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Forord

Det senaste decenniet har kommit att kallas fér en informationsrevolution. Sattet att
kommunicera har férdndrats i grunden, vilket ocksa har paverkat Postens verksamhet.
Rdkningar som tidigare betalades pa postkontor, betalas nu elektroniskt. E-post och
SMS har blivit vanliga satt att kommunicera, vilka har minskat mangden privata brev som
skickas.

Samtidigt visar den undersdkning om svenska folkets vanor och attityder till fysisk och
elektronisk information, som Posten presenterade varen 2006 i rapporten Brevvanor, att
ndstan alla svenskar vill kunna fa sina rakningar i pappersform. De som har tillgang till
Internet foredrar dock i de flesta fall att gora sjdlva betalningen elektroniskt.

Det som framkom i rapporten Brevvanor illustrerar ocksa Postens forandrade tjansteutbud.
Det utvecklas stéandigt och innehaller idag en méangd majligheter att kombinera fysisk

och elektronisk information, ocksa for att méta svenskarnas uttalade behov av valfrihet i
mottagande av information.

Darfor dr det angeldget for Posten att fortsdtta formedla kunskap om allmanhetens attityder
till det som rér Postens verksamhet. Den nya rapporten tar vid dar varens brevvanerapport
slutade. Rapporten ar en fordjupningsstudie i hushallens posthantering. Hur gar det
egentligen till nar svensken kommer hem och tar hand om sin post? Hur viktigt dr det att
kunna fa viktig post i pappersform och hur ser sjélva posthanteringen ut i svenska hushall?
Det dr nagra av de frdgor som denna rapport vill svara pa.

Rapporten vander sig till den som arbetar med kommunikation mot allménheten eller
som pa andra sétt har intresse eller behov av att forsta det fysiska papprets roll i det
papperslosa samhallet.

Trevlig ldsning!

Anders Asberg
Chef Administrativa Sortimentet

Posten Sverige AB



Sammanfattning

Rapporten dr en fordjupning och fortsattning pa Brevvanor, en rapport om
svenska folkets vanor och attityder till fysisk och elektronisk information,
som Posten presenterade varen 2006. Den nya rapporten bygger pa fyra
undersdkningar som Posten har gett SIFO Research Internationali uppdrag
att genomfdéra och analysera.

Svenskarnavillkunnafariakningenipappersform—Fornioavtio svenskar
ar det viktigt att fa rakningar skickade fysiskt hem till postladan. Knappt
fyra av tio tycker att det &r viktigt att kunna fa motsvarande information
elektroniskt.

Posten hanteras direkt — Flertalet (8o procent) av alla svenskar gar
igenom den post som kommit i postlddan direkt ndr de kommer hem.
Sorteringen gors sedan i flera steg.

Langa texter gor sig béttre i vanliga brev — Tre av fem svenskar féredrar
att fa fysiska brev framfor e-post om det &r information som innehaller
mycket text.

Elektronisk post inte helt sdker — Mycket fa svenskar (15 procent) tycker
att tekniken idag &r sa saker sa att de dr beredda att ta emot all post
elektroniskt.

Var femte svensk riaknar med fler e-fakturor — Inom en snar framtid
raknar var femte svensk med att de kommer att betala fler rdkningar
med e-faktura. Idag dr det 17 procent som helt eller delvis anvdander
e-faktura.

Valfrihet i kommunikationssitt sjilvklart — Over hélften (56 procent) av
de tillfragade sdger att de skulle bli mycket irriterade om myndigheter
och foretag skulle bestamma vilket satt de skulle kommunicera med
dem.

Fyra tydliga konsumentgrupper — Utifran resultaten i en omfattande
undersokning som SIFO Research International genomfort vid fyra
tillfallen har fyra konsumentgrupper kunnat utkristalliseras baserat pa
attityder till och hantering av fysisk och elektronisk information. De fyra
grupperna ar:

o Internetfantaster - avancerade Internetanvdandare som betalar
rakningar via Internet och som inte uppskattar fysiska brev (16,8
procent av befolkningen)

o Brevvdnliga surfare - avancerade Internetanvdandare som betalar
rakningar via Internet och som uppskattar fysiska brev (38,0 procent
av befolkningen)

o Mattliga surfare — anvander Internet i begrdnsad utstrdackning.
Betalar sina rakningar i fysisk form (29,7 procent av befolkningen)

o Forsiktiga traditionalister — Har inte tillgang till Internet. Manga
dldre finns i denna grupp, liksom laginkomsttagare och boende pa
landsbygden (15,5 procent av befolkningen)




Om undersdkningarna

Rapporten baseras pa resultat fran fyra
olika undersékningar som har genomforts
och analyserats av SIFO Research
International.

Brevvanor - Mellan den 19 och 30
november 2005 genomférdes 1 ooo
intervjueri ett riksrepresentativt urval.
Undersokningen handlade om svenska
folkets vanor och attityder till fysisk
och elektronisk information och finns
redovisade i rapporten Brevvanor.
Delar av undersokningsresultatet
aterfinns i denna rapport, framforallt i
forsta avsnittet.

Finansmonitorn - Under varen 2006
genomfordes totalt 5 0oo intervjuer

i ett riksrepresentativt urval inom
ramen for Finansmonitorn. Det dr en
aterkommande undersdkning som
dven genomforts for Postens rakning
under varen 2004 samt varen och
hosten 2005,

Med grund i Finansmonitorn har fyra
konsumentsegment utkristalliserats.
Dessa redovisas i rapporten. |
Finansmonitorn anvdnds delvis
andra beteckningar fér segmenten
an i denna rapport?. Resultaten fran
Finansmonitorn ligger till grund for
rapportens andra avsnitt.

Fokusgrupper - Hosten 2006 (vecka
39) genomfordes fyra fokusgrupper
med olika konsumentgrupper i
Stockholm och Link&ping. Delar av
resultaten fran dessa fokusgrupper
presentas i rapportens andra avsnitt.

Hemma-hos-intervjuer — Hosten

2006 (vecka 39 och 40) genomfordes
fyra hemma-hos-intervjuer i

hushall fran vart och ett av de fyra
huvudsegmenten. Dessa presenteras i
rapportens tredje avsnitt.

| Finansmonitorn anvdnds féljande
beteckningar for de olika segmenten (inom
parantes de beteckningar som anvands

i denna rapport): Avancerade e-vanliga
(Internetfantaster), Avancerade brev-
vanliga (Brevvdnliga surfare), Mattliga
surfare (Mattliga surfare), Ej Internet-
anvdndare (Forsiktiga traditionalister)

Innehall och syfte

Rapporten bestar av tre huvudavsnitt. Det forsta beskriver
oversiktligt @mnesomradet. | det andra sker en fordjupning i
de fyra konsumentgrupper/segment som representerar olika
typiska beteenden och attityder till fysisk och elektronisk
information. | det avslutande avsnittet presenteras en fallstudie
som bygger pa besdk i hushall fran vart och ett av segmenten.

Syftet med rapporten ar att ge en nyanserad bild av hur
verkligheten ser ut inom omraden som under det senaste
decenniet genomgatt stora forandringar och som berdr Postens
verksamhet.

e Avsnitt 1 — | det inledande avsnittet beskrivs dversiktligt
svenska folkets attityder till och hantering av viktig fysisk och
elektronisk information som skickas till hushallen.

e Avsnitt 2 — | det andra avsnittet presenteras de fyra
huvudsegmenten, eller konsumentgrupperna. Segmenten
dr baserade pa ett antal typiska beteenden och attityder till
Internet, betalning med e-fakturor och fysisk information.

e Avsnitt3 -1 detavslutande avsnittet presenteras en fallstudie
av ett verkligt hushall fran respektive segment. Syftet &r att fa
en bredare forstaelse for vad som hander i ett hushall nar
posten hanteras, rakningar betalas, underlag arkiveras och
varfor svenskar hanterar posten som de gor.



Del 1 — Svenska folkets attityder till fysisk och elektronisk information

Viktigt att kunna fa rakningar
i pappersform

Mer @n nio av tio svenskar tycker att det ar viktigt att kunna
fa rakningar, deklarationer och likarbesked hem i postladan.
Knappt fyra av tio tycker att det ar viktigt att kunna fa
motsvarande information i elektronisk form.

Elektroniskinformation och kommunikation dridag en integrerad
del av de flesta svenskars vardag. Vi skickar e-post, ldaser
tidningen, soker information och bestaller varor pa nétet.

Viktig information vill svenskarna dock fa hem i postladan i
pappersform. Mer dn nio av tio svenskar, 92 procent, tycker att
det &r viktigt att kunna fa besked fran sin lakare i sin postlada.
Né&stan lika manga, 9o procent, tycker att det ar viktigt att kunna
fa rakningar och deklarationshandlingar hemskickade.

Lonebesked och kontobesked ar ocksa viktiga att kunna fa hem.
Resultatet indikerar tydligt att ju viktigare informationen ar for
den egna ekonomin, desto viktigare ar det att kunna fa den i
pappersform.

E-post mindre attraktiv for viktig post

Behovet av att kunna fa motsvarande information som e-post ar
inte alls lika starkt hos den svenska allmdanheten. Knappt fyra
av tio, 37 procent, sager att det ar viktigt att kunna fa rakningar
i elektronisk form. Ungefar en lika stor andel tycker att det ar
viktigt att kunna fa deklarationen elektroniskt.

Drygt fyra av tio, 44 procent, sager att det &r viktigt att kunna fa
kontobesked som e-post.

Stora skillnader i instdllning till elektronisk
information

Det &r viktigt att kunna fa hem rdkningar i postladan. Det gdller
oavsett alder eller kon. Viktigast dr det dock for dldre, dver 65 ar,
och hushall med en arsinkomst under 250 ooo kronor. | dessa
grupper anser 95 procent att det ar viktigt.

Hur viktigt dr det for dig att kunna fa féljande
information till postladan respektive elektroniskt?
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Del 2 — Fyra konsumentgrupper
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Fran Internetfantaster till
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- Internetbeteende och brevvanor skapar skillnader

Svenskarna kan delas in i fyra konsumentgrupper/segment
ndr det gdller hantering av brev och e-post: Internetfantaster,
Brevvinliga surfare, Mattliga surfare och Forsiktiga traditiona-
lister.

Internetfantaster — De har tillgang till Internet, betalar ofta
rakningar dver Internet och vardesatter inte fysiska brev. |
dennagruppingar16,8 procentav Sveriges befolkning (hdsten
2006). Stereotypen for detta segment &r valdigt kunnig inom
IT och har stort behov av ekonomiska transaktioner och
informationsoverféring. Det handlar ofta om mdn som &r
antingen civilekonomer eller civilingenjérer. De har dessutom
hoga inkomster, dr i yngre medelaldern (39-49 ar) och lever i
parforhéllanden.

De drivs av sitt IT-intresse saval professionellt som privat och
utnyttjar garna alla IT-mojligheter som finns, vilket innebar
att de inte vill ha en massa papper.

Brevvdnliga surfare — De personer som ingar i denna grupp
har tillgang till Internet, betalar ofta rakningar 6ver Internet
men vardesatter samtidigt fysiska brev. | denna grupp ingar
38,0 procent av Sveriges befolkning (hésten 2006). Aven
stereotypen i detta segment har stort behov av transaktioner
och informationséverforing.

Personerna i detta segment ar mycket lika Internetfantasterna
bade demografiskt, inkomstmdssigt liksom IT-beteende.
Men ekonomer dr vanligare i denna grupp an bland Internet-
fantasterna.

Privatlivet och familjen &r viktig for dessa personer. De
anvdnder Internet till det mesta. Men de f6redrar att fa bland
annat rakningar med post.

Mattliga surfare — De personer som ingdr i denna grupp har
tillgdng till Internet, men betalar oftast inte sina rakningar
over Internet. | denna grupp ingar 29,7 procent av Sveriges
befolkning (hosten 2006). Personerna i denna grupp har
ett ganska litet behov av ekonomiska transaktioner och
informationsoverforing.

Bland de Mattliga surfarna ingar flera olika subgrupper;
kvinnori6vre medelaldern, ungdomarsom borhemma, andra
generationens invandrare och ensamstaende mammor.

For personerna i denna grupp dar personliga relationer
viktigare an IT. De vill fa sin post fysiskt.
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e Forsiktiga traditionalister — De personer som ingdr i denna
grupp har inte tillgang till Internet. | gruppen ingar 15,5
procent av Sveriges befolkning (hosten 2006). P4 samma
satt som i gruppen Madttliga surfare har de lagt behov av
ekonomiska transaktioner och informationsoverforing.

Bland de Forsiktiga traditionalisterna ar det jamnt mellan
antalet kvinnor och mén. Mdnga &r dldre, ungefar hilften ar
pensiondrer. En betydande andel har ldga inkomster och bor
pa landsbygden.

Slakten dr viktigare for personer i denna grupp an fér nagon
av de andra grupperna. De skickar ocksa vykort oftare an
personer i nagon av de andra grupperna.

De tycker att Internet dr svart och medfor sdkerhetsrisker.
Internet gor bara tillvaron mer komplicerad.

Internetfantaster och brevvanliga surfare blir
fler

Grupperna Internetfantaster och Brevvdnliga surfare har konsek-
vent blivit storre sedan forsta madtningen hosten 2004. Andelen
Mattliga surfare och Forsiktiga traditionalister minskar. Detta
dverensstammer med trenden att allt fler far tillgang till och
anvander Internet i storre utstrackning.

Att gruppen Brevvdnliga surfare kar tyder pa att brev och e-post
kommer att komplettera varandra dven i framtiden.



Del 2 — Fyra konsumentgrupper

Nér jag kommer hem gar jag alltid igenom vilken post som kommit
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Svensken hanterar posten
direkt

I princip alla svenskar gar igenom den post som kommit i
postladan direkt ndr de kommer hem. Sorteringen av posten
gors sedan i flera steg. Skillnaderna mellan segmenten &ar
vdldigt sma.

For de allra flest svenskar dr det en sjdlvklarhet att ga igenom
sin post direkt nar de kommer hem. Ungefar atta av tio gor det.
Bland Internetfantaster och Brevvinliga surfare ar det 86 procent
som tar hand om posten direkt nar de kommer hem.

| de fokusgrupper som har genomforts 2006 framkommer ocksa
attdeflestatyckeratt detarkul att fa post. Nagra jamfordettill och
med lite med julafton — det kan finnas glada dverraskningar.

Posten sorteras efter viktighet och intresse

Det som skulle kunna kallas for ”hushallens administrativa rutin”
foljer i de flesta fall samma monster:

e Reklam som &r intressant laggs i en sdrskild hog. Annan
reklam sorteras bort direkt

e Fakturor 6ppnas och laggs pa en bestamd plats sa att de inte
ska komma bort

e Privat post som vykort, inbjudningskort och liknande tas om
hand och exponeras, t ex pa kylskapsdorren eller liknande

Langa texter - battre i vanliga brev

Om det ar mycket text i en information foredrar majoriteten inom
tre av de fyra segmenten att fa ett vanligt brev framfor e-post.
Enbart Internetfantaster valjer e-post om de kan.

| segmenten Fdrsiktiga traditionalister, Madttliga surfare och
Brewvdnliga surfare dr det ungefér sju av tio som vdljer fysiska
brev om de kan. Bland Internetfantaster ar motsvarande siffra
ungefar tva av tio.

Det fysiska pappret har olika betydelse for olika personer. Nagra
typiska dimensioner ar:

e Personligt — En personlig hdlsning blir mer personlig i fysisk
an elektronisk form

e Kontroll/ trygghet — Det gar att se, bli pamind och det ar latt
att ga tillbaka och félja upp (t ex fakturor)



Del 2 — Fyra konsumentgrupper

E-post ses inte som helt sdker

Mycket fa svenskar tycker att tekniken idag dr sa sdker att all
post kan skickas till dem elektroniskt. Enbart Internetfantaster
tycker att det d@r enklare att spara viktig information elektronisk
an i pappersform.

Det som skulle kunna kallas for hushallens administrativa
rutiner ar fortfarande idag i stor utstrackning pappersbaserat.
Det forklaras i de intervjuer som genomforts av sdkerhet och
enkelhet i hantering.

Radsla for datorhaveri

| tre av de fyra undersékta segmenten finns det hos majoriteten
en bristande tilltro till att fa all post elektronisk. Orsaken som
anges dr att de inte tycker att tekniken dnnu ar tillrackligt saker.

Aven i segmentet Internetfantaster anser tva av tio att tekniken
inte dr sa saker att all post skulle kunna skickas elektroniskt till
dem.

I de fokusgruppersom genomfaérts framkommerocksa andra skal,
forutom teknik, for varfor man inte vill ha all post elektroniskt:

e Behov av kontroll/trygghet — Det dr latt att se det fysiska
pappret och ddarmed lattare att bli pAmind och ga tillbaka och
folja upp

e Behov av homogent flode — De dubbla postflédena — fysiskt
och elektroniskt — riskerar att ge dubbelarbete i hanteringen

e Personligt — Fysisk post uppfattas som ett mer personligt
uttryck an elektronisk post

Svarare att spara post elektroniskt

Knappt halften (49 procent) av Internetfantasterna tycker att det
ar enklare att spara viktiga dokument i datorn @n i pappersform.
| de ovriga tre segmenten dr andelarna mycket ldagre. Bland
Brewvdnliga surfare och Mdttliga surfare, dr det bara 18 procent
som tycker det ar enklare.

Bland Forsiktiga traditionalister &r det enbart 8 procent som
haller med om att det dr enklare att spara viktiga dokument i
datorn @n i pappersform.

Tekniken har blivit sa sdker att all post kan skickas till mig
elektroniskt
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Del 2 — Fyra konsumentgrupper

Far du nagra rakningar som e-faktura?
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Fler e-fakturor for tva av tio

Knappt var femte svensk anvdnder idag e-fakturor. 20 procent
rdknar med att inom en snar framtid vilja att fa fler e-fakturor.
Av dem som idag anvdnder e-fakturor ar det ungefér en fjardedel
som betalar alla eller flertalet fakturor pa detta sétt.

Manga kdnner till begreppet e-faktura och ungefar en femtedel
(17 procent) anvdnder dem i olika utstrdckning. Av dem som
anvander e-fakturor drdet 23 procent som betalar alla elleri stort
sett alla rédkningar med e-faktura.

Internetfantaster vill 6ka andelen e-fakturor
mest

Var femte svensk rdaknar med att inom en snar framtid vélja att
fa fler e-fakturor.

Skillnaderna mellan de olika segmenten dr stora. Over hilften,
56 procent av Internetfantasterna, raknar med att 6ka andelen.
Bland Brevvdnliga surfare dr motsvarande andel 18 procent.
| de tva ovriga segmenten, Madttliga surfare och Forsiktiga
traditionalister, tanker mindre dn tio procent 6ka andelen
e-fakturor

Ratt OCR-nummer och ingen aviavgift fordelar
med e-faktura

Vid de fokusgrupper som genomforts har for- och nackdelar med
e-fakturor diskuterats. De férdelar som anvandarna av e-fakturor
namner dar bland annat att slippa skriva in OCR-nummer och
darmed riskera att det blir fel i betalningen. Andra fordelar som
namns ar bland annat miljoaspekten och att vid anvandning av
e-faktura undviks aviavgift.

De nackdelar som lyfts fram ar bland annat risken att missa
betalningar. Vissa intervjuade menar att det kan vara svart att
se ndr det kommer en e-faktura. En annan nackdel som framfdrs

ar bristande kontroll. Det &r sa latt att klicka pa “betala” att de
missar att [dsa av vilket beloppet ar.

Rutiner hinder for att prova e-faktura

Som hinder for att prova e-faktura framfors tva huvudargument.
Det forsta ar tveksamhet till delade betalningsfloden. De
intervjuade vill ha allt samlat, antingen fysiskt eller elektroniskt
for att undvika dubbelhantering och betalningsmissar. Det
andra skédlet som ndmns &r att de tycker det verkar vara krangligt
att satta sig in i hur det fungerar och darfor avstar fran att ens
forsoka.



Del 2 — Fyra konsumentgrupper

Tvang skapar irritation

Konsumenter vill sjdlva vdlja hur de ska kontakta och bli
kontaktade av foretag och myndigheter. Over hilften (56
procent) av svenskarna sdger att de blir mycket irriterade om
valfriheten tas ifran dem.

Att sjalv fa valja kommunikationssatt ar viktigt for de flesta
konsumenter. Samtidigt finns det ocksa en 6ppenhet for alter-
nativ.

Grundldggande dr dock valfriheten. Over hilften (56 procent)
av svenskarna uppger att de blir irriterade om de tvingas
kommunicera med ett foretag eller myndighet pa ett visst satt.
Att tvinga kunden till ett annat beteende uppfattas som ett
tecken pa bristande 6dmjukhet och intresse fran foretaget eller
myndigheten.

Oppenhet for alternativ

Manga konsumenter uppskattar valfriheten, att sjdlv fa vilja
hur posten ska tas emot. Nagra av de skal som lyfts fram i
fokusgrupperna bland dem som &r 6ppna for att ta emot post
elektroniskt dr enkelhet i hantering, att slippa papper, samt
mojlighet till tatare information fran intressanta foretag.

E-post uppfattas inte som kundvard

Endast atta procent av svenskarna tycker att ett e-postmed-
delande fran ett foretag till en privatperson signalerar att
foretaget tycker att personen dr en viktig kund.

Daremot uppskattar manga att fa brev fran de foretag dar de ar
kunder. Mer dn halften av de tillfrdgade sédger att ett trevligt brev
fran ett foretag dar de &r kund gér dem mer positiva till detta
foretag. Jamfort med 2004, da fragan mattes forsta gangen, har
andeln 2006 okat fran 49 till 52 procent.

Jag blir mycket irriterad nar foretag, myndigheter och
organisationer forsoker bestimma pa vilket sitt jag ska
kommunicera med dem
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Ett e-postmeddelande som kommer till mig fran ett foretag
signalerar att foretaget betraktar mig som en viktig kund
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Ett trevligt brev fran ett foretag dér jag dr kund gor att jag
far en mer positiv bild av det féretaget
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Del 3 — Fallstudier

Personbeskrivning

Peter 42 ar, sambo med Ninni. Tre
barn fran tidigare forhallanden som bor
hos dem varannan vecka

Peter har ett vdlbetalt arbete pa ett
internationellt foretag

Miljo, natur och andra kulturer intresserar
Peter

Han har genom aren rest till manga
exotiska
platser

Viktigt for Peter i livet ar att realisera
drommar och férsoka na dit han vill. Det tar
sig uttryck bade i privat- och arbetsliv, t ex:
0 Privat: strdvan fa ihop tva familjer,
fornya huset
Arbete: att na dit man vill och ha
utmanande uppgifter

(Peter och Ninni heter i verkligheten nagot
annat)

Internetfantaster

Peter dr 42 ar och typisk for segmentet Internetfantaster. Han ar
positiv till att fa s3 mycket post som méjligt elektroniskt. De
framsta skalen ar enkelhet, att det tar mindre plats, miljohdnsyn
och att han slipper tva postfloden.

Att fa post i brevliadan tycker Peter &r kul. Han ser det som att
dar ofta finns nagot nyttigt, ndgot som kan betraktas som en del
i sjalvforverkligandet. Fakturor fran hantverkare betraktar han
gdrna som ett avslut pa ett genomfort arbete, vilket han tycker &r
stimulerande.

Peter far mycket post. Fran banker, byggforetag, pensionsforetag,
foreningspost, bensinforetag, dagligvarukedjor, klubbmedlemsskap
och tidningsprenumerationer.

Det har blivit farre vykort och julhdlsningar i postladan. Det tycker
Peter ar trakigt. Istdllet for julhdlsningar kommer e-post. Istdllet for
vykort kommer sms. Aven om Peter vill ha s& mycket information
som mojligt elektroniskt har fysiska, privata hdlsningar ett vdrde
som Overstiger de elektroniska.

Vill ha posten elektroniskt

Peter dr positivt installd till att fa sa mycket som mojligt av den
fysiska posten fran foretag, organisationer och myndigheter
elektroniskt. Peter framhaller féljande fordelar:

e Enklare att hantera, administrera
e Tar mindre plats att spara, arkivera
e Mindre pappersforbrukning — miljoaspekt

e Slippa hantera viktig post i tva parallella postfloden, det fysiska
och det elektroniska

Peter betalar rdkningar via Internet, men anvdnder dnnu inte
e-faktura. Han ar dock spontant intresserad av en sadan lGsning.
Forutom att det skulle bli enklare tror han att det skulle vara
sakrare, bland annat for att risken for att skriva fel OCR-nummer
forsvinner. Men innan det gar att fa alla fakturor elektroniskt vill han
inte anvanda e-faktura eftersom det blir merarbete med parallella
postfloden.

Foretag med elektronisk information upplevs
som moderna

Peters bank erbjod elektroniska kontobesked fér nagra ar sedan.
Det tackade han ja till direkt och han tycker att det har fungerat
valdigt bra.

Tidigare slangde han den har typen av information direkt. Nu kan
han spara kontobeskedet i en elektronisk mapp. Annan information
som Peter har bett att fa elektroniskt ar féreningsinformation och
information/reklam fran vissa leverantorer. Peter tycker att foretag
som erbjuder elektroniska alternativ kdnns moderna och ligger
i framkant. Han ser erbjudanden om &vergang fran fysiskt till
elektroniskt som en vinna-vinna situation. Det innebér battre miljo,
enklare hantering av post privat och ldgre distributionskostnad for
foretaget.



Posten sorteras i koket

Denifamiljen som kommerhem forsttémmer postladan. Sorteringen
gors i koket. Peter tar in sin post, inklusive gemensamma fakturor,
till sitt arbetsrum och lagger den pd hdg dar. Ninni lagger sin post
pa hog i koket.

Regelbundet, var tredje till fjarde vecka, gar Peter igenom sina
papper och delar upp dem i totalt 15 kategorier. Han lagger hogar pa
golvet, halslar och satterin i parmar. Nar han satterin, tar han ocksa
ur det dldsta och forflyttar till slutarkiv.

Hela processen uppfattar han som bdkig och tidskrdvande. Han ser
elektronisk hantering som en potentiell tidsvinst. Att ha information
pd papper fran borjan har Peter inget behov av.

Viktigt med valfrihet

Det ar viktigt for Peter att sjalv kunna bestdamma hur han ska
kommunicera med foretag och hur foretag ska kommunicera
med honom. Val av kanal vill Peter avgdra beroende pa vilken typ
av kommunikation det handlar om, vilket drendet &r och vilket
informationsbehov man har.

Kontoutdrag, fakturor, uppdateringar och erbjudanden fungerar lika
bra elektroniskt som fysiskt, ur hanteringssynpunkt annu battre.

Peter upplever sig inte styrd om han far ett erbjudande att Gverga
till elektroniska fakturor. Prisreduktion ser han som en sjdlvklarhet
eftersom distributionskostnaden sanks.

For Peter dr det ingen problematik att anta erbjudanden om
elektroniska distributionslosningar. Han menar att han har den
infrastruktur som behdvs for att skapa tillracklig flexibilitet genom
att han har bade dator och skrivare hemma. Det enda hindret &r att
alla leverantdrer inte erbjuder e-faktura idag.

Posten AB 11

*Vill jag ha det fysiskt,
printar jag”
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Personbeskrivning

Magnus, 37, gift med Lotta sedan tva ar.
Tillsammans har de en dotter som &r 1,5 ar

Magnus ar just nu pappaledig fran
forsdakringsbolaget dar han arbetar

Magnus huvudintressen ar att bygga och
fixa med heminredning samt att sporta.
Familjen har tva fritidshus, ett i skargarden
och ett i fjdllen. Familjen har ocksa en liten
bat

Det ar viktigt for Magnus att ”leverera”. Han

drman om att gora det han atar sig pa ett sa

bra satt som mojligt.

o Privat: Familjen dr viktig. Som
smabarnsfar vill han forsdka skapa de
béasta forutsattningar for sin dotter
Arbetet: Gora vad man sagt att man ska
gora pa ett sa bra satt som mojligt

Magnus beskriver sig sjdlv som noggrann.
Han tycker om att ha det stadat omkring sig
och vill att saker man har ska vara hela och
fungera

(Magnus och Lotta heter i verkligheten
nagot annat)

Brevvanliga surfare

Magnus ar 37 ar. Han &r en flitig Internetanvandare som betalar
sina rakningar via ndtet. Samtidigt far han mycket privat, fysisk
post som han uppskattar. Han ringer ocksa hellre @n mailar eller
sms:ar.

Magnus far mycket post. Hans tycker sjalv att hans installning till
den dr tudelad. Det dr mycket post att ta hand om, bland annat
fran banker, byggforetag, bensinforetag, klubbmedlemskap,
tidningsprenumerationer och inbjudningar.

Den privata posten som kommer tycker han bara &r rolig att fa. Det
kommer mycket inbjudningar och tackkort.

Reklam inom Magnus intresseomraden tittar han igenom nar
den kommer. Det géller bland annat byggvaror, inredning och
hemelektronik.

Battre kontroll med fysisk post

Magnus tycker att det dr bra att fa fysisk post. Det finns ingen post
som han hellre skulle vilja fa elektroniskt. Samtidigt tycker han att
det ar arbetsamt att ta hand om allt papper som den fysiska posten
medfor.

Det finns tva huvudskal for varfor Magnus foredrar fysisk post
framfor elektronisk. For det forsta ger det battre kontroll, menar han.
For det andra tycker han inte att han har tillrackligt bra infrastruktur
hemma for elektronisk hantering eftersom han bara har modem.

Internetbank och fysiska underlag

Internetbanken &r ett bra sétt att skota sina betalningar pa, tycker
Magnus. Han har kvar de fysiska kontoutdragen och kan se vad
som har betalats. Samtidigt kan han ga in pa Internetbanken och fa
historik om han skulle behova.

Forutom att sjdlv lagga in rdakningar i Internetbanken har han
autogiro pa aterkommande rdakningar, t ex hyra.

Elektronisk faktura kdanner Magnus till men &r i dagsldget inte
intresserad av. Han anser att han riskerar att missa att betala nagon
rakning sa lange inte alla rakningar kommer elektroniskt.



Posten sorteras direkt

N&dr Magnus kommer hem ldgger han posten i en hdg pa en byrd
centralt i lagenheten. Vid ldmpligt tillfdlle tar han ut den till koket
och sorterar.

e Fakturor laggs i en speciell lada i skrivbordet tills de har betalats
e Rolig post sétts i ett speciellt samlingsstall
e Reklam inom intresseomradet sparas

Betalade fakturor satts i en parm i slutet av manaden. Inbetalnings-
kort rivs som ett tecken pa att fakturan &r betald.

Datorn framst ett arbetsredskap

Magnus sdger att han inte d&r ndgon mail- eller sms-kille. Om han vill
prata med nagon sa ringer han. Dessutom &r det ett snabbare satt
att kommunicera, menar han.

Datorn ser Magnus framst som ett arbetsredskap. Nar han kommer
hem vill han helst inte sitta framfor datorn.

Styd kommunikation en féroldmpning

For Magnus ar det sjélvklart att sjalv fa valja hur han vill kontakta
ett foretag och bli kontaktad. Det ska vara mdjligt att kunna ringa
och maila, likavdl som det ska vara mojligt att kunna ta emot
information fysiskt eller elektroniskt.

Om ett foretag, dar Magnus &r kund, skulle erbjuda en forandring
i kommunikationen som innebar att den bara skulle kunna ske
elektroniskt skulle han se det som en fdroldmpning och en
toppstyrning. Han tror att han da skulle ifragasétta sitt behov av
tjanster fran det foretaget.

Posten AB 13

”Det ar bra att fa dem i handen. Jag kan
latt sortera dem efter kategorier. Sedan
ar det latt att fa fram dem om man
behdver kontrollera nagot.”

”Jag far egentligen alldeles for mycket
post. Det dr bade kul och det vdrsta jag
vet.”
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Personbeskrivning

Kristina, 53, dr ensamstaende med en
hemmavarande 20-arig dotter. De tre Gvriga
barnen dr utflugna

Kristina arbetar som gymnasieldrare i
svenska

Ett rikt socialt liv med mycket umgadnge

med vaninnor dr viktigt for Kristina. Hon ar
utatriktad och tar hellre kontakt med folk nar
hon far lust, dn sitter och vantar pa att nagon
ska ring.

Kultur i form av litteratur, bio och teater ar
Kristinas stora intressen férutom den sociala
gemenskapen

Bade for sin yrkesroll och for sig sjalv som
privatperson haller hon sig uppdaterad med
saval ny litteratur som klassiska verk

Genom skolan far hon tillgang till
teaterbiljetter for general-repetitioner som
hon gar pa tillsammans med kollegor

Kristina tycker dven att det ar skont och
efterstravansvart att vara ute i naturen. Dar
kanner hon ett lakande, avkopplande lugn
som stdrker och stimulerar

(Kristina heter i verkligheten
nagot annat)

Mattliga surfare

Kristina dr 53 ar. Hon tycker att post dr kul och att det fysiska
pappret i det sammanhanget fyller en viktig funktion. Hon betalar
idag inte rakningar 6ver Internet men har borjat fundera pa att gora
det.

Kristina tycker att det ar kul och spannande att fa post. Posten ar en
viktig del av livet och samtidigt en sjdlvklar del av vardagsrutinen.

Kristina upplever att hon far ganska mycket post. Rékningar dr en del
av vardagen. Ibland tycker hon att det kommer trakig och obehaglig
post. Det kan till exempel handla om medicinska provresultat.

Bade julkort och vykort har minskat, sdger hon. Hon skickar till och
far fran en mindre krets &n tidigare.

Fysiska pappret fyller viktig funktion

Kristina tycker att det fysiska pappret fyller en viktig funktion. Nar
det gdller personliga halsningar tycker hon att det ar kul att kunna
ta tillvara kort och brev som hon har fatt. Kristina har stéllen dar hon
samlar dessa och latt kan se och visa upp dem. Kylskapet &r fullt av
kort och ett brevstall finns centralt placerat i ldgenheten.

Att fa rakningar och kontoutdrag fysiskt tycker Kristina ar bra. Det
hjédlper henne att halla kontroll pa utgifterna och se hur mycket hon
har att réra sig med.

Oppen for elektroniska fakturor

Trots sin positiva instdllning till det fysiska brevet &r Kristina anda
Oppen for att kunna fa kontobesked och fakturor elektroniskt.

Hon upplever att hon kanske dr mer fast i en traditionell rutin &n
att hon dr motstandare till att kunna hantera denna typ av post
elektroniskt. Samtidigt tycker hon att det fungerar bra att fa fakturor
fysiskt och skriva betalningsuppdrag manuellt och skicka ivdg
kuvert, sa hon har inget behov som driver henne att soka eller
efterstrdva andra l6sningar pa fakturahanteringen.



E-faktura kdnner Kristina inte till. Hon har autogiro pa en del
rakningar och har funderat pa att borja betala rdakningar via
Internet.

Tydliga rutiner for posthanteringen

Né&r Kristina kommer hem tar hon direkt upp posten fran hallmattan.
Darefter sorteras den efter mottagare och innehall; rdkningar,
reklam och privat.

Rakningar 6ppnas forst och laggs pa en sarskild plats i sekretaren
i sovrummet. Telefonrakningen, som kan vara 6verraskande hog,
ldses allra forst.

Inbjudningar och vykort satts upp pa kylskapet eller stalls fram pa
ett bord. Nar de suttit pa kylskapet en tid forvaras de i ett speciellt
stall.

Nar rédkningarna har betalats, forvaras de i ett ”betalat” stdll och
ddrefteri en pdrm. Kristina tycker att hanteringsprocessen fungerar
bra och upplever inte att den &r nagot problem.

Ringer hellre an mailar

Pa jobbet kollar Kristina mailen varje dag och hanterar den direkt.
Hemma tittar hon till mailen ungefér var tredje vecka, sarskilt om
hon vet att hon ska skicka nagot. Privat ringer hon hellre dn mailar.
Det ar mer personligt och man far svar direkt, menar Kristina.

Kristina s6ker ibland information hemma pa datorn, till exempel
tagtider. Oftast dr det dock dottern som tanker pa att informationen
finns att fa genom Internet.

Ingen irritation om valfrihet skulle férsvinna

Kristina tycker i princip att hon sjdlv bor fa bestamma hur hon vill
att kommunikationen med foretag ska ga till. Samtidigt kdnner hon
inte ndgon irritation om ett foretag skulle sdga att de ville sluta
skicka fysiska brev och 6verga till elektroniskt.

Hittills har Kristina inte fatt ndgon forfragan fran nagot foretag om
att ta emot viss typ av information elektroniskt istdllet for fysiskt.

Del 3 — Fallstudier
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Personbeskrivning

Marianne, 53, ar franskild sedan ett par

ar. Hon har tva barn. En vuxen dotter bor
hemma, medan den andra bor i USA med sin
familj

Hon jobbar inom hotell- och restaurang-
branschen

Familj och vanner &r viktiga for Marianne.

De utgor en grundtrygghet i livet. Hon ar

livsnjutare som tycker om att umgas och

vardesatter relationer hogt. Det tar sig flera
utttryck:

o Vardar sina relationer noga, ringer
vanner och familjer. Skickar garna olika
hélsningar och har ett stort lager kort
hemma for olika tillfallen
Njuter av god mat och dryck. Bjuder garna
pa middag

Marianne tycker ocksa om att ga pa teater,
bio och lyssna pa musik

Viktigt for Marianne dr att ha ordning och
reda. Dels trivs hon sjdlv men tycker ocksa
det dr ett satt att visa respekt

(Marianne heter i verkligheten nagot annat)

Forsiktiga traditionalister

Marianne drhelt ointresserad avdatorer och anvdnderinte Internet.
Hon tycker om att fa post, ser det bade som sma presenter och en
viktig del av vardagen. Att inte erbjuda sina kunder valfrihet i hur
de ska ta emot post dr ett tecken pa att foretaget inte forstar sina
kunder, menar Marianne.

Marianne ser alltid fram emot att fa ta hand om posten nar hon
kommer hem. Att fa kort och brev i fysisk form &r att fa det pa
riktigt. Det finns en lustfylldhet i att 6ppna kuvertet, halla i vykortet
eller brevet.

Rékningar tycker hon &r viktiga att fa i god tid sa att hon vet vad
som vantar i form av utgifter. Rolig post ar vykort, festinbjudningar
och brev med kort pa barnbarnet. Trakig eller obehaglig post kan
vara brev fran foretag eller myndigheter som hon anar innehaller
trakiga besked.

Det kommer inte lika mycket post som forr. Framst dr det den
roliga posten, i form av vykort och julkort, som har minskat, sager
Marianne.

Fysisk post ger battre dverblick

Marianne har inget intresse av att fa ndgot av den fysiska posten i
elektronisk form. Huvudskalet ar att den fysiska posten motsvarar
hennes behov.

Fysisk post dr mer personlig @n elektronisk och pappret ar mer
vardefullt att spara, menar hon.

Marianne upplever ocksa att fysisk post ger battre kontroll. Hon ser
vad hon far, lagger pappret pa en bestamd plats och kan enkelt och
tydligt administrera det.

Hon sdger att hon dessutom dr helt ointresserad av datorer och
aldrig har behovt anvdanda dem. Om hon nagon gang behdver
skicka e-mail sa far hon hjalp pa jobbet med det. Marianne har
heller inte fatt nagot erbjudande fran nagot foretag eller bank att
Overga till elektronisk kommunikation.

Att ta hand om posten en lustfylld stund

N&r Marianne kommer hem tar hon upp posten fran dérrmattan och
lagger den pa byran i hallen. Hon gor sig sedan hemmastadd innan
hon tar itu med posten. Hon tander lamporna och byter kldder.

Posten sorteras i koket. Rutin och trakig post 6ppnar hon i koket dar
det &r néra till pappersinsamlingen for kuverten. Rakningar ldggs i
arbetsrummet i en mapp ddr de samlas tills det @r betalningsdags
i slutet av manaden.



Posten AB 17

Fakturor satts i en parm efter betalning. Medskick mellanlagras i ”Det dr lite av en hogtidsstund,
koket vid"mik.rové.gsugnen..Ro‘lig post, .i.nklusive m!addelanderlson*! en mysig stund”

kan behdva lite tid att ta sig igenom, 6ppnar Marianne och ldser i
soffan.

Att fa vdlja kommunikationssatt en
sjalvklarhet

Det har inte kommit ndgot erbjudande frn ndgon bank eller foretag "Det sdger helt enkelt att
om att 6verga till elektronisk kommunikation till Marianne. Ddremot . os s ”
fick hennes mor ett sddant erbjudande av sin bank, vilket Marianne det ar ett dallgt foretag
tyckte var mycket markligt eftersom hennes mamma &r 6ver 80 ar.

For Marianne &r det sjdlvklart att hon som kund ska fa vélja hur hon
vill kommunicera med ett foretag. Om det i en pagdende relation
med ett foretag, plotsligt bara erbjods mojligheten att kommunicera
elektroniskt, skulle hon stélla sig fragan "vad ska jag gora nu?”
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