Kanalvalet2019

A Stykan med réttinnehall i ratt kanal.
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Det standiga valet

Som avsandare av kommunikation &r det méanga olika val att ta
stallning till — fysiskt eller digitalt? PostNord, Citymail eller Morgonpost?
E-breviada eller e-post? Listan kan goras lang och det &r inte alltid I&tt
att som avséndare veta vilken kanal som mottagaren féredrar.

Vi pa 21 Grams ar inte forst med att inse att successionen fran
analogt till digitalt fortgér, om &n inte i samma takt som digitaliseringen
i Ovrigt. Vi lagger framfor allt mérke till just detta nar ménga fortfarande
valjer det fysiska brevet framfor digitala kommunikationskanaler. De
digitala kanalema &r visserligen snabbare och i mangt och mycket
enklare, men nar det kommer till val av kommmunikationskanal ar det
beroende av innehallet.



INsikter

Mottagaren ar i centrum for det kommunikativa kretsloppet. Men hur
ser egentligen mottagarma pa den kommunikation de far? Finns dar
nagon kanal — fysisk eller digital, som &r att féredra framfér de andra?

Faktum ér att det inte finns nagot enkelt svar pa den frgan. Hur
manniskor vill ta emot kommmunikation varierar i hdg grad, mycket
beroende av vanor, alder och innehall. Genom den insikten och
med hjélp av denna rapport hoppas vi kunna forenkla hanteringen av
din kommunikation,
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49,3% kvinnor

Ovre Norrland

Urval

Mellersta Norrland

Rapporten bygger pa en undersdkning fran november 2018 som
gjordes pa uppdrag av oss pa 21 Grams. Vi ville ta reda pa hur
mottagare ser pa den kommunikation de fér fran olika avsandare i
olika kanaler.

Sammanlagt svarade 1000 statistiskt jamnt fordelade personer |
Sverige i avseende om alder, geografi och kén, pa en digital enkét. En
enkat vars resultatet du nu haller i din hand.

50,7% mén

Norra Mellansverige

Ostra Mellansverige

Stockholm

@ Smaland med dar

Vastsverige
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Mojligheten att
paverka valet

Varannan kanner att man kan paverkar hur
man tar emot sin kommunikation.

| takt med att de kommunikativa vaimajligheterna dkar, véaxer ocksa
komplexiteten for avsandarna. Genom att kanna till mottagarens
preferenser blir budskapet mer individualiserat, innehallet mer
tillgangligt och ger samtidigt mottagaren en kansla av kontroll. Att
kunna erbjuda flera alternativa kanaler for koommunikation ar en viktig
del nar mottagarens val stér i centrum.

De flesta ar ndjda med maéjligheten att paverka men det finns
fortfarande méanga som anser att man inte i tilrackligt stor
utstrackning kunnat paverka valen kring sin kommunikation.

17% anser de har kunnat paverka
i 1&g eller mycket l&g grad

32% &r neutrala

3% vet €]

48% anser de har kunnat
paverka i hog eller mycket
hog grad



FOrtroende

E-faktura &r den distributionskanal som har
nogst fortroende hos mottagaren.

Att mottagaren kénner fortroende for kommunikationen ar viktigt och
kan enkelt kopplas till innehall och avsandare. Men &ven valet av
kanal spelar en stor roll.

Trots att manga foredrar det fysiska brevet och att det &r ett
valetablerat distributionssétt ar fortroendet for kanalen relativt 1&gt
i jamforelse med de digitala. Fortroendet for e-fakturan som kanal
ar hogt och aterspeglar det annars hdga fortroende manga har
for banker.

Post

E-post

E-faktura

Digital breviada

SMS-lank

Hur & mottagarens fértroende
for respektive kommunikationskanal?

20%

Hogt fortroende

51%

62%

52%

18%

. Neutralt

26%

12% 8%

23%

. L&gt fortroende

26%

9%

21%

3%

Vet gj
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Fakturor

74% vill ha sina fakturor digitalt.

Bland de tillfragade ar e-faktura, pappersfaktura och faktura via e-post
de mest anvanda fakturaformaten.

Néar det géaller mottagarens preferenser ar pappersfakturan mindre
efterfragad i forhallande till de digitala alternativen. Enklast att hantera
och mest efterfragad &r e-fakturan direkt till internetbank. Aven bland
de éaldre tillfrdgade ar anvandandet hdgt inom de digitala alternativen.
For fakturor ar det tydligt att den digitala efterfrdgan ar stdrre an
utbudet.

Vilken kanal foredrar mottagaren 16r fakturor?

Post 25%

1% SMS-lank
1% Ingen av dessa

9% Digital breviada

E-post 17%

E-faktura 47%

Vilken kanal anvander mottagaren idag for fakturor?

Post 74%
E-post 61%

E-faktura 68%

Digital breviada 28%
SMS-lank 10%

Ingen av dessa 1%




Betalningar

Betalning via internetbank ar det mest
populara betalningssattet nar det kommer
till fakturor.

Hur vill man egentligen betala sina fakturor? Aven om man inte fé&r
fakturan via internetbanken vill de flesta &nda betala den dar. Bland
yngre Vill nastan var fidrde person betala sina fakturor via Swish.

Swish vaxer som plattform och har idag blivit en sjaivklarhet i mangas
vardag. Det ar da inte konstigt att den stérsta anvandargruppen av
Swish sett till 8ider ockséa helst vill betala sina fakturor med hjélp

av appen. Fran andra undersokningar ser vi hur Swish QR-kod

pa fakturan gor att betalningara kommer snabbare och attraherar
yngre malgrupper.

Hur vill mottagaren helst betala sina fakturor nér
de kommer via vanlig post, epost eller sms”?

Internetbank

71%

Swish
12%

Kort

®

Girobetalning via post AUtOog "o
3% 10%



Hur enkelt tycker mottagaren att det

En ke| h ete n ar att hantera fakturor i respektive kanal?

Post

| en varld dar tiden inte tycks récka till blir enkelhet avgdrande aven

inom hantering av fakturor. Bilden av vad du som avsandare ser E-post
som enklast behdver inte delas av din mottagare. Majoriteten av

mottagarma tycker det &r enklast att betala och ta emot fakturor

i internetbanken. E-fakturan bdr darfor alltid vara ett av de olika

alternativen for fakturadistribution.

E-faktura 10% 4%

Digital breviada
| de fall fakturan inte distribueras via internetbanken kan du forenkla

betalningen genom att lagga till Swish QR-koder pa fakturan.
SMS-lank

Ett tecken pé en okad digitalisering &r att den aldre méalgruppen
tycker att det &r enkelt att hantera fakturor som kommer via e-post.
Undersdkningen visar ocksa att yngre i storre utstrackning tycker att
pappersfakturor ar krangliga, ndgot som med stor sannolikhet ar en
vanefraga.

Enkelt . Neutralt . Svért Vet gj



Paminnelsefaktura
& INkasso

Den digitala trenden ar ihdllande, men nér det kommer till
paminnelsefakturor och inkasso ar fortfarande det fysiska brevet den
kanal som &r mest efterfrdgad.

Anvandningen av de olika kanalerna ser annorlunda ut eftersom en
stor del inte tar emot paminnelser och inkasso. Om man daremot ska
ta emot en paminnelse vill ménga ha det via fysisk post. Faktum &r att
man vill ha det i hogre utstrackning an for vanliga fakturor. Att en stdrre
andel féredrar fysisk post framfor e-post och évriga digitala alternativ,
kan troligtvis lankas samman med en radsla for att missa paminnelsen
eller inkasso-utskicket.

Vilken kanal féredrar mottagaren
for paminnelse och inkasso?

Ingen av dessa 23%
34% Post

SMS-lénk 2%

Digital brevidda 9% '

E-faktura 17% 15% E-post

Vilken kanal anvander mottagaren
idag for paminnelse och inkasso?

Post 49%

E-post 21%
E-faktura 14%
Digital breviada 10%

SMS-lénk 3%

Ingen av dessa 41%



Bank, forsakring &
pensionsbeskeo

| fragan om kommunikation fran bank, forsékrings- och pensionsbolag
ar kopplingen mellan kanalen och innehéllet av stor vikt.

De flesta anvander idag vanlig post men samtidigt finns det en hdg
digital efterfragan. | det hanseendet ar det digitala kanalvalet likvardigt
med det traditionella fysiska brevet och digitaliseringen ar annu

inte mattad.

Post 65%

E-post 35%

E-faktura 33%

Digital breviada 34%

SMS-lank 2%

Ingen av dessa 3%

Vilken kanal féredrar mottagaren for
bank, forsékring och pensionsbesked?

E-post 21%
32% Post
SMS-l&nk 1%
Ingen av dessa 2%
E-faktura 17%

27% Digital breviada

Vilken kanal anvander mottagaren idag for
bank, forsakring och pensionsbesked?



Kommunikation fran
myndighet & kommun

Kommunikation frdn myndighet och kommun &r den typ som véra
mottagare i hdgst grad dnskar fa via en digital breviada. Tillsammans
med kommunikation fran bank och férsakring har de storst digital
efterfrégan dar en betalning vanligen inte ingér.

Undersdkningen visar pa en efterfragan pa mer kommunikation via
digitala breviador, nagot som aven gér i linje med vad vi har sett |
andra fragor.

Det finns en digital efterfrdgan vad géller kommunikation
fran myndigheter och kommun, kanslan av att kunna ta
del av informationen nér man sjélv dnskar ar troligtvis en
bakomliggande faktor.

Post 68%

E-post 26%

E-faktura 9%

Digital breviada 43%

SMS-lénk 3%

Ingen av dessa 4%

Vilken kanal féredrar mottagaren for
kommunikation fran myndighet och kommun?

Post 40%
Ingen av dessa 1% 20% E-post
SMS-l&nk 1% ‘
2 34%

4% E-faktura
Digital breviad

Vilken kanal anvander mottagaren idag for
kommunikation frdn myndighet och kommun?



Adresserad reklam

Som vantat finns det en hdg andel som inte vill ha adresserad
reklam i négon av de vanligaste kanalerna. Av de som vill ha
adresserad reklam foredrar de allra flesta att fa det via fysisk
post. | takt med digitaliseringen minskar den fysiska posten och
uppmarksamhetsvardet for det som kommer i breviddan Okar.

Att lata de digitala utskicken komplettera de fysiska och vise versa ar
ett s&tt att forstarka budskap och uppna hogre konvertering.

Kopplar man alder till kanalval &r resultat ganska vantat, aldre foredrar i
hogre grad fysisk post framfér digital och tvartom fér de yngre.

Post 78%

E-post 46%

E-faktura 2%

Digital brevidda 3%

SMS-l&nk 9%

Ingen av dessa 13%

Vilken kanal foredrar
mottagaren for adresserad reklam®?

Ingen av dessa 28%

0,
SMS-tnk 1% 42% Post

Digital brevidda 4%
E-faktura 2%

E-post 23%

Vilken kanal anvander mottagaren idag for
adresserad reklam®?



Vilken kanal foredrar mottagaren for brev fran

Bre\/ fréﬂ Va'gorenhets_ & valgdrenhets- och insamlingsorganisationer?
INnsamlingsorganisationer

Ingen av dessa 30

%
" , . , , , o 36% Post
En snabb slutsats ar att en tredjedel inte vill ha kommunikation fran

véalgdrenhetssegmentet, en tredjedel vill ha den fysiskt och resterande SIS Ak 1%
digitalt. Precis som for adresserad reklam finns det en koppling mellan Digital breviada 5%
alder och kanalval. Resultatet ar vantat — &ldre féredrar i hégre grad E-fakiura 2%

fysisk post framfor digital och tvartom fér de yngre.
E-post 25%

Den digitala breviadan har hittills inte kunnat anvandas av

valgorenhets- och insamlingsorganisationer vilket orsakar bade en 1&g
efterfrdgan och anvandningsgrad.

Vilken kanal anvander mottagaren for brev fran
valgorenhets- och insamlingsorganisationer?

Post 66%

E-post 29%
E-faktura 3%
Digital breviada 2%

SMS-lénk 3%

Ingen av dessa 24%



| Onebeskeo

En stor andel av de tillfrdgade uppgav att de fick sina I6nebesked

via en ospecificerad kanal, har i ingar formodligen till exempel
arbetsplatsens intranét eller Ibnesystemets egna distribution. Valet av
onskad kanal ser annorlunda ut och &r kopplat till hur mottagaren tar
emot annan kommunikation.

En orsak till skilnaden mellan hur man har det och hur man
dnskar &r att manga arbetsgivare inte har olika valmaojligheter for
just lnebeskedet.

Vilken kanal foredrar mottagaren 16r [6nebesked?

Ingen av dessa 16%
21% Post

SMS-lank 1%

Digital breviada 19%

30% E-post

E-faktura 14%

Vilken kanal anvander mottagaren idag for lnebesked?

Post 29%

E-post 29%

E-faktura 14%

Digital breviada 16%

SMS-l&nk 1%

Ingen av dessa 28%



—-breviador

E-breviddan ar popular som kommunikations-
kanal men inte som betallosning.

Marknaden for e-breviddor domineras framst av Kivra som &r

den brevidda som har hogst kdnnedom bland de tillfragade. Min
Myndighetspost som ar den statliga aktdren pa marknaden é&r det
nast mest kdnda alternativet.

Betalningen av fakturor som kommer via digital breviada vill
mottagaren andéa géra i Internetbanken. Vanan att betala |
internetbanken och att samla alla betalningar pa ett och samma stélle
blir avgdrande nér man valjer var betalningen genomfors.

Vilka digitala breviador kanner mottagaren till?

Kivra Min Myndighetspost Digimail Eboks

Hur betalar mottagaren helst fakturor
som kommer till den digitala breviadan?

| dossa 4% 2% Via post eller bankkontor
ngen av dessa 4%

Kortbetalning 4%

Autogiro 8%

Swish 8%

59% Internetbank

Via digitala breviddan 15%



| att att missa

Majoriteten av manniskor kommer alltid betala sina fakturor i tid. Om
man glémmer en betalning ser vi att det sker oftare nar man fér en
faktura via till exempel epost eller digitalbreviada. Och om du val har
missat en betalning Vvill mottagaren bli pamind via fysisk post. Minst
risk att glomma en faktura har du via e-faktura eller fysiskt brev.

Post

E-post

E-faktura

Digital breviada

SMS-lénk

| vilken utstrackning har mottagaren
missat betala en faktura i respektive kanal”?

13% 15% 67%

78%
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6% 7% 39%
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Om 21 Grams

Att skapa framtidens kommunikation &r en standigt pagaende
utmaning fér oss och vart mal &r att effektivisera din kommmunikation.
Vi utgér frén dina och mottagarens behov, tekniska forutsattningar,
lagkrav och kostnadseffektivitet. Vi erbjuder en smart mix av kanaler
som lésningar for bade digital och fysisk kommunikation.

Vi har sedan 2004 varit en del av den nya marknaden som foddes |
efterdyningarna av Postens avreglering. Idag har vartannat fysiskt brev
som levereras i Sverige varit i kontakt med négon av vara tjianster.

Men vi &r mer for vara kunder an enbart en pélitlig distributdr av
fysisk post. Visste du att var fiarde E-faktura har hanterats av 0ss?

Vi véxer med vara kunder och folier med dem in i digitaliseringen.
ldag erbjuder vi kompletta digitala I6sningar som ser till att du far ut
korrekt information till ratt plats, via ratt kanal och i ratt tid. Vi erbjuder
smart och enkel kommunikation som later dig kommunicera med
mottagarna pa deras villkor.



| — |
GRAMS

Enkel, smart & billig kommunikation.
Fysiskt & digitalt i hela Norden.



