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NORDIC CHANNEL COMPASS 2018

Den
splittrade
mottagaren

Sa vill kunder ta emot kommunikation
fran foretag och myndigheter i Norden.




Innehall

Overblick Norden

« Lika men olika

« Granserna i Norden ar tunnare an nagonsin. Men det

finns skillnader.

Sverige

4 Norge

Tema 1: En ny komplex varld
» Omnikanalens hemland
» Samordna din kommunikation, tack!

Tema 1: En ny komplex varld
» Mottagarens makt dkar

« 29 procent kan byta féretag om de inte far bestamma.

Tema 2: Sa vill kunderna betala
« Erbjud frihet, ta ansvar

« Svenskarna tar garna emot fakturan via e-post.

Tema 3: Den digitala brevladan
» Kanalen som vaknat till liv

« Kdnnedomen om digitala brevlador har dubblerats pa

tva ar.

Danmark

Tema 2: Sa vill kunderna betala
» Garna e-post och internetbank

» Norge dlskar e-post. Speciellt nar det kommer

till fakturor och avtal.

Tema 3: Den digitala brevladan
 Nast bast i Norden

Finland

« Digitala brevlador ar popularare an vad foretagen tror.

Tema 1: En ny komplex varld
« Lite mer traditionellt

Tema 1: En ny komplex varld
» Mest digitaliserat i Norden

« Vana vid onlinel6sningar, med héga krav pa omnikanal.

Tema 2: Sa vill kunderna betala
« Online och direkt

« Danmark har stérst andel digitala fakturor.

Tema 3: Den digitala brevladan
« Forst och storst

» 98 procent av danskarna ar anslutna till en digital

brevlada.

Tema 2: Sa vill kunderna betala
« Helst fysiskt

Tema 3: Den digitala brevladan
 Den digitala vad?

13 ° Det ska vara enkelt, och garna i postladan.

« Glom inte att erbjuda faktura pa papper.

« Den digitala brevladan vantar annu pa sitt genombrott.

Detaljerade resultat
« Alla siffror och tabeller i detalj

Om undersokningen

PostNord och Kantar Sifo har under fyra
ar gett ut en svensk rapport som heter
Mottagarmakt. | ar har vi bytt namn till
Nordic Channel Compass och gjort den
nordisk. Anledningen ar att den digitala
handeln krymper varlden och land-
granser blir mindre viktiga. | de nor-
diska landerna ar dessutom beteende-
férandringen av mottagarna ganska
lika. Vi hoppas att denna information ska
kunna hjalpa er pa en nordisk marknad.

Arets rapport bygger pa resultaten
fran tva marknadsundersokningar
som genomfordes under varen 2018.
Mottagarperspektivet har tagits fram
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med hjalp av webbintervjuer med 4 145
privatpersoner som utgor ett represen-
tativt urval av Nordens befolkning fran
18 ar och uppat.

For avsandarperspektivet har 2 853
telefonintervjuer genomférts med ett
representativt urval av féretag och
myndigheter, vilka i sin verksamhet
kommunicerar med privatpersoner.
Se mer siffror om vilka som intervjuats
pa sidan 39.

Undersékningarna genomfoérdes av
Kantar Sifo under perioden 12:e februari
till 9:e mars 2018.




83 %

av nordborna tycker att det
ar ganska eller mycket viktigt
att sjalva fa valja pa vilket
satt féretag och myndigheter
informerar dem.

Nagra nya sanningar

i lever intei en digital varld.
Vi lever i en postdigital era.

| en digital varld har du tv via

bredband, i en postdigital era har

du Netflix. | en digital varld kan du
bestalla hem din pizza via en hemsida, i en
postdigital varld har du Amazon som vander
upp och ner pa hur vi ser pa shopping.

Och det har galler kommunikation ocksa,
i allra hogsta grad.

Aldrig tidigare har makten legat sa tydligt
hos vara mottagare. Aldrig tidigare har
mojligheterna och kanalerna varit sa manga.
Aldrig tidigare har férvantningarna hos vara
kunder varit sa olika.

Det ar darfér vi gér denna undersékning.
Vi vill med Nordic Channel Compass hjalpa
er foretag och myndigheter att forsta hur

konsumenter vill kommunicera med er. Hur
de vill ta emot information fran er, nar de vill
gora detta och hur denna information maste
samspela i omnikanal for att ge sa n6jda
kunder som mdjligt.

Det har ar inte enkelt. Preferenserna hos
konsumenterna dr individuella och typen av
kommunikation styr kanalen. Din briljanta
marknadsforing kan tappa effekt om inte
din administrativa information lever upp till
kundernas férvantan.

Gamla sanningar fungerar allt sdmre, men
vi hoppas kunna hjalpa er att skapa nagra nya.

Henrik Kihlberg
Head commercial market support
Communication Services PostNord



Overblick - Norden

Lika men olika

Granserna i Norden ar tunnare an nagonsin.
Men det finns skillnader.

- Viser en varld dar foretag maste anvanda manga Sa ménga meddelanden
olika touchpoints med en blandning av digitala och fél' Vi | genomsnitt va rje
analoga kanaler anpassade efter syfte och individ, o o
sager Peter Callius, Affarsomradeschef Media, Kantar vecka ! respektlve kanal
Sifo, och fortsatter:

- Och far kunderna inte valja sjdlva sa ar de i myck- ‘ .
et hogre utstrackning an vad foretag tror, beredda att

avsluta relationen.
Har ar tolv snabba insikter fran rapporten om hur ‘ '
konsumenter och kunder ser pa kommunikation i
Norden, beroende pa vilket syfte informationen har.
Hela bilden ar forstas mer nyanserad an detta, sa las
garna vidare i Nordic Channel Compass 2018.

Vilken skriftlig kommunikationskanal
fungerar bast nar informationen...

... ska fanga din uppmarksamhet: f
Fysiskt brev ar popularast alla lander,

speciellt i Sverige och Finland. Danmark
och Norge gillar dven e-post.

... ska fa dig att kdnna dig uppskattad som kund:
Fysiskt brev ar populdrast i alla Iander. Finland sticker .
ut da 6 av 10 har svarat fysiskt brev. ‘
... ska leda till handling: '
Fysiskt brev ar popularast i Finland och Sverige.

| Danmark och Norge ar det e-post som galler.
... innehaller mycket information:

Vi féredrar fysiskt brev i Sverige och Danmark,
e-post i Norge och Finland.

... Ska kommuniceras snabbt:

| férsta hand e-post och i andra hand sms. '
Galler i alla lander.

... ska tas vidare:

Har hamnar e-post i absolut topp i alla lander.

... sSka ge bra intryck av avsandaren: ... behover vara lattoverskadlig:

Fysiskt brev kommer pa forsta plats i alla lander, Fysiskt ar populdrast i Sverige och Finland. e-post i
speciellt i Sverige och Finland. Danmark och Norge.

... ar kanslig eller privat: ... ska kunna sparas:

Fysiskt brev féredras i Sverige och Finland. Fér Danmark Fysiskt brev féredras i Sverige. E-post i Norge och

och Norge ligger den digitala breviadan i topp. Finland. Digital brevlada i Danmark.

... ska kdnnas fortroendeingivande: ... ska finnas tillganglig var du @n befinner dig:
Fysiskt brev féredras i Sverige, Finland och Norge. E-post i alla lander, danskarna har aven svarat digitala
Digitala brevladan ar popularast i Danmark. brevladan.



Sa nojda eller missnéjda dér nordborna
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Sverige

45 procent av Sveriges
foretag och myndigheter
har fem till sju touchpoints
med sina kunder. Samtidigt
forvantar sig kunderna att
kommunikationen ar sam-
ordnad, enkel och hanger
ihop. Som Netflix.
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Sverige

Tema 1: En ny komplex varld

81 procent av svenskarna tycker att det

ar ganska eller mycket viktigt att sjalva fa
valja pa vilket satt foretag och myndigheter
informerar dem - samtidigt har 45 procent
av Sveriges foretag och myndigheter mellan

fem och sju touchpoints med kunderna.
Detta staller stora krav pa kommunikationen
nar /1 procent av svenskarna tycker det ar
viktigt att informationen i respektive kanal ar
anpassad till just dem som individer.

Mottagarens makt okar

akten forflyttas alltmer

for varje ar som gar. Fran

avsandaren till mottagaren av

kommunikation. Det vill saga,

manniskor vill sjdlva bestam-
ma nar, hur och var de tar emot information
fran foretag och myndigheter.

- Far man inte valja sa ar man i mycket
hégre utstrackning an vad féretag tror, bered-
da att avsluta relationen, sager Peter Callius,
Affarsomradeschef Media, Kantar Sifo.

Mottagarna férvantar sig dessutom att
informationen ar anpassad beroende pa var
i kundlivscykeln de befinner sig.

81 procent av svenskarna tycker att det ar
ganska eller mycket viktigt att sjalva fa vélja
pa vilket satt foretag
och myndigheter infor-
merar dem - samtidigt
har 45 procent av
Sveriges foretag och
myndigheter mellan
fem och sju touchpoints
med kunderna under
denna livscykel. Vart
10:e féretag eller myn-
dighet har atta eller fler touchpoints.

Peder Gunnarson

Detta stiller forstas stora krav pa kom-
munikationen nar ungefar mellan 70 och
90 procent av nordborna tycker att det ar
ganska eller mycket viktigt att informatio-
nen i respektive kanal ar anpassad till just
dem som individer - och att all kontakt de
har med foretaget eller myndigheten ar
samordnad och hanger ihop (omnikanal.
Tank Netflix. Detta ar dessutom lite extra
viktigt i Sverige.

- Viser alltsa en varld dar féretag maste
anvanda manga olika touchpoints med en
blandning av digitala och analoga kanaler

”En utmaning
som kraver att
man anpassar

kommunikationen
till den kanal den
publicerasi.”

anpassade efter syfte och individ, sager
Peter Callius.

Och nar du som féretag eller myndighet
har allt detta pa plats kommer du till den
kanske viktigaste parametern: enkelhet. 92
procent av alla nordbor tycker namligen att
det ar viktigt att alla kontakter med féretag
och myndigheter ar enkla och ltta att forsta.

Peder Gunnarson ar expert pa Medier

& Kommunikation pa analysfoéretaget
Ungdomsbarometern. Han har matt hur
vara preferenser och krav férandrats sedan
cd-spelaren var arets julklapp - och ser hur
mottagarens makt 6kar snabbt:

- Det ar inte lika tydligt i datan att dldre
vill ha fysisk kommunikation och yngre
digital. Preferenserna beror mer pa vilken
typ av information det ar. Olika personer
har ocksa olika kanalpreferenser, sager han
och fortsatter:

- Gemensamt fér de allra flesta ar dock
att det ska vara tillgangligt och enkelt. Det ar
en utmaning som kraver att man anpassar
kommunikationen till den kanal den publi-
ceras i. Att till exempel ha samma layout eller
format pa kommunikationen i en mobil och i
ett fysiskt brev ger en dalig kundupplevelse.

Ett fysiskt dokument laser man sida for sida
och pa skarm utgar du fran en huvudsida
med den viktigaste informationen och far
mojlighet att klicka dig vidare.

Tekniken finns - sa kallad dynamisk
kommunikation som anpassar informatio-
nen beroende pa kanal. Kommunikatorer
jobbar ocksa alltmer med triggerbase-
rad information baserad pa kundens
beteende, som exempelvis marketing
automation. Och kunskapen om hur vi
kan anvanda data for att skapa en battre
kundupplevelse i omnikanal har 6kat.

Om du vet hur dina kunder vill ha
sin information har du alla verktyg du
behdver for att anpassa dem efter deras
preferenser och inte efter ditt féretags
eller myndighets magkansla.

Digitalisera pa kundens villkor, inte pa
dina. Och konstatera inte bara att du ska
digitalisera mer, utan ta reda pa exakt hur
detta ska ga till och se ut.

81%

av svenskarna tycker
att det ar ganska eller
mycket viktigt att sjdlva fa
vilja pa vilket satt foretag och

myndigheter informerar dem.

Nordic Channel Compass 2018 7



Sverige

Personligt har blivit digitalt

Att fraga kunder vad de vill ha nar det géller
parametrar som dessa ar inte helt enkelt.
Kunder vill ha bra service och tydlig informa-
tion, men de flesta bryr sig inte om hur denna
information byggs upp med individanpass-
ning och omnikanal. De marker bara nar det
inte lever upp till deras férvantningar. Och
dessa flyttas hela tiden framat.

Med det sagt ser vi en tydlig skillnad i hur
kunder respektive foretag och myndigheter
ser pa den personliga kontakten. Den ar up-
penbarligen inte sa viktig for kunderna som
foretagen tror. Det innebar samtidigt att
den skriftliga kommunikationen blir annu
viktigare, att den fungerar som kunderna vill
och darigenom ocksa kan minska samtalen
till kundtjanst.

Fem viktiga parametrar for dialogen med kund

Vad mottagarna tycker 100 %

Anpassning avinformation for varje individ

Enkel och lattforstaelig
kundkontakt

Samordnade kontakter

Moijligheten att valja kommunikationskanal

Mojlighettill personlig kontakt

Grafiken visar de som svarat Mycket viktigt och Ganska viktigt.

84 %

av svenska féretag och myndigheter anser att de tar hdnsyn
till kundernas 6nskemal nar de valjer sina skriftliga kanaler.

E-post @r den absolut vanligas-
te kommunikationskanalen
for kundkommunikation i alla
nordiska lander. Postladan
sticker ut som mer vanlig i

Samtidigt Sverige, sms och internetbank
ser det - oo
ar mer vanliga i Norge och

Ut sa har... den digitala brevladan ar mer

vanlig i Danmark jamfért med
andra kanaler.
Myndigheter och foretag

Foretag gillar e-post

Vad foretagen/myndigheterna tror

i samtliga nordiska lander
anser ocksa att e-post ar den
kanal som fungerar bast.
Dock skiljer sig nivaerna at.

| Sverige anser 4 av 10 att
e-post ar bast, medan det i
ovriga lander handlar om 5
eller 6 av 10. Postladan anses
ge bast effekt i Sverige. Socia-
la medier anses vara ungefar
lika viktigt i alla lander.

FORETAG/MYNDIGHETER:
Vilken skriftlig
kommunikationskanal
anvander ni framst?

MOTTAGARE:

I vilken av féljande
kanaler foredrar du att fa
skriftlig kommunikation?

”Det ar nagot
viktigare for

kunderna att fa
vdlja kommu-
nikationskanal,
jamfért med hur
viktigt foretagen
anser det ar att
erbjuda denna
valfrihet.”

8 Nordic Channel Compass 2018
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4%
0%

25 %

Postladan

59 % B 37%
3% @) 1%

Sms

4% B 13%

Hemsida/app

0 %

Digital brevlada

14 %

Sociala medier




Sverige

Sa positiva dr svenskarna till att féoretag o
och myndigheter digitaliserar sin kommunikation * o
av Sveriges myndigheters
och féretags kommunika-
tion ar digital. Sverige har
hoégst andel fysisk kommu-
nikation, 36 procent, jamfort
med cirka 20 procent i
ovriga nordiska lander.
Inom tre ar tror man dock
att den digitala andelen
vaxt till cirka 80 procent.

(Medelvarde) Hur manga olika

skriftliga kontaktvégar/
kommunikations-
kanaler (touchpoints)
har ni med era kunder?

(Medelvarde)

* Baserat pa en
5-gradig skala dar
1ar mest negativ
och 5 mest positiv

45 %
30%
15%

1-2 3-4 57 8+

Risken att tappa en kund
Sa manga av kunderna byter, forséker Sa manga kunder tror att féretagen svarar
o byta eller dvervéger att byta féretag japa fragan om de byter, férsoker byta eller
nér de inte sjélva far bestimma hur de o overvéger att byta foretag nar de inte sjilva far
ska ta emot sin information. bestdmma hur de ska ta emot sin information.

Kanalerna som fungerar bast ...

60 %
52%
... nar infor-
n?.athnen ar 259%
kanslig/privat.

24%
1%
()
2% 2% 2% 0% 0% 0% o
— .| S
b = =
= Le] =IE e Liim]
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
brevlada
L 520, 6% M 53 tycker mottagarna
na'r infor- M S4 tror féretagen/
mationen myndigheterna
ska kannas 26 %
fortroende-
ingivande. 20%
10%
5% S%
S 1 BERYE 2%

= Le] = e [im]
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital

brevlada
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Sverige

Tema 2: Sa vill kunderna betala

olika betalningsalternativ. Svenskarna far
idag cirka 13 fakturor i manaden, 51 procent
av dem digitalt, dar de flesta betalar dessa vid
ett tillfalle i manaden. E-post och fysisk brev-
lada ar ocksa populart.

94 procent av svenskarna betalar sina fakturor
via internetbanken. Samtidigt sker en snabb
utveckling inom betalldsningar, mycket bero-
ende pa den dkande e-handeln dar 78 procent
av de som e-handlar vill kunna valja mellan

Erbjud frihet, ta ansvar

et finns bara en sak som ar tra-
kigare an att betala en faktura.
Och det dr att betala en faktura
som ar kranglig och svar att
folja upp. Svenskarna far i dag
cirka 13 fakturor i manaden, 51 procent av
dem digitalt, och det sker en snabb utveck-
ling inom betallésningar. Med
dessa vaxer ocksa kunder-
nas krav. For till exempel
familjer med manga fak-
turor utstallda till olika
familjemedlemmar
blir det besvarligt att
halla ihop ekonomin.
Lagg till att
fakturor ar kansligt
for mottagaren sa blir
utmaningen an stérre.
Kanslig och privat kom-
munikation har egna regler
att félja, med specifika kanaler
och utformningar som far mottagaren
att kanna trygghet och som minskar den
smarta som férknippas med att betala
rakningar. Det faktum att vi manniskor
rent psykologiskt hatar att férlora pengar

Sa vill kunden fa fakturan

Kunden:
| vilken kanal féredrar
du att fa fakturan?

Internetbanken

Digital breviada

10 Nordic Channel Compass 2018

fakturor i manaden far
svenskarna i snitt. Av dessa
ar 51 procent digitala. Lite
mer an halften betalar
dessa vid ett tillfdlle
i manaden.

mer an vi gillar att tjana pengar - sa kallad
forlustaversion - innebar att en faktura
kommunicerar nagonting mer an bara
siffrorna dari. Se det som en omvand for-
saljning. Har galler det att minska kanslan
av forlust - kanske till och med genom ett
bifogat relaterat erbjudande?

Det mest populdra
betalningsalternativet fér
svenskar pa natet ar allt-
jamt fysisk faktura. Detta
beror sannolikt bade pa
tradition och pa att det
finns skickliga aktérer
som specialiserar sig
pa fakturering och
fakturakop. Dessutom
vill manga kunder fort-
farande se produkternai
verkligheten innan de betalar.
Utover faktura efterfragar
konsumenterna framst maéjligheten att
betala med kort samt direktbetalning. Yng-
re personer betalar garna med kort eller
via Swish, medan den dldre generationen i
hégre grad féredrar faktura.

Foretag/myndigheter:
Vilken kanal anvander ni
for att skicka fakturan?

3%

Glom inte registrera dig
PEPPOL &r ett europeiskt natverk for
elektroniska inkép som goér e-handel
och e-upphandling enklare. Senast den

1 november 2018 ska samtliga myndig-
heter vara registrerade i PEPPOL:s regis-
terfunktion, Service Metadata Publisher
(SMP), for att kunna ta emot elektroniska
fakturor. Samtliga myndigheter ska aven
kunna skicka elektroniska fakturor i
PEPPOL:s infrastruktur.

Den 1april 2019 maste alla statliga
myndigheter kunna ta emot e-fakturor
enligt den nya europeiska standarden
(EN16931). Alla statliga myndigheter
maste ocksa kunna skicka e-fakturor
enligt PEPPOL BIS Billing.



Sa anvander foretagen fakturan

N Ja
I Nej

Ovriga procent:
Vet ej

For annan kund-
relaterad information

Ger fler erbjudanden
fran foretaget

Ger erbjudanden fran
samarbetspartners

av svenskarna féredrar att
o betala fakturan manadsvis
o och 20 % direkt nar fakturan
kommer.

Kunden: Viktiga égenskaper hos weﬁ)utike_n vid betalning *

Kunna vilja Kunna betala med Inte behéva
betalningsalternativ kontokort/kreditkort registrera sig

o | o | o |
B S aas

Kunna géra
direktbetalning i bank

Kunna betala
med faktura

Kunna betala
med Swish/mobil

*Siffrorna ar hamtade
fran E-barometern

Bas: Har e-handlat
senaste manaden

Sverige

Viktigast for e-handels-
konsumenten vid
betalningen*

Faktura

23 %
Via brev

14 %
Via e-post

Kontokort eller
kreditkort

BANKEN

26 %

Direktbetalning
i bank

Swish

Paypal, Payson eller
liknande tjénst
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Sverige

Tema 3: Den digitala brevladan

Tekniken har funnits lange men tagit tid pa

sig att mogna. | ar har dock nagonting hant.
Kannedomen om digitala breviador ar

84 procent i Sverige vilket ar en dubblering
pa tva ar (). Anvandandet har ocksa dkat

kraftigt (samtidigt som fa foretag fortfarande
ar anslutna). Stora aktérer som Skatteverket
driver pa utvecklingen. Kunderna ar betyd-
ligt mer positiva till den digitala breviadan
an vad féretagen och myndigheterna tror.

Kanalen som vaknat till liv

en digitala brevladan ar i dag

bade sjalvklar och forbisedd.

Tekniken har funnits lange men

har tagit tid pa sig att mogna.

| ar har dock nagonting hant.
Kannedomen om digitala brevlador ar 84
procent i Sverige, vilket ar en dubblering
pa tva ar (. Anvandandet har ocksa 6kat
kraftigt (samtidigt som fa foretag fortfaran-
de ar anslutna).

Var fjarde svensk tycker att den digitala
brevladan fungerar bast nar det galler kans-
lig eller privat information (endast slagen
av den fysiska brevladan som varannan
foredrar) - samtidigt som bara fyra procent
av féretagen eller myndigheterna tror
detta. Man kan se liknande skillnader aven

84 %

av alla svenskar kanner till digitala
brevlador. 2016 var siffran 43 procent.

till att mottagare
gital breviada

39% 42% 6% 8%

Visste inte att Vill hellre ha Villinte ha
de finns kommunika- ytterligare en
tion pa annat kanal att halla
satt reda pa

12 Nordic Channel Compass 2018

18 %

av alla svenskar féredrar att fa fakturor
och avtal i en digital brevlada.

nar det galler fragor som nar informationen
ska vara fortroendeingivande, lattéverskad-
lig, tillganglig och kunna sparas. Kunderna
ar betydligt mer positiva till den digitala
brevladan an vad féretagen och myndig-
heterna tror. Det ar med andra ord inte

alla, som Skatteverket, som bidragit

till att driva pa den digitala breviadans
utveckling genom elektronisk deklara-

tion och snabbare skatteutbetalning vid
anvandning av digital brevlada.

1juni 2018 kunde 6ver 2,8 miljoner
svenskar ta emot offentlig post i en digital
brevlada. Den totala brevvolymen i Sverige
har dock annu inte minskat i samma ut-
strackning som i Danmark.

Sa stor del av foretagen ar
ansluten till digital brevlada

Kanns inte
sakert

Jobbigt att bérja
med nagot nytt

I Vetinte

[0 Nej



Danmark ar mest digitalise- Tema1/ Tema 2/ Tema 3/

rat i Norden nar det kom- Enny Sa vill Den digitala
mer till administrativ kom- komplex varld kunderna betala brevladan

munikation. De har en hog "Digitaliserade, “Storst andel "Forst och
andel digitala fakturor och med hdga krav digitala storst i hela
kunderna hyser stor tilltro pa omnikanal” fakturor” Norden®
till den digitala brevladan. SID14
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Danmark

Tema 1: En ny komplex varld

Danmark ligger langt framme nar

digitalisering och krav pa omnikanal. Dans-

karna forvantar sig att sjalva fa valja hur de

tar emot kommunikationen, samt att denna
ar anpassad beroende pa var i kundlivs-

det galler

cykeln de befinner sig. De valjer garna
e-post och digital brevlada i sin kommuni-
kation, nagot som cementerades 2014 nar
det blev obligatoriskt for alla 6ver 15 ar att ta
emot digital post fran offentlig sektor.

Mest digitaliserat i Norden

anskarna ligger tillsammans
med norrmannen langst fram
nar det galler digitalisering och
krav pa omnikanal. De foérvantar
sig att sjalva fa valja hur de tar
emot kommunikation fran féretag och
myndigheter, samt att denna ar anpassad
beroende pa var i kundlivcykeln de befin-
ner sig.

87 procent av danskarna tycker att det

ar ganska eller mycket viktigt att sjalva fa
valja pa vilket satt foretag och myndigheter
informerar dem. Det ar den hégsta siffran

i Norden. Samtidigt har 38 procent av
Danmarks féretag och myndigheter mellan
fem och sju touchpoints med kunderna
under denna livscykel.

Detta stéller stora krav pa kommunika-
tionen nar 68 procent av danskarna tycker
att det ar viktigt att informtionen i respektive
kanal &r anpassad till just dem som individer
- aven detta hogst i Norden - och att all kon-
takt de har med féretaget eller myndigheten
hanger ihop.

Danskarna valjer garna e-post eller post-
ladan i sin kommunikation. De har ocksa

87%

av danskarna tycker att

det ar ganska eller mycket
viktigt att sjalv fa valja

pa vilket sétt foretag och
myndigheter informerar dem.

14  Nordic Channel Compass 2018

stort fortroende for den digitala brevliadan
vilket cementerades 2014 nar det blev
obligatoriskt i Danmark att ta emot post
digitalt fran offentlig sektor. Detta medfor-
de en kraftig nedgang av fysisk post fran
féretag och myndigheter.

Och nar du som féretag eller myndighet
har allt detta pa plats kommer du till den
kanske viktigaste parametern: enkelhet.
90 procent av alla nordbor tycker namli-
gen att det ar viktigt att alla kontakter med
foéretag och myndigheter ar enkla och latta
att forsta.

- Digitaliseringen i Danmark gér att kun-
derna nu férvantar sig att kommunikatio-
nen hanger ihop 6ver alla kontaktpunkter.
Foretag och myndigheter behover darfér
standigt optimera den kundupplevelse
de erbjuder, sager
Giovanni Belli, Chef
Digital Communi-
cation Services BtC,
PostNord.

- Det ar dock
anmarkningsvart
hur mycket uppfatt-
ningen av kommu-
nikationen skiljer sig
mellan kunderna och féretagen pa ett antal
punkter.

Giovanni Belli

Tekniken finns - sa kallad dynamisk kom-
munikation - som anpassar informationen
beroende pa kanal. Kommunikatorer
jobbar ocksa alltmer med triggerbaserad
information baserad pa kundens beteende.

Om du vet hur dina kunder vill ha sin
information har du alla verktyg du behéver
for att anpassa dem efter deras preferenser
och inte efter din magkansla.



Fem viktiga parametrar for dialogen med kund

Vad mottagarna tycker 100 % Vad féretagen/myndigheterna tror

Anpassning av information for varje individ

Enkel och littforstaelig
kundkontakt

Samordnade kontakter

Méjligheten att vdlja kommunikationskanal

Méjlighet till personlig kontakt

Grafiken visar de som svarat Mycket viktigt och Ganska viktigt.

av danska foretag och myndig-

er att de tar hansyn till

s 5nskemal nar de valjer
sina skiiftliga kanaler.

Samtidigt ser det ut sa hr ... . E
o -
Postladan Hemsida/

MOTTAGARE: app

1 vilken av féljande kanaler o
foredrar du att fa skriftlig 1 6 /o 4 %

kommunikation?

DIGTIE]]
brevlada

3%

FORETAG/MYNDIGHETER:

Vilken skriftlig 7 0/ 8 (y
kommunikationskanal 0 0
anvander ni framst?

0%
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Danmark

Kanalerna som fungerar bast ...

48 %
42%
... ndr infor-
. . 33%
mationen ar
kanslig/privat. 25%
17 %
9%
2% 2% 1% 1% 0% 1%
— I E— —
= Le] =& e [m]
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
brevlada
55 % .

. [ Sa tycker mottagarna
na.r infor- M S3 tror féretagen/
mationen 37% myndigheterna
ska kdannas

.. 28%
fértroende- ;
.. 21%
ingivande.
14 %
7%
1% 2% 2% 2% o 2% .
| e s 0% ——
b = =
B [=]E lr e
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
brevlada

Samanga av kunderna byter, férs6-
ker byta eller 6vervager att byta foére-
tag nér de inte sjélva far bestimma
hur de ska ta emot sin information.

(o

Sa manga kunder tror att féretagen svarar
japa fragan om de byter, férséker byta eller
overvager att byta foretag nér de inte sjélva far
bestamma hur de ska ta emot sin information.

(=,

(o

Hur manga olika skriftliga kontakt-
vagar/kommunikationskanaler
(touchpoints) har ni med era kunder?

3-4
5-7

- 3
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Sa positiva dr danskarna till att féretag och
myndigheter digitaliserar sin kommunikation *

Alder
18-34

4,1

Alder
65+

3,8

* Baserat pa en 5-gradig skala dar 1 ar mest negativ och 5 mest positiv



Danmark

Tema 2: Sa vill kunderna betala

Danskarna far i dag mindre an 13 fakturor
i manaden, vilket ar minst i Norden,

/0 procent av dem digitalt, vilket ar
hogst i Norden. Halften av dem betalar

fakturan direkt nar den kommer.

Online och direkt

anskarna vill garna ta emot sina

fakturor, offerter eller avtal via

e-post eller i den digitala brev-

ladan. 2014 blev det obliga-

toriskt fér alla medborgare i
Danmark 6ver 15 ar att ta emot digital post
fran offentlig sektor. Detta medférde en
kraftig nedgang av fysisk post fran foretag
och myndigheter.

Danskarna far i dag mindre an 13 fak-
turor i manaden, vilket ar minst i Norden,
70 procent av dem digitalt, vilket ar hégst
i Norden. Halften av dem betalar fakturan
direkt nar den kommer.

Det sker en snabb utveckling inom
betallésningar. Med dessa vaxer ocksa
kundernas krav. For till exempel familjer
med manga fakturor utstallda till olika
familjemedlemmar blir det besvarligt att
halla ihop ekonomin.

Lagag till att fakturor ar kansligt fér
mottagaren sa blir utmaningen an storre.
Kanslig och privat kommunikation har
egna regler att félja, med specifika kanaler
och utformningar som far mottagaren
att kdnna trygghet och som minskar den
smarta som férknippas med att betala
rakningar. Det faktum att vi manniskor rent
psykologiskt hatar att férlora pengar mer
an vi gillar att tjana pengar - sa kallad for-

70%

| Danmark anvander foretag fakturan
till extra information och erbjudanden
i samma utstrackning som i Sverige.
Det vill saga, Sverige och Danmark

gor detta mer an Finland och Norge.

lustaversion - innebar att en faktura kom-
municerar nagonting mer an bara siffrorna
dari. Se det som en omvand forsaljning.

Har géller det att minska kanslan av for-
lust - kanske till och med genom ett bifogat
relaterat erbjudande? | Danmark anvander

foretag fakturan till extra information och
erbjudanden i samma utstrackning som i
Sverige. Det vill sdga, Sverige och Danmark
gor detta mer an Finland och Norge.

Danskarna betalar fakturan via Internet-
banken (Netbank) eller via autogrio (Betal-
ningsservice).

av danskarnas fakturor
i manaden ar digitala.
Danskarna ar de
nordbor som tar emot
storst andel fakturor
pa digital vag. Flest
personer — 46 procent
— betalar sina fakturor
direkt nar de kommer.

Nordic Channel Compass 2018 17



Danmark

Sa vill kunden
fa fakturan

Kunden: | vilken Foretag/myndigheter:
kanal foredrar du att  Vilken kanal anvander ni
fa fakturan? for att skicka fakturan?

15% () 25%

Postladan

39% (@) 80 %

E-post

14% () 6%

Internetbanken

25% (&) 9%

Digital brevlada

Sa stor del av foretagen anvédnder
fakturan for mer dn betalning

For annan kund- For fler erbjudanden Fér erbjudanden fran
relaterad information fran féretaget samarbetspartners
Topp 5 Mest populira
betalsitt vid e-handel
1. Kontokort eller kreditkort 75 % ‘ .

2. MobilePay 16 %

3. Paypal, Payson eller liknande 4 %
4. Direktbetalning i bank 2 %

5. Faktura1%

Kalla: PostNord, E-handeln
i Norden 2018

Bas: E-handlat senaste
manaden (december)
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Danmark

Tema 3: Den digitala brevladan

Sedan 2014 ar det obligatoriskt att ta emot
post digitalt fran offentlig sektor i Danmark.
Detta innebar att 91 procent av danskarna

ar anslutna till en digital breviada. Danskar-
nas vana vid den digitala brevladan har lett

anmark ar den digitala brevla-
dans hemland i Norden. De var
forst ut, redan 2001 med e-Boks
och sedan 2014 ar det obligato-
riskt att ta emot post digitalt
fran offentlig sektor. Detta innebar att 91

procent av danskarna ar anslutna till en
digital brevlada.

De stora foretagen i Danmark erbjuder
digital brevlada. Sa ar inte fallet bland
de sma féretagen, men dar ar trenden

25 %

till att de anser den vara ett bra val cavsett
syfte med kommunikationen, men kanske
framforallt nar kommunikationen ar kanslig
eller privat, ska kannas fortroendeingivande
eller ska kunna sparas.

kraftigt stigande. Den totala siffran ar
31 procent, vilket ar klart hégst i Norden.
Danskarnas vana vid den digitala brevla-
dan har lett till att de anser den vara ett bra
val oavsett syfte med kommunikationen,
men kanske framfoérallt nar kommunika-
tionen ar kanslig eller privat, ska kdnnas
fortroendeingivande eller ska kunna sparas.
Féretagen och myndigheterna i Danmark
tror dock inte alls att deras kunder har sa
stor tilltro till kanalen.

av danskarna vill ta emot sina fakturor
via digital brevlada, samtidigt som bara
1% vill betala dem via den kanalen.

Danskarna tycker att den digitala brevladan fungerar bést ...

... nar informationen
ar kanslig/privat

... Ndr informationen
ska kunna sparas

... ndr informationen ska
kannas fortroendeingivande

Vad foretag/
myndigheter
tror

Vad foretag/
myndigheter
tror

1%

av danskarna 6ver 15 ar ar
Vel Doyt anSI[l;tna|El(!|I en digital
myndigheter reviada, men
tror bara 31 procent av
féretagen ar anslutna.



Norge

Omnikanal ar lite viktigare
fOr norrmannen an for
ovriga Norden. Kommu-
nikationen ska hanga
ihop och garna ga via
e-post. Foretagen har

det lite lattare med nagot
farre touchpoints.




Norge

Tema 1: En ny komplex varld

Den revolutionerande norska serien Skam
var kanske den forsta framgangsrika
360-graders “skarmserien” i varlden, dar
karaktarerna och storyn levde 24 timmar
om dygnet via sociala medier. Kanske har

den bidragit till att norrmannen ar nagot
mer digitala an svenskarna och finlandarna
(norrmannen ar extra fortjusta i framforallt
e-post som kanal), och att de staller hogre
krav pa att all kommunikation ar samordnad.

Omnikanalens hemland

anniskor vill i dag sjdlva
bestdmma nar, hur och var
de tar emot information fran
foretag och myndigheter.
Det galler Norge som i 6vriga
Norden, i ungefar lika stor utstrackning.

Detta ar inget nytt, men lite nyare ar
kundernas krav pa att kommunikationen
hanger ihop éver alla kanaler och ar an-
passad efter mottagaren beroende pa var i
kundlivscykeln de befinner sig.

81 procent av norrmannen tycker att det
ar ganska eller mycket viktigt att sjalva fa
valja pa vilket satt féretag och myndigheter
informerar dem - samtidigt har 40 procent
av Norges féretag och myndigheter mellan
fem och sju touchpoints med kunderna un-
der denna livscykel. Det ar visserligen minst
i Norden, men skillnaden ar liten.

Detta stiller forstas stora krav pa kommu-
nikationen nar ungefar mellan 70 och 90
procent av nordborna tycker det &r ganska
eller mycket viktigt att informationen i res-
pektive kanal @r anpassad till just dem som
individer - och att all kontakt de har med
foretaget eller myndigheten ar samordnad
och hanger ihop (omnikanal). Tank tv-serien
Skam. Den revolutionerande norska serien
var kanske den forsta riktigt framgangsrika
360-graders “skarmserien” i varlden, dar
karaktdrerna och storyn levde 24 timmar
om dygnet via sociala medier. Kanske har
den bidragit till att norrménnen ar nagot
mer digitala an svenskarna och finlandarna,
att de anvander sociala medier mycket
aktivt samt att de staller hogre krav pa att
all kommunikation ar just samordnad.

Och nar du som féretag eller myndighet
har allt detta pa plats kommer du till den
kanske viktigaste parametern: enkelhet.

92 procent av alla nordbor tycker namligen
att det ar viktigt att alla kontakter med féretag
och myndigheter ar enkla och ltta att forsta.

Christine Calvert driver foretaget
Tekstdoktor och har utbildat naringslivet
i kommunikation sedan 2004. Hon ser

81 %

vissa saker som aterkommer i kommu-
nikationen mellan kunder och féretag -
framforallt just enkelheten:

- Det ska vara
tillgangligt och enkelt.
Det &r en utmaning som
kraver att man anpassar
kommunikationen till
den kanal den publi-
ceras i - och nar den tas
emot, sager hon.

- Kunderna har
forvantningar pa sprak,
innehall och utformning i de kanaler de fore-
drar samtidigt som det blir en utmaning fér
foretagen att halla samma tilltal pa sajten, via
e-post, i sociala medier och i fysiska brev.

Tekniken finns - sa kallad dynamisk
kommunikation som anpassar informatio-
nen beroende pa kanal. Kommunikatorer
jobbar ocksa alltmer med triggerbase-
rad information baserad pa kundens
beteende.

A

Christine Calvert

Om du vet hur dina kunder vill ha
sin information har du alla verktyg

av norrmannen tycker att det ar
ganska eller mycket viktigt att sjdlva

ket satt foretag och
ormetlem.
-

*

du behdver for att anpassa dem efter deras
preferenser och inte efter ditt féretag eller
myndighets magkansla.

- Det viktigaste ar att ta reda pa vad du
behover gora for att na denna enkelhet som
kunderna vill ha. Det handlar inte om att digi-
talisera mer, utan digitalisera ratt sa att du far
ndjdare kunder. Kunder som hittar I6sningen
pa sina problem, far den information de stker
och kan kommunicera med féretaget tvars
over alla kanaler, sager Christine Calvert.

67 %

av norrmannen foredrar att fa skrift-

lig information via e-post, men bara

43 procent av féretagen har e-post
som sin framsta kanal.



Norge

Fem viktiga parametrar for dialogen med kund
Vad mottagarna tycker 100%  Vad féretagen/myndigheterna tror

Anpassning avinformationfér varje individ

Enkel och lattforstaelig
kundkontakt

Samordnade kontakter

Maijligheten att valja kommunikationskanal

Médijlighet till personlig kontakt

Grafiken visar de som svarat Mycket viktigt och Ganska viktigt.

Hall ihop det

Norge ar nagot mer digitalt an Sverige

och Finland nar det galler hur man vill

kommunicera med myndigheter och _ -

foretag. Det som sticker ut hos norr- m “

mannen ar att samordnade kontakter

ar valdigt viktigt, bade hos kunderna av norska féretag och myndigheter anser att de tar
och féretagen. Individanpassad hansyn till kundernas 6nskemal nar de valjer sina
information &r inte alls lika viktigt, till skriftliga kanaler.

exempel.

Ett av skdlen till detta kan vara att el e

ju snabbare det sker en férandring, till
exmpel en snabb digitalisering, desto
viktigare blir det for alla inblandade
att kommunikationen hanger ihop.
MOTTAGARE: FORETAG/
I vilken av foljande MYNDIGHETER:
kanaler foredrar du  Vilken skriftlig
r att fa skriftig kommunikationskanal

Risken att tappa en kund kommunikation? ~anvéander ni frimst?

34% 16% m 1%
39 67% 2. 43%

il 2% /4%
Sk St 7% =l 8%

férsoker byta pa fragan om de byter, Y

eller 6vervager forsoker byta eller 6ver- .

att byta foéretag vager att byta foéretag o o
nardeintesjglva  nar deinte sjdlva 2 /o O 0
far bestammahur  far bestamma hur Y

deskataemotsin  de skata emot sin

information. information.

1% __"* 18%

Y. Sociala medier

22 Nordic Channel Compass 2018



Norge

Hur manga olika skriftliga kontaktvigar/
kommunikationskanaler (touchpoints)
har ni med era kunder?

40 %

ar medelva
18-34-aringar so
tiva till att informatio
myndigheter och féretag
alltmer sker i digital form,
baserat pa en 5-gradig skala
dar 1ar mest negativoch 5
mest positiv. Motsvarande
medelvarde for gruppen i
aldern 64+ ar 34.

Kanalerna som fungerar bast ...

45%

... nar infor- 34%
mationen ar 29%
kanslig/privat.
14%
L)
— -M 2% 1% 0% 0%

43 %

I e
=h = 5 *
B [e] [=]E " [m]
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
50 % brevidda g 54 tycker
. mottagarna
-~ nar infor- B Sa tror
mationen foretagen/

33%

ska kdnnas o . myndigheterna
. 0
fortroende- 26 %
ingivande. 19%
0y
o A% a% % 3% 4%
-1 BN = 0% Il

5 =8 & @&

Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
brevlada

Kb
2
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Norge

Tema 2: Sa vill kunderna betala

Norrmannen far i dag cirka 13 fakturor i
manaden, 67 procent av dem digitalt, och
de betalar ofta dessa direkt i stallet for vid
ett specifikt tillfalle i manaden. Tillsammans
med Danmark ar Norge det mest digitala

Danmark.

landet nar det kommer till betalningar.

| Norge anvander foretag dock inte faktu-
ran till extra information och erbjudanden
i samma utstrackning som i Sverige eller

Garna e-post, tack!

orrmannen alskar e-post. Speci-

ellt nar det kommer till fakturor,

avtal och offerter. Hela 62

procent féredrar e-post, jamfort

med snittet i Norden som ar 45
procent. Norrmannen far idag cirka 13 fak-
turor i manaden, 67 procent av dem digitalt,
och de betalar ofta dessa direkt i stallet for
vid ett specifikt tillfalle i manaden.

Det sker en snabb utveckling inom
betallésningar. Med dessa vaxer ocksa
kundernas krav. For till exempel familjer
med manga fakturor utstallda till olika
familjemedlemmar blir det besvarligt att
halla ihop ekonomin. Lagag till att fakturor
ar kansligt for mottagaren och da blir
utmaningen an stérre. Kanslig och privat
kommunikation har egna regler att félja,
med specifika kanaler och utformningar
som far mottagaren att kdanna trygg-
het och som minskar den smarta som
férknippas med att betala rakningar. Det
faktum att vi manniskor rent psykologiskt
hatar att forlora pengar mer an vi gillar
att tjana pengar - sa kallad forlustaversi-
on - innebar att en faktura kommunicerar
nagonting mer an bara siffrorna dari. Se
det som en omvand férsaljning.

Har galler det att minska kanslan av for-

_

lust - kanske till och med genom ett bifogat
relaterat erbjudande? | Norge anvander
foretag inte fakturan till extra information
och erbjudanden i samma utstrackning
som i Sverige eller Danmark.

Viktigast for e-handelskonsumenten vid betalningen

Kontokort eller
kreditkort
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iyA73 Pay ...

Postforskott

Viabrev Viae-post

Paypal, Payson
eller liknande

Faktura

Kalla: PostNord, E-handeln
i Norden 2018

Bas: E-handlat senaste
manaden (december)

fakturor i manaden far norr-
mannen i snitt. Av dessa ar
67 procent digitala och man
betalar dem ofta direkt nar

de kommer.

EHF Invoice and
Credit Note 3.0.

Difi, Direktoratet for forvaltning og
ikt, lanserade nyligen en ny version
av EHF Invoice and Credit Note 3.0.
Detta som en del i implementationen
av EU-direktivet 2014/55/EU. Den
nya standarden bygger pa PEPPOL
BIS-standarden och lanserades i
slutet av augusti.

Difi uppmanar administratérer av
fakturor att engagera sig i PEPPOL
BIS- och EHF-arbetsgrupper. Informa-
tion om detta finns pa difi.no.



Sa vill kunden fa fakturan

Kunden: | vilken h"‘*a_ﬁ_ Foretag/myndigheter:
kanal féredrar du . Vilken kanal anvander ni
att fa fakturan? — T, for att skicka fakturan?

ml 3%

Digital breviada

2 55%

nternetbanken

m 12 %

Postladan

[124%

4%
45 %
59 %
69 %

Norge
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Norge

Tema 3: Den digitala brevladan

Norska regeringen beslutade 2014 att digital
kommunikation ska vara huvudkanalen fér
kommunikation till medborgare och féretag.
Medborgare i Norge ar via personnumret au-
tomatiskt anslutna till den digitala brevladan
Altinn. Samtidigt sager bara 7 av 10 norrman

att de ar anslutna till en digital brevlada.
Tilltron till kanalen har dock blivit valdigt stor.
Betydligt storre an vad foretag och myndig-
heter tror. Norge har offentlig sektor genom
upphandling valt de digitala breviadorna
Digipost och e-Boks.

Nast basti Norden

en digitala brevladans genomslag

ar bara stérre i Danmark an i Norge.

Kdnnedomen ar 95 procent och 7

av 10 norrman ar anslutna till en

digital brevlada. Norska regering-
en beslutade 2014 att digital kommunikation
ska vara huvudkanalen fér kommunikation
till medborgare och féretag. Detta har 6kat
antalet anvandare.

Samtidigt ar det lika fa féretag och myndig-
heter som erbjuder digital brevlada i Norge
som det &r i till exempel Sverige. De norska
kunderna har namligen betydligt storre tilltro
till den digitala brevladan an vad féretagen
tror. Framférallt nar det handlar om att infor-
mationen dr kanslig eller privat, ska kdnnas
fértroendeingivande eller ska kunna sparas.

I Norge har offentlig sektor genom upp-
handling valt de digitala brevladorna Digipost
och e-Boks. Digipost ar utvecklat av Posten
Norge och lanserades 2011. Bade e-Boks och
Digipost anvands féor kommunikation mellan
privatpersoner, féretag och offentlig sektor.

73 %

av alla norrman ar anslutna till en
digital brevlada, men endast ...

%

av de norska féretagen ar anslutna.
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=ile =ilo =ile =il¢
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=ilje =ilje =il¢ =i¢
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Anledning till att mottagare
inte valt digital brevlada

Kénns inte

sakert Annat

Villinte ha ytter-
ligare en kanal att
halla reda pa
Vill hellre ha
kommunikation
pa annat satt

Visste inte
att digitala brev-
lador finns



Finland
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Finland ar mer traditio- Tema 2/ Tema 3/
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dnda att kommUuriAEEEs "Enkelt och ‘Glom inte att  "Vantar annu
nen fran My garna i erbjuda faktura  pa sitt genom-

och féretag ar anpassad
beroende pa var i kund-
livscykeln de befinner sig.

brott”
SID 33

pa papper”

SID 31

breviadan”
SID 28

— | ! ]
F W Ul
| |
I




Finland

Tema 1: En ny komplex varld

Finland ma vara traditionellt, men 70 pro-
cent av kunderna forvantar sig anda att
kommunikationen fran myndigheter och
foretag ar anpassad beroende pa var i kund-
livscykeln de befinner sig. Och de férvantar

sig ocksa att all kontakt de har med foreta-
get eller myndigheten ar samordnad och
hanger ihop. Omnikanal ma vara mindre
viktigt i Finland an i dévriga Norden, men det
ar fortfarande viktigt.

Enkelt och garna fysiskt

inland ar det mest traditionella

landet i Norden nar det kommer

till omnikanal och samordnade

kanaler. Finlandarna féredrar

framforallt fysisk kommunikation
och e-post.

Med det sagt tycker 83 procent av finlan-
darna att det ar ganska eller mycket viktigt
att sjalva fa valja pa vilket satt féretag och
myndigheter informerar dem.

- Far man inte valja sa ar man i mycket
hégre utstrackning an vad féretag tror,
beredda att avsluta relationen, sager Peter
Callius, affarsomradeschef Media, Kantar
Sifo, Stockholm.

Och fastdn endast 31 procent av Finlands

féretag och myndigheter har mellan fem

och sju touchpoints, sa har hela 13 procent

atta eller fler touchpoints, vilket &r mest i

Norden. Sa det verkar finnas en viss klyfta.
Finland ma vara traditionellt, men

70 procent forvantar sig anda att kommu-

|
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nikationen fran myndigheter och foretag ar
anpassad beroende pa var i kundlivscykeln
de som kunder befinner sig. Och de for-
vantar sig ocksa att all kontakt de har med
foretaget eller myndigheten ar samordnad
och hanger ihop.

- Vi ser alltsa en varld dar féretag maste
anvanda manga olika touchpoints med en
blandning av digitala och analoga kanaler
anpassade efter syfte och individ, sager
Peter Callius.

Och nar du som féretag eller myndighet
har allt detta pa plats kommer du till den
kanske viktigaste parametern: enkelhet. 92
procent av alla nordbor tycker namligen att
det ar viktigt att alla kontakter med féretag
och myndigheter &r enkla och latta att forsta.

Tuuli Lehmusto &r head of business to
consumer pa lkano Bank i Finland:

- Det verkar finnas motsdagelser i vad
kunder egentligen vill ha och hur de tror att
de beter sig, samt hur féretag tror kunderna

av finlandarna tycker att det

. _drganska eller mycket vilgtigt_ b
att sjalv fa valja pa vilket satt
foretag och myndigheter

_ informerar dem.

d

beter sig och vad de
vill ha, sager hon och
fortsatter:

s Q\‘l
- Till exempel fokuse- .
rar féretag mycket pa ﬁ
e-post ndr kunderna sjal- =
of /4

va sager att postladan ar

den basta kanalen nér de Tuuli Lehmusto
ska agera pa ett budskap.

Foretag anvander dessutom e-post som sin

huvudkanal nar kunderna sager att de vill
minska mangden e-post de far.

Tekniken finns - sa kallad dynamisk kom-
munikation - som anpassar informationen
beroende pa kanal. Kommunikatorer jobbar
ocksa allt mer med triggerbaserad informa-
tion baserad pa kundens beteende.

Om du vet hur dina kunder vill ha sin
information har du alla verktyg du behd-
ver for att anpassa den efter kundernas
preferenser och inte efter ditt féretag eller
myndighets magkansla.




Finland

Fem viktiga parametrar for dialogen med kund

Vad mottagarna tycker

62% Anpassning av information fér varje individ 75 %
86 % e ondkontant 88 %
63 % Samordnade kontakter 86 %
80% Majligheten att vélja kommunikationskanal 79 %
80 % Méjlighet till personlig kontakt 97 %

skriftlig kommunikation?

Grafiken visar de som svarat Mycket viktigt och Ganska viktigt.

MOTTAGARE: FORETAG/MYNDIGHETER:
lvilken av foliande  Vilken skriftlig
kanaler foredrar du att fa kommunikationskanal

100 % Vad foretagen/myndigheterna tror

anvander ni fraimst?

35% " 21%
48% =l 42%
2% 0%
4% =) 12%

Hemsida/app

2% = 0%

1%

“ 15%

Risken att tappa en kund

29% 14%

Sa mangaav kun- Sa manga kunder tror att
derna byter, forsker foretagen svarar ja pa fra-
byta eller 6vervager gan om de byter, férsoker

att byta féretag nar de byta eller 6vervager att
inte sjilva far bestam- byta foretag nar de inte
ma hur de ska taemot sjalva far bestimma hur de

sin information. ska ta emot sin information.
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Finland

av finlandska foéretag har atta eller
fler skriftliga kontaktvagar/kommu-
nikationskanaler med sina kunder.

Sa tycker finlandarna om att foretag och
myndigheter digitaliserar sin kommunikation

9%

6%

Finldndarna ar mest negativa till
digitaliseringen bland nordborna.
De som ar mycket negativa ar
dubbelt sa¥anga har jamfort
med i Sverige och Norge.

Mycket Ganska Varken positiv Ganska Mycket
positiv positiv eller negativ negativ negativ
Kanalerna som fungerar bast ...
51%
v e 45 %
nay |nfor: 40%
mationen ar
kanslig/privat.
17 %
7% 1%
o [»)
S% S% 1% 1% 1% 1%
2 [ EE & E
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
i brevlada W Sa tycker
Arinf 64 % mottagarna
na.r infor- M Sa tror foretagen/
mationen 44% myndigheterna
ska kdannas 38%
fértroende-
ingivande.
1M1%
6 % 6 %
2% -4% ey 1% 1% N o
=h = =
= Le] =& ol JL\
Brev E-post Sms Hemsida/app Sociala medier Digital
brevlada
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Tema 2: Sa vill kunderna betala

Finland

Det ar viktigt for alla lander | Norden att fa
sina fakturor i pappersformat, men det ar
allra viktigast for manniskor i Finland.
Finlandarna ar i allmanhet mer forsiktiga
och mindre villiga an sina nordiska grannar

fakturor i manaden far finlandar-
na i snitt. Av dessa ar 53 procent
digitala. Man betalar fakturorna
relativt utspritt 6ver manaden.

_-"'"..r-’-

att betala med kort. Direktbetalning ar
det mest populara betalsattet pa natet.
Sannolikt beror detta delvis pa att man
inte kommit lika langt i omstalliningen till
e-handel som sina grannlander.

elst pa papper

inlandarna far flest fakturor per

manad av alla lander i Norden.

Cirka 14 stycken. Av dessa kommer

bara 53 procent digitalt, vilket ar

nast lagst i Norden efter Sverige
(51 procent). Finlandarna foredrar att fa
fakturor pa Internetbanken (Verkkopankki)
men aven via postladan, och man betalar
dessa relativt utspritt over manaden.

Det ar viktigt for alla Iander | Norden att
fa sina fakturor i pappersformat, men det
ar allra viktigast fér manniskor i Finland.
Samtidigt sker det en snabb utveckling
inom betallésningar. Antalet I6sningar vax-
er for varje ar, och med dem vaxer ocksa
kundernas krav.

Lagag till att fakturor ar kansligt for
mottagaren sa blir utmaningen an storre.
Kanslig och privat kommunikation har egna

regler att félja, med specifika kanaler och
utformningar som far mottagaren att kanna
trygghet och som minskar den smarta som
forknippas med att betala rdakningar. Det
faktum att vi manniskor rent psykologiskt
hatar att férlora pengar mer an vi gillar
att tjdna pengar - sa kallad forlustaver-
sion - innebdr att en faktura kommunicerar
nagonting mer an bara siffrorna dari. Se
det som en omvand férsaljning. Har galler
det att minska kanslan av forlust - kanske
till och med genom ett bifogat relaterat
erbjudande? Detta dr en mdéjlighet som
finska féretag och myndigheter, tillsam-
mans med Norge, inte nyttjar i ndgon stérre
utstrackning.

Finlandarna ar i allmanhet mer forsiktiga
och mindre villiga an sina nordiska grannar
att betala med kort. Direktbetalning ar

det mest populara betalséattet pa natet.
Sannolikt beror detta delvis pa att man inte
kommit lika langt i omstallningen till e-han-
del som sina grannlander och att man inte
kanner sig helt trygg med att Iamna ifran
sig kortuppgifter pa natet.

Topp 5 Mest populidra
betalsitt vid e-handel
1. Direktbetalning i bank 30 %
2.Faktura 27 % Viabrev:16 %

Via e-post: 11 %
3. Kontokort eller kreditkort 26 %
4. Paypal, Payson eller liknande 12 %
5. Kontantbetalning vid leverans 2 %

Kalla: PostNord, E-handeln i Norden 2018
Bas: E-handlat senaste manaden (december)
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Finland

FAKTURA

Kunden
| vilken kanal féredrar
du att fa fakturan?

Foretaget/myndigheten
Vilken kanal anvander ni
for att skicka fakturan?

Postladan:
31%

Postladan:
59 %

E-post:
22%

E-post:
49 %

Sms:
1%

Sms:
1%

Hemsida/app:
0%

Hemsida/app:
5%

Internetbanken:
38%

Internetbanken:
53 %

Digital brevlada:
3%

Digital brevlada:
4%

Tveksam/vet ej:
5%

Tveksam/vet ej:
5%

0O/ anvander 450/ anvander 100/ anvander
84A) fakturan O fakturan O fakturan
fér annan kundrelaterad  for fler erbjudanden fran  for erbjudanden fran
information foretaget samarbetspartners
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Finland

Tema 3: Den digitala brevladan

Kannedomen om digitala breviador ar klart
lagst i Finland. Endast 48 procent.

6 av 10 finlandare ar trots allt anslutna till
en digital brevlada - precis som i Sverige

- men de som inte ar anslutna i Finland ar

Den digitala vad?

en digitala brevladan far
kdmpa i Finland. Kdinnedomen
ar endast 48 procent, vilket ar
klart Iagst i Norden.
| Finland finns en digital
brevlada, NetPosti. Den dgs av Posti som ar
Finlands motsvarighet till PostNord. Totalt
har cirka 800 000 (2017) medborgare éver
15 ar i Finland anslutit sig till NetPosti.
NetPosti anvands till viss del av den
offentliga sektorn men offentlig sektor har
aven utvecklat en egen 16sning - Suomi.fi -
for digital kommunikation med medborga-
re och foretag.
6 av 10 finlandare ar trots allt anslutna

7%

av mottagarnai Finland ar
anslutna till en digital

N,

brevlada.

kanner till att det finns
digitala brevador.

8 %

av mottagarna i Finland

till en digital brevlada - precis som i Sverige
- men de som inte ar anslutna i Finland ar
mer negativa till att ansluta sig, jamfért
med 6vriga lander i Norden. Huvudskdlen
till att man inte vill ansluta sig ar att man
hellre vill fa information i sin fysiska post-
lada, via e-post eller internetbanken. Man
vill dessutom inte ha ytterligare en kanal
att halla reda pa.

Féretagen och myndigheterna ar
inne pa samma skal till att inte erbjuda
digital brevlada: De vill inte ha fér manga
kommunikationskanaler och de anser att
kunderna hellre vill ha kommunikationen i
andra kanaler.

mer negativa till att ansluta sig, jamfoért med
Ovriga lander i Norden. Finlandarna foredrar
i stallet den fysiska postladan, e-post eller
Internetbanken. Foretagen och myndig-
heterna ar inne pa samma spar.

Anledning till att mottagare inte valt digital brevlada

3% 43%
Visste inte Vill hellre ha
att de finns kommunika-

tion pa annat
satt

Villinte ha
ytterligare
en kanal att
halla reda pa

Kanns inte Jobbigt att
sakert bérja med
nagot nytt

7%

av foretagen i Finland
ar anslutna till en
digital brevlada.

4
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Detaljerade resultat

MOTTAGARE: Vilken av foljande skriftliga kommunikationskanaler
fungerar bést ndr informationen ...?

Alla Danmark Finland  Norge Sverige Alla Danmark Finland  Norge  Sverige

Ska fanga din uppmérksamhet Ska ge ett braintryck av avsdandaren
Fysiskt brev 36 26 48 30 42 Fysiskt brev 40 33 52 34 44
E-post 24 26 19 30 21 E-post 22 23 17 29 17
SMS 13 6 16 16 12 SMS 1 1 2 1 1
Via foretagets/myndighetens Via foéretagets/myndighetens
hemsida/app 2 1 2 2 3 hemsida/app 5 3 4 5 7
Via sociala medier 4 5 3 6 4 Via sociala medier 1 1 1 1 (0]
Via digital brevlada n 23 4 7 10 Via digital brevlada 9 14 4 8 12
Tveksam, vet ej 10 12 9 9 9 Tveksam, vet ej 22 25 21 21 20
Ska fa dig att kdnna dig Ar kinslig/privat
uppskattad som kund Fysiskt brev 45 33 61 34 52
Fysiskt brev 43 34 63 33 43 E-post 13 9 17 14 1
E-post 22 27 12 30 20 SMS 2 2 5 2 2
SMS 5 3 5 7 7 Via foretagets/myndighetens
Via foretagets/myndighetens hemsida/app 2 1 1 2 2
hemsida/app 1 1 1 2 1 Via sociala medier [0] [0] 1 [0] [0]
Via sociala medier 1 1 1 1 0 Via digital brevlada 31 48 7 43 24
Via digital brevlada 6 10 3 4 7 Tveksam, vet ej 7 8 9 5 8
Tveksam, vet ej 21 24 16 23 22

Ska kédnnas fértroendeingivande
Ska leda till handling Fysiskt brev 44 28 64 33 52
Fysiskt brev 33 21 50 24 40 E-post 14 14 1 19 10
E-post 29 30 22 40 25 SMS 1 1 2 2 1
SMS 7 3 9 1 6 Via foretagets/myndighetens
Via foretagets/myndighetens hemsida/app 3 2 3 4 5
hemsida/app 2 1 2 2 3 Via sociala medier [0] [0] [0] 1 [0]
Via sociala medier 1 1 1 1 1 Via digital brevlada 22 37 6 26 20
Via digital brevlada 13 29 5 7 12 Tveksam, vet e] 15 19 13 16 13
Tveksam, vet ej 14 15 12 16 15

Behdver vara littéverskadlig
Innehaller mycket information Fysiskt brev 32 30 36 24 39
Eysiskt brev 34 33 32 23 48 E-post 37 36 29 50 31
E-post 37 29 41 49 26 SMsS 5 2 10 3 4
SMS 2 0] 2 6 1 Via foretagets/myndighetens
Via foretagets/myndighetens hemsida/app 4 2 3 5 8
hemsida/app 5 2 8 4 8 Via sociala medier 1 1 2 1 0]
Via sociala medier 1 0 2 1 0 Via digital brevlada - 9 17 3 7 9
Via digital brevlada 2 27 4 7 9 Tveksam, vet e] 12 12 17 10 9
Tveksam, vet ej 9 9 1 9 8

Ska kunna sparas
Ska kommuniceras snabbt Eysiskt brev 27 19 26 21 40
Fysiskt brev 4 3 5 2 4 E-post 43 35 54 47 37
E-post 49 51 46 48 49 SMS 1 6] 2 1 1
SMS 32 20 35 40 31 Via féretagets/myndighetens
Via féretagets/myndighetens hemsida/app 1 6] 1 1 1
hemsida/app 1 0 1 1 2 Via sociala medier 0] 6] 6] 1 0]
Via sociala medier 2 3 2 2 1 Via digital brevlada 22 39 7 24 16
Via digital brevlada 8 17 4 4 9 Tveksam, vet ej 6 6 9 5 5
Tveksam, vet ej 5 5 7 4 4

Ska finnas tillganglig
Ska tas vidare var du dn befinner dig
Fysiskt brev 12 6 9 14 18 Eysiskt brev 4 3 7 2 2
E-post 64 68 65 65 57 E-post 53 47 48 59 58
SMS 4 2 8 4 3 SMS 14 9 21 15 12
Via foretagets/myndighetens Via foéretagets/myndighetens
hemsida/app 1 1 1 1 2 hemsida/app 4 1 7 3 5
Via sociala medier 3 4 3 2 1 Via sociala medier 1 2 2 1 0
Via digital brevlada 6 9 2 4 8 Via digital breviada 17 32 4 15 18
Tveksam, vet €] n 10 n n 12 Tveksam, vet ej 7 6 1 5 5
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Detaljerade resultat

MOTTAGARE: Hur manga férsindelser fran foretag/myndigheter far du MOTTAGARE: Hur viktigt dr det for dig att du sjélv far vilja pa vilket sitt
i genomsnitt i veckan i respektive kanal? foretag och myndigheterinformerar dig?

Alla Danmark Finland Norge Sverige Alla Danmark Finland Norge Sverige
Brevladan Inte alls viktigt 2 2 2 2 3
0] il 21 6 13 5 Inte sarskilt viktigt 1 8 9 13 14
1-4 30 27 28 33 34 Ganska viktigt 44 a4 45 47 44
519 13 7 19 9 16 Mycket viktigt 39 46 38 34 37
20+ 4 3 7 3 4 Tveksam, vet ej 4 4 6 3 2
Tveksam, vet ej | 43 40 42 41 Medelvéarde 32 34 33 32 32
Medelvérde 7 4 12 4 6

MOTTAGARE: Hur viktigt dr det for dig att alla steg i kontakten med ett foretag/

Digital brevlada ! = T VIRRISE e
myndighet ar littforstaeliga och enkla?

0] 17 6 19 30 16

12 35 39 30 28 41 . |

39 6 9 6 > 4 o Alla Danmark Finland Norge Sverige

10+ 6 9 14 1 2 Inte a!.ls Vl.kth.'( . 1 [0) 2 1 0

Tveksam, vet ] 37 37 31 40 36 Inte sarsk.llt.wktlgt 4 3 4 4 4

Medelvirde 5 7 10 1 3 Ganska v!kt!qt 41 45 40 42 37
Mycket viktigt 49 46 46 49 55

E-postbreviada/mail w‘m 5 6 8 4 3

0 4 5 4 4 6 Medelvérde 35 35 34 35 35

1-4 18 17 15 20 20

519 19 18 19 21 19

20+ 22 22 26 23 18

Tveksam, vet ej 36 38 37 32 37

Medelvérde 24 23 36 22 17

SMS

[0] 3 32 20 18 22

1-2 25 20 28 27 24

39 13 9 13 17 14

10+ 6 5 6 7 6

Tveksam, vet ej 33 35 33 32 34

Medelvérde 3 3 4 3 3

MOTTAGARE: Ar du néjd med antalet forsindelser du far i respektive kommu-
nikationskanal i dag, eller skulle du vilja fa mer eller mindre kommunikation i
respektive kanal?

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Brevladan
Vill fa mer 6 7 9 4 3
Ar néjd som det &r 57 56 63 58 50
Vill fa mindre 30 30 20 31 39
Tveksam, vet ej 7 6 7 7 8
Digital brevlada
Vill fa mer 16 14 13 18 21
Ar néjd som det &r 63 69 67 57 59
Vill fa mindre 13 13 13 14 12
Tveksam, vet ej 7 4 6 n 7
E-postbrevlada/mail
Vill fa mer 7 7 8 7 5
Ar néjd som det &r 49 53 48 51 45
Vill fa mindre 38 35 37 37 43
Tveksam, vet ej 5 5 6 4 7
SMS
Vill fa mer 2 1 3 2 2
Ar néjd som det &r 53 61 48 53 49
Vill fa mindre 38 28 42 39 42
Tveksam, vet ej 8 9 8 6 7

Nordic Channel Compass 2018 35



Detaljerade resultat

Tema 1: En ny komplex varld

FORETAG: Hur manga olika skriftliga kontaktvigar/kommunikationskanaler
(touchpoints) har ni med era kunder?

Alla Danmark Finland Norge Sverige
1-2 19 21 18 24 15
34 33 33 37 34 30
57 38 38 31 40 45
8+ 8 7 10 3 1
MOTTAGARE: Hur viktigt ar féljande for dig i kontakten med ett
foretag/en myndighet?
Att informationen i respektive kommunikationskanal
ar anpassad till mig som individ

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Inte alls viktigt 3 2 4 3 2
Inte sarskilt viktigt 21 21 18 26 20
Ganska viktigt 45 47 44 44 48
Mycket viktigt 20 21 18 18 23
Tveksam, vet ej 1 10 16 10 7
Medelvérde 29 3.0 29 29 30

Att alla steg i kontakten med foretaget/myndigheten &r littférstaliga och

Att alla kontakter med kunden dr samordnade och hdanger ihop

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Mycket viktigt 54 56 45 60 57
Ganska viktigt 34 33 41 31 31
Inte sarskilt viktigt 8 8 1 7 7
Inte alls viktigt 1 0 1 1 1
Tveksam, vet e] 3 2 2 2 4

Att vara kunder kan viilja i vilken kommunikationskanal de tar emot vilken

kommunikation

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Mycket viktigt 29 25 29 26 34
Ganska viktigt 46 37 50 51 46
Inte sarskilt viktigt 17 26 17 12 15
Inte alls viktigt 5 6 3 6 2
Tveksam, vet ej 4 5 1 5 3
Méjlighet fér vara kunder att fa en personlig kontakt

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Mycket viktigt 69 76 79 42 77
Ganska viktigt 22 21 18 30 17
Inte sarskilt viktigt 7 2 1 19 6
Inte alls viktigt 2 0 - 6 [o]
Tveksam, vet ej 1 1 3 [0)

FORETAG: Hur vil instimmer du i féljande pastaende? Vi som féretag tar hinsyn
till vara kunders 6nskemal nér vi véljer vara skriftliga kommunikationskanaler.

enkla
Alla Danmark Finland Norge Sverige

Inte alls viktigt 1 0 2 1 0]

Inte sarskilt viktigt 4 3 4 4 4
Ganska viktigt 41 45 40 42 37
Mycket viktigt 49 46 46 49 55
Tveksam, vet ej 5 6 8 4 3
Medelvérde 35 35 34 35 35

Att alla mina kontakter med foretaget/myndigheten dr samordnade och

hanger ihop

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Inte alls viktigt 1 0 2 1 1
Inte sarskilt viktigt 7 4 9 5 9
Ganska viktigt 45 49 41 46 44
Mycket viktigt 35 40 22 41 38
Tveksam, vet ej 12 6 27 8 8
Medelvarde 3.3 34 31 34 33
Att jag kan vidlja i vilken/vilka kommunikationskanaler jag tar
emot vilken kommunikation

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Inte alls viktigt 1 2 2 1 1
Inte sarskilt viktigt 14 20 9 14 13
Ganska viktigt 49 48 49 52 49
Mycket viktigt 28 23 31 28 32
Tveksam, vet ej 7 8 9 5 5
Medelvarde 31 3.0 32 31 3.2
Médjligheten till en personlig kontakt

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Inte alls viktigt 3 1 2 5 3
Inte sarskilt viktigt 18 7 10 29 22
Ganska viktigt 39 41 39 39 38
Mycket viktigt 35 45 41 22 34
Tveksam, vet ej 6 6 8 6 4
Medelvérde 31 34 33 28 31
FORETAG: Hur viktigt dr foljande fokus framat for er?
Individanpassning av kundresan

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Mycket viktigt 49 58 41 49 50
Ganska viktigt 30 28 34 31 29
Inte sarskilt viktigt 8 7 10 8 9
Inte alls viktigt 4 2 3 8 1
Tveksam, vet ej 8 5 12 4 1
Enklare for kunderna att anvédnda vara tjéanster/produkter

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Mycket viktigt 62 63 54 66 67
Ganska viktigt 27 27 34 24 22
Inte sarskilt viktigt 5 5 7 4 5
Inte alls viktigt 2 1 1 3 1
Tveksam, vet ej 4 4 4 3 5

36 Nordic Channel Compass 2018

Stammer mycket bra

Alla
42

Danmark Finland

58
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Sverige

Stammer ganska bra

45

31

Varken eller

Stammer ganska daligt

Stammer mycket daligt
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° o [©

Tveksam, vet ej

= = w o

7
2
1
1

MOTTAGARE: | vilken kanal foredrar du att fa skriftlig kommunikation, nér det
giller administrativ kommunikation fran foretag/myndigheter dér du dr kund?

Alla Danmark Finland Norge Sverige

Brevladan 23 1 a1 13 29
E-post 46 46 38 62 35
SMS 2 1 2 3 1

Er hemsida/app 1 0 0 1 [o]
Internet-banken 9 1 8 1 13
Digital brevlada 17 37 5 8 18
Sociala medier [0) [0) [0] [0) -
Tveksam, vet ej 4 4 6 2 3

MOTTAGARE: | vilken kanal féredrar du att fa skriftlig kommunikation, nir det
géller marknadskommunikation, fran féretag/myndigheter dér du &r kund?

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Brevladan 22 16 35 16 23
E-post 60 67 48 67 59
SMS 2 1 2 2 3
Er hemsida/app 5 4 4 7 4
Digital brevlada 3 3 2 2 4
Via sociala medier 1 2 1 1 [0)
Tveksam, vet ej 7 7 9 5 7

MOTTAGARE: | vilken kanal foredrar du att fa skriftlig kommunikation, nér det
giller marknadskommunikation fran féretag/myndigheter dir du inte dr kund?

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Brevladan 24 19 33 20 25
E-post 29 32 29 28 25
SMS 2 1 1 2 2
Er hemsida/app 19 17 10 24 24
Digital brevlada 2 2 2 2 3
Sociala medier 5 8 4 5 3
Tveksam, vet ej 19 21 20 19 18




Detaljerade resultat

MOTTAGARE: Vilken &r din instéllning till att information fran foretag Digital
och myndigheter alltmer sker i digital form? Alla Danmark Finland Norge Sverige
Alla Danmark Finland Norge Sverige 0-25 2 2 1 1 3
Mycket negativ 4 2 6 3 3 26-50 8 6 9 6 13
Ganska negativ 7 6 9 7 7 51-75 14 7 16 1 23
Varken positiv 76-100 74 85 73 81 57
eller negativ 20 19 23 20 19 Tveksam 1 - 1 - 3
Ganska positiv 36 32 39 38 36 Snitt digital 84 88 83 87 77
Mycket positiv 28 37 17 29 30
Tveksam, vet ej 4 4 6 2 4
Medelvirde 38 4,0 36 38 39 MOTTAGARE: Hur paverkar det dig som kund nér ett féretag/myndighet inte
ger dig mojlighet att sjdlv bestimma hur du ska ta emot din information?
Alla Danmark Finland Norge Sverige
FORETAG: Hur stor andel av ert foretags totala skriftliga kommunikation Jag byter eller forsoker
skulle du uppskatta ér fysisk, dvs. utskick i pappersformat, respektive digitalt? byta féretag 9 9 1 10 7
Fysisk Jag 6vervager att
Alla Danmark Finland Norge Sverige byta féretag 23 19 27 24 22
0-25 62 74 62 69 43 Jag kontaktar
26-50 24 21 24 19 32 foretaget och framfér
5175 7 2 9 5 13 mina klagomal 8 9 9 8 8
76-100 6 3 4 6 9 Jag blir irriterad men
Tveksam, vet j 1 1 1 - 3 agerar inte 28 33 21 29 30
Snitt fysisk 26 18 25 23 36 Det paverkar mig
inte alls 19 20 20 17 21
Digital Annat 1 1 1 1 1
Alla Danmark Finland Norge Sverige Tveksam, vet e] i 10 12 10 1
0-25 7 3 5 6 12
26-50 18 13 21 13 25 N
5175 15 12 13 13 20 FORETAG: Hur tror ni att det paverkar era kunder nér de inte far méjlighet att
76100 60 71 61 67 40 sjdlva bestiamma hur de ska ta emot sin information?
Tveksam 1 1 1 0 3 Alla Danmark Finland Norge Sverige
Snitt digital 74 82 75 77 64 De byter eller forsoker
byta féretag 3 3 3 4 2
Hur tror ni férdelningen ser ut om tre ar? De overvager att
Fysisk byta féretag 9 7 n 9 8
Alla Danmark Finland  Norge  Sverige De kontaktar oss och
0-25 77 87 75 84 62 framfor sina klagomal 30 28 29 28 35
26-50 18 10 21 12 29 De blir irriterade men
5175 2 1 3 2 4 agerar inte 17 18 17 13 18
76100 1 2 1 1 2 De paverkas inte alls/
Tveksam, vet ej 1 R 1 0 3 i liten eller mycket
Snitt fysisk 16 12 17 13 23 liten grad 35 39 36 37 29
Annat 1 1 1 1 2
Tveksam, vet ej 5 3 4 7 6
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Detaljerade resultat

Tema 2: Sa vill kunderna betala

MOTTAGARE: Hur manga fakturor far du/ditt hushall i snitt i manaden?

FORETAG: Anvinder ni i nagot fall fakturan for att informera era kunder om

Alla Danmark Finland Norge Sverige annat én ren betalinformation?
0] 2 8 0 1 0 Alla Danmark Finland Norge Sverige
14 18 26 20 13 12 Ja 22 27 19 17 26
519 41 16 38 46 62 Nej 73 il 77 79 66
20+ 5 2 7 5 5 Tveksam, vet ej 4 2 3 4 8
Tveksam, vet ej 34 47 35 35 20

MOTTAGARE: Ungefar hur manga av dina eller ditt hushalls rakningar/fakturor
far du digitalt?

FORETAG: P4 vilket eller vilka av féljande sitt anvander ni fakturan?

For annankundrelaterad information

Alla Danmark Finland Norge Sverige Alla Danmark Finland Norge Sverige
0-10% 17 12 19 14 23 Ja 85 86 84 76 91
11-20% 3 1 4 2 5 Nej 14 13 16 24 8
21-30% 3 1 4 2 5 Tveksam/vet ej 1 1 - - 2
31-40% 2 [¢] 3 1 2
41-50% 6 4 8 5 9 For att ge erbjudanden fran oss som féretag
51-60% 2 1 3 1 3 Alla Danmark Finland Norge Sverige
61-70% 3 1 4 3 3 Ja 35 34 45 24 37
71-80% 10 9 8 10 13 Nej 63 63 55 76 61
81-90% 13 13 n 17 10 Tveksam/vet e 1 2 - - 2
91-100% 23 31 16 28 15
Vet ej 18 26 19 17 13 Fér att ge erbjudanden fran vara samarbetspartners
Medelvarde 601 704 52,6 673 507 Alla Danmark Finland Norge Sverige
Ja 7 5 10 - 1
MOTTAGARE: Nér betalas normalt hushallets fakturor? Nej 92 93 90 100 87
Alla Danmark Finland Norge Sverige Tveksam/vet ej 1 2 - - 2
Direkt nar
fakturan kommer 32 46 29 35 20
En gang i veckan 15 16 20 18 6 MOTTAGARE: Hur betalas hushallets fakturor?
Nagra ganger Alla Danmark Finland Norge Sverige
imanaden 26 16 37 33 18 Internetbanken 87 85 94 78 94
En gang i manaden 25 21 12 13 56 SMS [o] [0] - 1 -
Mer séllan 1 1 2 1 (o] Swish 4 6 1 6 3
Kreditkort 4 6 1 6 2
Betalningsavi 2 2 5
MOTTAGARE: Hur féredrar du att fa din rikning/faktura? Digital brevlada 1 1 1 2 2
Alla Danmark Finland Norge Sverige Autogiro 28 33 5 51 18
I brevladan 20 15 31 12 22 Siirto- maksuijérjestelma O - 0 -
Via e-post 25 39 22 24 14 Via e-post 2 - - 6 -
Via SMS 1 0 1 1 1 Via mobilfaktura 1 - 1 5 -
P4 avsandarens Tveksam, vet ej 2 1 2 5 1
hemsida eller app [0) - 0 1 [0)
Pa Internet-banken a1 14 38 55 54
Digital brevlada 9 25 3 3 6
Annat 1 1 1 2 1
Tveksam, vet ej 4 6 5 2 3

FORETAG: | vilka kommunikationskanaler erbjuder ni kunderna méjlighet
att betala fakturor?

Alla Danmark Finland Norge Sverige
Internetbanken 67 79 76 52 61
SMS 3 4 - 4 3
Swish 21 32 9 17 26
Kreditkort 38 51 44 29 28
Betalningsavi 25 - 51 - 48
Digital brevlada 7 9 7 4 8
Autogiro 32 37 26 35 31
E-post 9 - - 37 -
Mobilfaktura 3 : : 4 :
Tveksam, vet e] 1 8 8 15 15
FORETAG: I vilken/vilka kommunikationskanaler skickar ni i dag ut
era fakturor?

Alla Danmark Finland Norge Sverige
| brevladan 53 25 59 59 69
Via e-post 62 80 49 69 51
Via SMS 1 [0) 1 3 [0)
Pa er hemsida
eller app 2 1 5 2 1
Via Internet-banken 28 6 53 45 9
Digital brevlada 5 9 4 3
Annat 8 9 1 5 5
Tveksam, vet ej 5 5 5 3 8
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Detaljerade resultat

Tema 3: Den digitala brevladan

MOTTAGARE: Kénner du till att det finns digitala brevlador, dir du kan fa din MOTTAGARE: Varfor dr du inte ansluten till en digital brevlada?
kommunikation fran anslutna féretag och myndigheter? Alla Danmark Finland Norge Sverige
Alla Danmark Finland Norge Sverige Visste inte att digitala
Ja 77 71 48 95 84 brevlador fanns 2 - 3 1 1
Nej 16 17 g 2 8 Vill hellre ha
Tveksam, vet ej 7 12 10 3 8 kommunikation pa
annat satt 43 60 43 44 39

Vill inte ha ytterligare

. " en kanal att halla
FORETAG: Ar ert foretag/myndighet anslutet till en digital brevlada, dvs.

e i . P : . o reda pa 39 16 38 M 42
har era kunder méjlighet att vilja att fa kommunikation fran er till en digital Kanns inte sdkert 7 14 8 5 5
breviada? Jobbigt att borja
Alla Danmark Finland Norge Sverige g. )
med nagot nytt 5 10 5 0 8
Ja 18 31 17 14 13 Annat 5 i 4 3 4
Nej 72 56 77 79 75
Tveksam, vet ej 9 12 7 7 bl
Sa manga inom varje kategori deltog i undersékningen
Konsumenter/mottagare Kon Alder Land
Alla Man Kvinna 18-34 35-49 50-64 65+ Danmark Finland Norge Sverige
Antal intervjuer 4145 2085 2060 961 886 1106 192 1006 1004 135 1000
Foretag/myndigheter Bransch Antal anstéllda
Alla Detaljhandel Offentlig sektor Service & tjanster Ovriga 10-19 20-49 50-
Antal intervjuer 2853 373 259 1476 406 1150 1039 651
Norden Sverige Norge Danmark Finland
Antal intervjuer 2853 809 390 1166 488
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