillforlitighet, med 93,13 procent av
breven levererade inom tva arbetsdagar och hela 99,53 procent inom fyra
arbetsdagar”. Vidare menar Postnord att stérningar utom foéretagets kontroll, sdsom
extremvader samt att S6dra stambanan sténgdes av och att omdirigeringen av
tagtrafiken inte fungerade som Trafikverket kommunicerat, har paverkat Postnords
mojligheter att uppratthalla kvaliteten.

PTS ser allvarligt pa att Postnord inte har uppfylit befordringstidskravet for varken
2022 eller 2023. Myndigheten har fatt in en redogdrelse for de atgarder som

4 Med terminalomrade menas den region som respektive terminal betjanar. Utfallet for respektive
terminalomrade avser kvaliteten for forsandelser som skickas fran hela landet till respektive

terminalomrade. En férsening kan darfor ha uppstatt vid ndgon av punkterna fran inlamning till utdelning.

Det samlade utfallet ger inte svar pa var i distributionskedjan en eventuell stérning har skett.
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Postnord avser att vidta for att uppfylla kravet 2024. PTS kommer att fortsatta
bevaka utvecklingen under 2024 for att kontrollera att Postnords langsiktiga arbete
att sékra kvaliteten leder till att befordringstidskravet ater uppfylls.

24 Servicenat for brev- och pakettjanster

Postlagen stéller krav pa att expeditions- och inlamningsstallen inom den
samhallsomfattande posttjansten ska ligga sa tatt att anvandarnas behov beaktas.
For anvandarna ar det viktigt med bade tillganglighet till service och kvalitet i
tjansterna.

Saval Postnords breviador som ombud fyller en viktig funktion fér anvandarna néar det
géller insamling av olika typer av postférsandelser. Ombud har en central funktion nar
det géller utldmning av paket, samt vissa brevférsandelser som kraver kvittens.

Vad galler antalet brevlador har det inte skett nagra storre foérandringar under aret.
Antalet breviador®™ uppgick i januari 2024 till 20 518 stycken, vilket &ar 142 (0,7 procent)
farre &n motsvarande tidpunkt féregaende ar (20 640 st.). Tomningstiderna har heller
inte foérandrats i ndgon stérre omfattning under &ret.

Ser vi till det samlade antalet servicepunkter™ for i forsta hand pakettjanster” har det
inte heller skett ndgra omfattande férandringar sedan féregéende ar. Trenden &r
fortsatt att antalet paketboxar dkar, medan &vriga typer av servicepunkter ligger
forhallandevis stabilt.

5 Med antal brevlddor avses har antal platser med utplacerade breviddor. Det kan med andra ord finnas
fler &n en brevidda uppstélld pa respektive plats.

6 Med servicepunkt avses en geografisk plats (punkt) dar en distributér erbjuder ndgon form av service
(som exv. inlamning, utlamning och eller forsaljning av paket(tjanster).

7 For Postnords del fungerar bolagets Postombud &ven som in- och utlamningsstalle for vissa typer av
brevtjanster.
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Tabell 5: Antalet servicepunkter per distributér och geografisk tackning i jan 2024

Distributor Antal servicepunkter Geografisk tackning
2024 (2023)18 2024 (2023)
Antal 1an | Antal kommuner
Bring, totalt 1974 (1670) | 21(21) 290 (290)
Paketskap/paketbox 286 (0)
Paketombud 1688 (1670)
Bussgods, totalt 255 (263) 21 (21) 112 (117)
Paketombud 255 (263)
DHL Freight, totalt 1893 (1859)| 21(21) 290 (290)
Paketombud 1868 (1857)
Paketskap/paketbox 25(2)
DHL Express, totalt1? 1398(1376)| 21(21) 267 (256)
Paketombud 1398 (1376)
Iboxen, totalt20 984 (988) 15 (15) 79 (67)
Paketskap/paketbox 984 (988)
Instabee, totalt?! 2915 (2 5812?) 21 (21) 287 (285)
Paketskap/paketbox 2581 (2 581)
Postnord, totalt 4601(4012) | 21(21) 290 (290)
Paketskap/paketbox 2 445 (1 818)
Foretagscenter?3 192 (195)
Postombud?* 1594 (1 609)
Utlamningsstalle 370 (390)
Schenker, totalt 1630 (1687) 21(21) 290 (290)
Paketombud 1630 (1687)
UPS, totalt 616 (580) 20 (20) 191 (187)
Paketombud 616 (580)

8 Avser uppgifter fran januari respektive ar.

® DHL Express levererar i huvudsak till samma natverk som DHL Freight, dock till ndgot farre antal platser,
samt till fem platser som &r unika fér DHL Express .

20 iBoxen utfor inga leveranstjanster sjélva utan erbjuder ett natverk av konkurrensneutrala leverans-
/servicepunkter dit vilken aktér som helst kan leverera paket.

2 Motsvarar det sammanlagda servicenatet for tidigare Instabox och Budbee. Antalet servicepunkter blir
vasentligt farre an nar respektive bolag redovisades separat pga. att i de fall dar bolagen hade sina
anlaggningar placerade pa samma plats numera raknas som en servicepunkt. Det har &ven skett vissa
korrigeringar av tidigare uppagifter.

22 Justerat varde, enbart Instabox.

23 Foretagscenter riktar sig framst till foretag, men &ven en del hushall &r aviserade hit for att hadmta paket
och fér utlamning av storre och tyngre paket. Féretag och privatpersoner kan skicka paket badde genom
forbetalda returer eller genom “kép éver disk” fran foretagscenter. Inlamning for tjansten Varubrev
hanteras har, &ven om mindre kvantiteter (10 st.) sedan den 1 januari 2023 kan lamnas in pa vanliga
ombud.

24 Med postombud avses fullserviceombud for privatpersoner och mindre féretag. Fullservice innebar
mojlighet att: hdmta och skicka paket inklusive kontantkép, samt “vardehantering” som exempelvis
inlAmning och uthamtning av rekommenderade (brev)férsandelser.

25 Utlamning av paket och aviserade brev utan betalning. For privatpersoner och mindre féretag. Det gér
aven att skicka forbetalda returer fran dessa ombud.
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Utbudet av olika typer av servicepunkter har en god geografisk spridning. | manga fall
kompletterar konkurrenterna Postnords servicenat inom den samhallsomfattande
posttjansten. Det ska dock noteras att det vid ca 970 000 av landets adresser aven
finns maojlighet att anvanda Postnords tjanst "Boka lantbrevbaring”. Det ar en form av
kompletterande postservice dar mottagarna har mojlighet att fa paket utkérda via
lantbrevbararen.

Postnords utbud av Postombud och Utlamningsstallen har legat forhallandevis
konstant under de senaste fem aren pa omkring 1 600 respektive 370
servicepunkter. Antalet Féretagscenter minskar kontinuerligt 6ver tid, fran 223 ar
2020 till 192 stycken i bérjan av 2024. Postnord breddar istéllet utbudet av
foretagsrelaterade tjanster hos de vanliga Postombuden. Daremot expanderar natet
av paketskap/paketbox kraftigt dar operatéren har gatt fran att i borjan av 2022 ha
drygt 600 stycken till att i bérjan av 2024 ha narmare 2500 utplacerade
anlaggningar.

| och med den omfattande och snabba etableringen av paketskap/paketboxar har
Postnord mer an férdubblat antalet servicepunkter for utlamning av paket under de
senaste fem aren.
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Figur 4: Utveckling antal servicepunkter Postnord 2020-2024
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Pl 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
servicepunkter

Paketskap/paketbox 602 2024 2 445
Foretagscenter 223 206 201 195 192
Postombud 1594 1590 1601 1609 1594
Utlamningsstalle 350 366 396 390 370
TOTALT 2167 2162 2 800 4012 4 601

Ser vi till marknadens utveckling i stort har antalet servicepunkter 6kat kraftigt och ar
narmare 2,5 ganger hogre 2024 an 2020. Antalet paketskap/paketboxar har
samtidigt mangdubblats och gatt fran att utgdéra ca 2 procent av servicepunkterna ar
2020 till att idag utgdra ca 41 procent av antalet servicepunkter 2024.
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Figur 5: Utveckling servicepunkter och paketboxar/skap 2020-2024
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Ar 2020 2021 2022 2023 2024
Antal servicepunkter?® 6677| 10608| 13140| 16644| 16266
Varav

paketskap/paketboxar 134 1446 4 555 6 749 6 655
Andel

paketskap/paketboxar 2% 14 % 35% 41 % 41%

26 Anledningen till att det totala antalet servicepunkter minskar ndgot mellan 2023 och 2024, samt att
antalet paketskap/paketbox férefaller att minska nagot, &r att vi har raknar varje distributdrs servicepunkt
som en punkt oavsett 6vrigt utbud pa respektive geografisk plats. | och med att Instabox och Budbee i
manga fall var samlokaliserade forsvinner ett antal servicepunkter fran statistiken till foljd av samgéendet
mellan bolagen.
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25 Hushall utan femdagarsutdelning

Ett grundlaggande krav pa den samhéllsomfattande posttjansten ar att det varje
vardag ska kunna delas ut post till samtliga mottagare i Sverige, oavsett var i landet
de bor. Postnord har dock, enligt operatérens tillstandsvillkor, méjlighet att géra
undantag fran det kravet under vissa forutsattningar som sarskilda omstandigheter
eller geografiska forhallanden. Postnord kan géra undantag nar det kommer till
omraden som &r sarskilt glest befolkade, saknar bilvadg som ar farbar aret runt eller
Oar utan fast landférbindelse och som saknar reguljar farjetrafik under en eller flera av
veckans ordinarie arbetsdagar. Undantagen ska godkannas av PTS.

Sedan 1990-talet finns en politisk malsattning om att antalet hushall utan
fermdagarsutdelning inte far 6ka. Under 1990-talet saknade 1 600 hushall tillgang till
femdagarsutdelning. Siffran har minskat stadigt fram till 2022. Under 2023 har
undantagen fran femdagarsutdelning 6kat med 168 stycken jamfért med aret innan,
frdn 1164 till 1 332 vid arets slut.

Postnord har dock redogjort for att de gjort en férandring i redovisningen av antalet
hushall som beddms utgéra undantag. Det rér sig alltsé inte om en reell dkning, utan
okningen beror pa att siffrorna i ar redovisas pa ett annat satt. Postnord raknar i
undantagen numera aven de hushall pa dar i Stockholms skargard som har haft
undantag ndgon gang under éret, vilket har berott pa varierande farjetrafik under
olika delar av aret. Tidigare har dessa hushalls inte réknas in i undantagen.?”

2.6 Inkluderande posttjanster

PTS har i uppdrag att tillhandahélla inkluderande posttjanster for personer med
funktionsnedsattning. Dessa tjanster har en direkt paverkan p& malet att alla, oavsett
funktionsférméaga och alder, ska ha tillgang till tiliforlitliga posttjanster.

PTS har under 2023 férlangt avtalet for den inkluderande posttjansten Portofri
befordran av blindskriftsférsandelser av Postnord. Tjanstens malgrupp ar personer
som ar blinda, synskadade samt personer med andra lashinder som gér dem
oférmobgna att lasa skrift som ar tryckt pa papper. Tjansten innebar att malgruppen
kostnadsfritt kan skicka blindskriftsférsandelser (exempelvis talbdcker, taltidningar
och material i punktskrift). Bibliotek och organisationer som har blivit godkéanda av
PTS har ratt att skicka blindskriftsférsandelser upp till 7 kg kostnadsfritt till sina
l&ntagare i malgruppen. Antalet blindskriftsforsandelser minskar i takt med att digitala
motsvarande tjanster utvecklas.

27 Diarienummer 23-10441.
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PTS har aven férlangt avtalet for en sarskild posttjanst for personer utanfor tatort
som pa grund av alder (fyllda 80 ar) eller en varaktig funktionsnedsattning inte kan
hamta sin post vid ordinarie utdelningsstalle, t.ex. vid en l&dsamling. Tjansten innebar
att posten delas ut till tomtgransen eller i undantagsfall vid boningshuset, om
samtliga i hushallet uppfyller kriterierna. Kostnaden for sarskild posttjanst for aldre
utanfoér tatort har minskat pa grund av inférande av varannandagsutdelning. Som vi
namnde under 2.1.2. har antalet anvandare av tjansten 6kat med 34 procent under
2023, sannolikt framst till foljd av den informationskampanj som PTS har latit
genomféra under &ret.

2.7 Obestallbara brev

PTS har i uppdrag att hantera obestéllbara brev, d.v.s. brev som av ndgon anledning
inte kan delas ut till vare sig mottagare eller avséandare. Utéver hantering av inkomna
brev utdévar PTS tillsyn 6ver att operatérerna har behandlat dessa obestéallbara brev
tiliforlitligt och pa ett satt som upprétthaller anvandarnas integritetsskydd.

Antalet obestéllbara brev till PTS minskade med 4 procent under 2023 jamfért med
2022 och foljer trenden att landets brevvolymer sjunker éverlag. Den framsta orsaken
till att brev blir obestéllbara &ar att adresser ar felaktiga och att breven saknar uppgift
om vem som ar avsandare.

I november 2023 lanserade PTS informationskampanjen En andra chans som en del
av myndighetens frAmjande arbete. Avsikten ar att 6ka kunskapen om vikten av att
skriva avsdndaradress pa baksidan pa brevet. Malgrupperna ar privatpersoner som
skickar brev inrikes och utrikes med fokus pa unga i aldrarna 18-30 ar samt
utrikesféodda personer med slakt utomlands. Om ett brev inte kan delas ut skickas
det tillbaka till avsédndaren och far ”en andra chans”. PTS hoppas att effekten av
kampanjen blir att en 6kad andel av breven kan delas ut av postoperatérerna, istéllet
for att bli obestallbara.

Under 2023 har PTS hittat och kunnat skicka tillbaka farre antal brev till avsédndaren
jamfort med 2022. Den genomshittliga kostnaden per obestallbart brev har ocksa
dkat jamfort med féregéende &r. Aven om den totala mangden obestéllbara brev
minskar, 6kar mangden paketliknande obestéllbara brev. Hantering av dessa
paketliknande forsandelser kraver mer resurser jamfort med hantering av vanliga
brev. Det innebar en 6kad resursatgang, hogre fraktkostnad samt hogre kostnader
for PTS férvaring och avveckling.
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