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Kanalvalet 2024

En rapport om mottagare och deras kommunikationsval

21gramse



Fem ar med
Kanalvalet

Stefan Blomaquvist ar grundare och VD
for 21grams. Varje ar sedan 2019 har
21grams genomfort undersokningen
Kanalvalet for att ta reda pa hur mot-
tagarna vill ha din kommunikation.
Nu, fem ar senare, kan vi se en tydlig
forandring av manniskors val och
installning. Mitt i en period av allt
snabbare utveckling inom digital-
iserad kommunikation insag Stefan
och hans kollegor pa 21grams vikten
av att ta reda pa mer.




Vad tycker egentligen mottagarna om alla dessa
alternativ? Nar vill de ha digitala I6sningar och nar
vill de ha ett fysiskt brev?

“Visédg kluvenheten i manniskors beteenden. | ena
anden vill man vara modern och smart och hanga
med genom att skaffa smarta digitala I6sningar,
medan samma person kan gilla att spratta upp ett
klassiskt kuvert eller Iasa en papperstidning.” sager
Stefan. “Vi som levererar kommunikationsldsningar
till foretag som distribuerar alltifran fakturor, reklam,
brev - ja allt som deras kunder ska ta emot, insag att
vi behovde lara oss mer om deras kunders beteen-
den. D3 utformade vi undersokningen Kanalvalet.”

Vad ar den storsta insikten du gjort nar du foljt
resultatet av Kanalvalet under dren?

“Framfor allt ar det just vikten av att som avsandare
kunna vara flexibel i hur man kommunicerar med
sina kunder, att det inte ska vara krangligt som
avsandare att folks beteenden andras over tid. Just
darfor ligger vi sa ratt med vara tjanster pa 21grams,
genom att se till att mojliggora kommunikation i alla
kanaler trots att man har en inhomogen kundbas.”

Har ni gjort ndgot nytt i arets Kanalvalet?

"Jada. Over tid har vi behallit alla fragor for att se hur
beteenden utvecklar sig och forandras over tid. Men
vi forsoker ocksa alltid se till att lagga till nagon ny
frdga nardet ar relevant. | ar handlar den om att ta

reda pa vilka kommunikationskanaler som fungerar
bast for att nagon ska nappa pa ett erbjudande av
nagot slag.”

“For forsta gangen har vi ocksa valt att ta med
sociala medier som alternativ, trots att det normalt
inte raknas som adresserad reklam. Lite forvanande
for min del var det e-posten som pa en totalniva
visade mest sannolikhet for att man ska reagera,
sOka mer information och tacka ja till ett erbjudan-
de. Darefter kommer fysisk post. Men tydligt ar att
personer over 50 ar fortsatt foredrar fysisk post for
erbjudanden framfor alla andra kanaler.”

| hést deltar du pa ett antal events och kommer
att presentera Kanalvalet pa ett lite annorlunda
satt, kan du beratta mer?

“Javisst, med statistiken fran Kanalvalet i grunden
har vi tagit fram ett antal personportratt, eller
personas, som kommer att gestalta hur de tar till sig
all kommunikation de far. Alltifran den lite slarvige
Wilmer utan fast inkomst och obefintliga rutiner

till Kerstin som vill ha allt pa papper och satterin i
parmar varje manad. Vi vill genom de har portratten
visa att alla de har olika beteendena gor att du

som avsandare maste anpassa dig till madnga olika
kommunikationskanaler.”



Unika manniskor.
Unika kanaler.
Mangfald i
kommunikation.

Din kundbas bestar av en brokig samling manniskor
med olika vanor och beteenden. Det har paverkar hur
de vill ha information fér att ta den till sig, och ocksa
hur de vill betala sina fakturor. [dag galler det mer an
nagonsin att du vet mer om dina kunder for att verkli-
gen traffa ratt. Att na fram, att fa betalt - eller att fa en
reaktion dverhuvudtaget kan vara avgorande.



Narvi summerar var arliga undersokning Kanalvalet,
servi hur olika det faktiskt kan vara. Hur man bast
tar till sig av reklam, information eller vilket satt man
véljer att betala pa arlangt ifran bara en fraga om
alder och kon. Vi arlangt mer olika &n sa.

Kéanner du dina kunder?
Ja, inte personligen kanske. | arets presentation av
Kanalvalet har vi valt att gestalta ett antal kund-
portratt fran verkligheten for att visa hur olika dina
kunder faktiskt beter sig. Garanterat har du ett fler-
tal personeri din kundbas som passar in pa flera av
beskrivningarna - och da blir det tydligt hur viktigt
det ar att kunna kommuniceraii alla kanaler.

| arets artiklar om Wilmer, Kerstin, Eva, Stefan,
Kennet och Maja far du bra ledtradar till att kunna
valja vilken kanal som passar vem, nar och med vad.

Digitala brevlddorna har kat fértroende
Generellt kan vi se att de digitala brevladorna 6kar
i trovardighet, med ett standigt 6kat fortroende
for varje ar vi gjort undersokningen. Digitala brev-
ladorna knappar in pa e-fakturan aven nar det
galler att anvanda dem for betalningar. Tidigare har
vi sett tendenser att dven om man fatt fakturori sin
digitala brevlada, har man valt att ga 6ver till inter-
netbanken for att utféra sjélva betalningen. Men
for varje ar, med enklare utformade betallosningar,
servi en 6kning av andelen som stannar kvar i den

digitala brevlddan och betalar dar.

Det omrade som verkligen sticker ut i arets
undersokning ar vilken kanal man foredrar for padmin-
nelser eller inkasso. Déar har de digitala brevladorna
ett tydligt dvertag och ligger absolut hogst.

Bland de digitala breviador som finns i Sverige, ar
Kivra den absolut mest kdnda, dar hela 99% kanner
till den. Langt mer an Min Myndighetspost och Billo
med sina 28% respektive 12%.

Fysiska brev fortsatt bast

for reklam och valgérenhet

De fysiska brevens tid ar absolut inte forbi! Vi ser
tydligt att det ar den kanal som ar absolut mest 6ns-
kad nér det géller bade reklam och information fran
valgorenhetsorganisationer.

Urval och syfte
Kanalvalet ar en bestalld undersokning utford av
Norstat pa uppdrag av oss pa 21grams. Syftet ar att
ta reda pa hur mottagarna ser pa den kommunika-
tion de far fran olika avséandare i olika kanaler.
Undersokningen genomfordes i oktober 2023.
Sammanlagt svarade 1024 personer i Sverige pa en
digital enkat, jamnt fordelade i lder, geogpafi och kon.

Mikael Bannsgard
Marknadschef och projektledare



Urval

Alder & kén Totalt
1024
17-34 31%
35-49 27%
50-75 42%
100%
Geografi Totalt
1024
Stockholm 23%
Ostra Mellansverige 17%
Smaéland med Garna 8%
Sydsverige 15%
Vastsverige 21%
Norra Mellansverige 7%
Mellersta Norrland 4%
Ovre Norrland 5%

TOTAL 100%
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Mojlighet att paverka
Fortroende

Fakturor & betalningar
Paminnelse & Inkasso
Hyresavier

Bank, forsakring
& pensionsbesked

Kommunikation fran
myndighet & kommun

Adresserad reklam

Brev fran valgorenhets-

& insamlingsorganisationer

Lonebesked
QR-koder
Digitalisering

Kannedom om digitala
brevlddor

Lar kanna
dina kunder

Kennet
Kennet planerar och
gor budget, sid 20

Stefan
Stefan letar brevlador, sid 24

Kerstin
Kerstin gillar parmar, sid 30

Maja
Maja pa vag att bli vuxen, sid 40

Wilmer
Wilmer har inga rutiner, sid 44

Eva
Eva ar en digital nomad, sid 48



Mojlighet att paverka

Vet gj
5%

Paverkat ilag eller mycket lag grad
17%

Paverkat i hog eller mycket hég grad

A%

Neutrala
37%

Fragan,

[ vilken utstrackning kdnner du att du far
bestdmma hur du far kommmunikation fran olika
avsandare t exvia pappersfaktura, e-faktura eller
digital brevidda?



Fortroende

E-faktura

Digital brevlada

E-post

Vanlig post

SMS med lank

77%

53%

41%

Fragan,

Vilket fortroende har du for respektive
distributionskanal?




Fakturor & betalningar

Vilka kanaler anvander du?

E-faktura

Digital brevldda

Vanlig post
E-post
Ingen F
10% Fragan vi stallde,
SMS med lank Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser

anvander du for fakturor?

22024 m2023 m2022 m2021 m2020 © 2019



Vilken kanal foredrar du?

50%
E-faktura

26%
Digital brevliada

’

Vanlig post
1%
E-post
Ingen
: Fragan vi stallde,
SMS med lank Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser

foredrar du for fakturor?

m2024 m2023 m2022 m2021 m2020 2019



Fakturor & betalningar

Hur foredrar du att betala?

Internetbank

62%

Fragan vi stéllde,

Antag att du fatt en faktura med antingen vanlig post,
e-post, eller som SMS med lank till fakturadokument.
Hur skulle du helst vilja betala denna faktura?

Girobetalning via post
2%




Enkelhet

85%
E-faktura
62%
Vanlig post
63%
E-post
71%

Digital brevlada

33% Fragan vi stallde,
SMS med lank Hur enkelt eller svart tycker du det ar att betala

fakturor som kommer via respektive kanal?
Viraknade svaren “Enkelt” och "Mycket enkelt”.

m2024 m2023 m2022 m2021 =2020 2019



Fakturor & betalningar

Var vill du betala nar fakturan kommer digitalt?

Direkt i digitalbrevliadan 27%

Swish 16%

Autogiro 7%

Kortbetalning 3% Internetbank 45%

Fragan vi stéllde,
Antag att du fatt en faktura i din digitala
brevldda. Var skulle du helst vilja betala

Ingen av ovan 2%

Girobetalning 1%

denna faktura?




Intemetbank

Direkt i digitalbreviadan

Swish

Autogiro

Kortbetalning

Ingen av ovan

Girobetalning

27%

%

m2024 m2023 m2022 m2021

2020

w \

2019

45%

Fragan vi stéllde,
Antag att du fatt en faktura i din digitala

brevldda. Var skulle du helst vilja betala
denna faktura?




Fakturor & betalningar

Hur ofta betalar man?

Allt eftersom de kommer 22%

mer sallan 1%

/ varannan vecka 2%

en gang i manaden 30%

Pa betaldagen 45%

Fragan vi stallde,

Hur ofta betalar du in dina rakningar?




Hur ofta registrerar man?

P& betaldagen 7%

varannan vecka 5%
en gang i manaden 30%

mer sallan 2%

Allt eftersom de kormmer 56%

Fragan vi stallde,

Hur ofta hanterar, registrerar och knapparduin
dina rakningar?




Fakturor & betalningar

Pa vilken enhet

P& en smartphone

Pa en lasplatta

35%

Pa en dator

P& en annan enhetstyp I

m TOTAL 17-34 ar 35-494ar 50-75 ar

Fragan vi stallde,

Pa vilken typ av enhet skdter du helst
dina betalningar?

Q




Ar det |4tt att gldomma?

E-post

1%
Vanlig post

5%
SMS medlank

Digital breviada

Fragan vi stéllde,

et | vilken utstrackning har du gléomt att betala en

faktura som kommit via respektive kanal?

m2024 m2023 m2022 m2021 m2020 2019




"Jag gor budget
och planerar
min ekonomi.”




LAR KANNA DINA KUNDER

Ingen kund ar den andre lik. Att fa dina kunder att ta emot ditt
budskap och betala just din faktura handlar mycket om ratt
metod och tajming. Som avsandare behover du anpassa dig
till dina kunders olika onskemal. Utga inte bara fran dig sjalv,
utan se hur olika det kan vara. Las hur det ar for Kennet.

Nar Kennet startar sin dator pa morgonen ar det Excel som autostartar forst. Det
ar Kennets favoritprogram, férutom Dokument utifran pa SVT, och Studio Ett pa
P1liradion.

Kennet gillar att planera, gora listor och skapa ordning. Han har skapat en
budget for familjen som tydligt visar de aterkommande kostnaderna, och som
visar rott vid avvikelser, som nar elrékningen blir for hog.

Det ar ocksa Kennet som skapar listor for vad som behover fixas pa huset,
och betar avdem i snabbare takt an det kommer upp nya. Han ar medlem i
byggvaruhusets och mataffarernas kundklubbar, sa nar det kommer adresserad
reklam fran dem ar det han som sprattar upp och laser. Kennet gillar bra erbju-
danden och haringet emot att dka mellan tre olika mataffarer for att hitta de
basta erbjudandena.

Ordning och reda - dags att betala.

Den 27:e varje manad ar det dags for Kennet att logga in pa sin internetbank och
gora i ordning manadens finanser. Dar ligger alla e-fakturor och vantar pa hans
signering. Kennet skriver ut dem pa papper och garigenom varje faktura nog-
grant och kontrollerar sa att inget blivit fel. Sedan lagger han in dem, var och en,
exakt pa forfallodagen, for betalning. Utskriften satter han in i en parm bakom
ratt flik. Sedan for han in alla manadens kostnader i sitt Excel-ark for att fa dver-
blick pa hur manadens kostnader ser ut.

“Alla rakningar kommer som e-fakturor
och jag betalar dem pa forfallodagen.
Exakt den dagen, inte fore eller efter.”

Just den har manaden blev det ett litet storningsmoment i ordningen. En
hantverkare de haft hemma for att utfora ett litet jobb pa huset, skickade en
betallank pa SMS dar Kennet forvantades betala rakningen. Det passar sakert
vissa, men for Kennet var det en udda I6sning som medforde ett extra moment.
Men beloppet han betalade, férdes saklart in i Excel-arket under “Ovriga un-
derhallskostnader hus”. Han skrev ut kvittot och satte in det i sin réakningsparm.
Kennet &r bade digital och analog pa en gang.

Att lasa reklam

Kennet gillar reklam - eftersom det ger bra erbjudanden. Den som kommer i
hans namn &r extra bra, eftersom han vet att det ar exakt de erbjudanden som
passar honom. Men han gillar ocksa de vanliga reklambladen fran affarerna i
narheten. Dar kan man gora de riktiga klippen.

Kanner du Kennet?

Kennet ar bara en av alla dina kunder. Lds mer om Wilmer, Kerstin, Stefan, Eva
och Maja som alla har sina unika vanor och 6nskemal.
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Paminnelse & Inkasso

Vilka kanaler anvander du?

46%
Vanlig post

19%
E-faktura

Digital brevldda

Ingen av dessa

30%
E-post

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
anvander du for paminnelse & inkasso?

m2024 m2023 m2022 m2021 m2020 = 2019 ‘

SMS medlank

22



Vilken kanal foredrar du?

Vanlig post

20%
E-faktura

27%
Digital breviada

18%
Ingen av dessa

14%
E-post

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
SMS medlank

foredrar du for paminnelse & inkasso”?

m2024 m2023 m2022 m2021 =2020 2019 ‘
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“Var fasen var
det jag fick den
fakturan?”




LAR KANNA DINA KUNDER

Ingen kund ar den andre lik. Att fa dina kunder att ta emot ditt
budskap och betala just din faktura handlar mycket om ratt
metod och tajming. Som avsandare behover du anpassa dig
till dina kunders olika onskemal. Utga inte bara fran dig sjalv,
utan se hur olika det kan vara. Las hur det ar for Stefan.

Nar madnaden narmar sig till slut kdnner sig Stefan lite som en multikonstnar som
jonglerar med kaglor samtidigt som han hoppar hopprep och knyter skorna pa
en gang. Nja, lite overdrivet kanske. Men som sjalvpatagen “ekonomiansvarig”

i familjen kan det kannas lite sa ibland. Att hitta och fa ivag betalningar for alla
manadens rakningar kan ibland kdnnas som att leta sig fram i en labyrint i en tat
djungel.

Forst det har att hitta alla réakningar och fakturor som kommer till Stefan pa
alla olika vis. Den har manaden kom det nagra som e-fakturoriinternetbanken,
ett pariden digitala brevlddan och sedan var det visst ndgot mail som innehéll
en pdf-faktura som maste letas upp. Sedan var det visst nagon insamling for en
avtackning av dotterns mentor i skolan ocksa.

“Tank om det sag ut sa hari den fysiska
varlden, da skulle jag behdva en hel dag
for att springa runt och leta olika brevla-
dor, och ha koll pa nycklar och koder for
att kommainidem.”

Ibland brukar Stefan tanka pa hur det skulle se ut hur det har hade varit i form av
fysiska brev, och att det fanns en brevladda for varje stalle dar posten och

rakningarna skulle kunna dyka upp. Da skulle man fa springa runt och leta ett
bra tag efter de olika postladorna och lista ut hur man skulle komma at dem.
“Var ar nyckeln till den dar roda brevlddan bakom carporten och vad var det for
kodlas till den dar grona boxen pa grindstolpen? Och var ar de andra ladorna,
har jag tomt alla?”

Har jag fatt med allt nu da?

Stefan kanner alltid en lite gnagande oro dver att ha missat nagot. Var det inte
nagot SMS som kom om att betala nagot, var det nagot om lagkassan i sonens
fotbollslag eller ndgra lotter som dottern skulle sélja for sitt basketlag? Eller kom
det pa Whats App - eller pa Messenger?

Till ndsta manad har Stefan lovat sig sjalv att bli battre. Samla ihop alla
rakningar direkt nar de kommer sa att man inte missar nagot. Det finns roligare
saker an att springa runt och leta brevlador.

Kanner du Stefan?

Stefan ar bara en av alla dina kunder. Las mer om Wilmer, Kerstin, Kennet, Eva
och Maja som alla har sina unika vanor och dnskemal.
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Hyresavier

Vilka kanaler anvander du?

E-faktura ez

Digital brevlada
Annan kanal

Vanlig post

et Fragan vi stallde,
Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
anvander du for hyresavier eller motsvarande”
SMS medlank

26



Vilken kanal foredrar du?

E-faktura 37%

Digital brevlada
Annan kanal
Vanlig post

E-post

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
SMS medlank

foredrar du for hyresavier eller motsvarande?

m 2024 m2023
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Bank, forsakring & pensionsbesked

Digital brevlada

Vanlig post

E-post

E-faktura

Ingen av dessa

28

SMS medlank

4

!

Vilka kanaler anvander du?

36%

m2024 m2023 m2022 m2021

38%

2020

67%

44%

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
anvander du for bank, forsakring & pensions-
besked?

2019 ‘




Digital brevlada

Vanlig post

E-post

E-faktura

Ingen av dessa

SMS medlank

1%4

15

%

Vilken kanal foredrar du?

16%

17

%

m2024 m2023 m2022 m2021

2020

Fragan vi stéllde,

2019

50%

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
foredrar du for bank, forsakring & pensionsbe-
sked?

Q
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“Jag gillar
att fa allt pa

papper.”

)

Kerstin skapar ordning med halslag
och parm. Hon vill ha sina rakn
och brev fysiskt.

30



LAR KANNA DINA KUNDER

Ingen kund ar den andre lik. Att fa dina kunder att ta emot ditt
budskap och betala just din faktura handlar mycket om ratt
metod och tajming. Som avsandare behover du anpassa dig
till dina kunders olika onskemal. Utga inte bara fran dig sjalv,
utan se hur olika det kan vara. Las hur det ar for Kerstin.

| Kerstins papperskalender ar det en markering den 25:e varje manad. Da &r
det dags att samla ihop manadens rakningar fran korgen pa hemmaskrivbordet
och skriva in dem pa bankgiroblanketten. Alltsammans laggs i det sarskilda
bankgirokuvertet och klistras igen. Fram med hélslagaren och in i pdrmen

for rakningar, en flik for varje typ av rakning. Det har ar Kerstins satt att skapa
ordning och reda och dverblick.

Nar kuvertet med rakningar ar klart tar Kerstin och hennes sambo Lars bilen
ner till det lilla centrumet i narheten och postar kuvertet. Sedan har det blivit
tradition att ga och ta en kaffe och bakelse pa det lilla fiket bredvid den gula
brevlddan. “Rakningsfika” kallar de det, och den infaller en gdng i manaden.

Rakningar ska komma pa papper

Kerstin vill ha alla rakningar pa papper, hem i brevladan. Skulle de bérja
komma i mail eller pa annat sétt ar det risk att de férsvinner, kdnner Kerstin.
For ett tag sedan hade de en rormokare hemma som gjorde ett jobb. Han ville
ha betalt direkt via Swish, men da ringde hon dottern for sékerhets skull, som
kunde betala sa lange.

“Jag ar alltid lite orolig att jag missar
nagot nar det kommer pa mail istallet
fori breviadan.”

Nar de kom hem fran “rakningsfikat” traffade de en granne i trappuppgéngen
som berattade att det hade varit ett informationsmote om den nya tvattstugen.
Kerstin hade helt missat inbjudan till motet, for den hade visst bara skickats ut
via e-post. Visserligen har hon mail, men det var nog ndgon vecka sedan hon
kollade dér. Hon 6nskar att hyresvarden hade kunnat lagga lappari brevliadan
istallet.

Information fran Pensionsmyndigheten och
banken - som ett brev pa posten

| mitten av januari kommer det stora orangea kuvertet fran Pensions-
myndigheten. Som tur &r kan Kerstin fortfarande fa det hem i breviadan som
ett "riktigt” kuvert, aven om hon vet att andra véljer att fa det till sin digitala
brevldda. Samma sak med kontoutdragen fran banken, de kommer varje ménad
fran banken och satts in i en sarskild parm.

Daremot ar det ett par “rakningar” som inte kommer pa papper. Det ar den
manatliga summan som Kerstin ger bort till Cancerfonden och Hjarnfonden.
De dras via autogiro varje manad, sa det behdver hon inte tanka pa. Det dar
ordnade hon med fér massor av ar sedan, sa det rullar bara pa.

Kanner du Kerstin?

Kerstin ar bara en av alla dina kunder. Lds mer om Wilmer, Eva, Stefan, Kennet
och Maja som alla har sina unika vanor och 6nskemal.
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Kommunikation fran myndighet & kommun

Vilka kanaler anvander du?

67%
Digital brevlada

Vanlig post

E-post

13%
E-faktura

2%
Ingen

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
anvander du for kommunikation fran myndig-
het & kormmun?

m2024 w2023 W2022 m2021 w2020 2019 ‘

SMS medlank
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Digital brevlada

Vanlig post

E-post

E-faktura

Ingen av dessa

SMS medlank

4%

1%

1%

Vilken kanal foredrar du?

15%

22%

m2024 m2023 m2022 m2021

2020

Fragan vi stéllde,

2019

56%

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
foredrar du for kommunikation fran myndighet
& kommun”?

Q
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Adresserad reklam

Vilka kanaler anvander du?

73%
Vanlig post

14%
Ingen av dessa

48%
E-post

Digital brevlada

E-faktura

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
anvander du for adresserad reklam?

m2024 m2023 m2022 m2021 m2020 = 2019 ‘

SMS medlank
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Vilken kanal foredrar du?

37%
Vanlig post

28%
Ingen av dessa

23%
E-post

8%
Digital brevlada

Fragan vi stéllde,

E-faktura

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser

SMS med lank .. )
median foredrar du for adresserad reklam?

m2024 m2023 m2022 m2021 m2020 2019

85



Brev fran valgorenhets & insamlingsorganisationer

Vilka kanaler anvander du?

Ingen av dessa
Vanlig post
32%
E-post

Digital brevlada

E-faktura

Fragan vi stéllde,

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
anvander du for brev fran valgérenhets &
insamlingsorganisationer?

m2024 w2023 W2022 m2021 w2020 2019 ‘

SMS medlank
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Ingen av dessa

Vanlig post

E-post

Digital brevlada

E-faktura

SMS medlank

1%

Vilken kanal foredrar du?

10

%

m2024 m2023 m2022 m2021

2020

PASY/S

Fragan vi stéllde,

2019

28%

35%

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
foredrar du for brev fran valgérenhets & insam-
lingsorganisationer?

Q
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Lonebesked

Vilka kanaler anvander du?

Digital brevlada

21%
E-post

Vanlig post

Ingen av dessa

15%
E-faktura

Fragan vi stéllde,

) 2% Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
SMS med l&nk anvander du for [onebesked?

m2024 m2023 m2022 m2021 m2020 = 2019 ‘
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Vilken kanal foredrar du?

43%
Digital brevlada

20%
E-post

Vanlig post

15%
Ingen av dessa

13%
E-faktura

Fragan vi stéllde,

1%

Vilka av foljande satt att ta emot forsandelser
foredrar du for lonebesked?

m2024 m2023 m2022 m2021 =2020 2019 ‘

SMS medlank

39



“Jag vill inte tara pa
skogens resurser.
Inga papper, tack.”

=




LAR KANNA DINA KUNDER

Ingen kund ar den andre lik. Att fa dina kunder att ta emot ditt
budskap och betala just din faktura handlar mycket om ratt
metod och tajming. Som avsandare behover du anpassa dig
till dina kunders olika onskemal. Utga inte bara fran dig sjalv,
utan se hur olika det kan vara. Las hur det ar for Maja.

Maja har nyss pluggat klart efter flera ars studier pd Umea Universitet. Hon har
precis lamnat studentlagenheten och flyttat in i sin forsta egna lagenhet. Antli-
gen har hon kommit ut i arbetslivet och har ocksa lyckats fa ett dromjobb som
héallbarhetskonsult.

Att flytta in i eget gav lite nya insikter. Det blev pl6tsligt lite fler rakningar att
ta hand om, el, avgift till bostadsrattsforeningen, avgift till a-kassan, forsakring-
ar, bredband, telefon, tidningsprenumeration, tv-abonnemang, bolan... ja listan
blev lang. Stamde verkligen den dar boendekalkylen hon och banken gjorde nar
hon skulle lana pengar till bostadsratten?

Lon och rakningar, hur ska det racka?

Nu géller det for Maja att fa lite koll pa tillvaron. Dessutom dyker ju rékningarna
upp nar man minst anar det. Den digitala prenumerationen pa dagstidningen
dras typ i mitten av manaden. Mer &n en gang har det saknats pengar pa kontot,
vilket hon blev varse forst nar det kom en paminnelse via SMS.

Lénen kommer den 25:e, sa langt ar det enkelt. Lonebeskedet brukar
komma via mail ndgon dag innan sa att hon vet hur mycket som ar pa vag in pa
kontot. Sedan ramlar det in rékningar har och dar. Hon har lyckat styra bort alla
pappersrakningar till forman for digitala alternativ. Hon vill verkligen inte téra pa
skogens resurser och slosa papper i onddan. Bostadsrattsforeningen aviserar
manadsavgifterna i Majas digitala brevidda. Och sedan plingar det till i mobilen
da och d& nar det kommit in en ny e-faktura.

“Hur ska man veta att pengarna racker
varje manad, och nar ska man betala?”

Maja cyklar 6verallt och vill inte slosa papper

| Umea ar det sjélvklart att ta cykeln dverallt. Att handla hem mat betyder bara
att Maja hanger pa sig ryggsacken och en extra cykelvaska for att fa hem grejor-
na. Sjélvklart tackar hon nej till butikens pasar och kvittot kommer digitalt. Som
den hallbarhetsspecialist hon ar tdnker hon pa att géra minsta majliga avtryck
pa miljon. Hon odlar gronsaker i en hydroponisk odling i koksfonstret och har
alltid en surdeg pa gang i skafferiet.

Kanner du Maja?

Maja ar bara en av alla dina kunder. Las mer om Wilmer, Kerstin, Stefan, Eva och
Kennet som alla har sina unika vanor och dnskemal.
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QR-koder

Nej 15%

42

Anvands QR-koder?

Ibland 30%

Fragan vi stéllde,
Brukar du anvanda och scanna QR-koder nar

det finns?




Inloggning

Betalning

Identifiering

Incheckning pé resa

Hitta till en hemsida

| TV-rutan

Reklamerbjudanden

Hur anvands QR-koder?

60%

33%

31%

Fragan vi stallde,

| vilka sammanhang anvander du QR-koder nar
det finns?
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"Jag betalar
garna direkt.
Om jag kan.”

Wilmer &r inte méastare pa struktur.
Ibland blir det av att betala rdkning-
arna. Ibland inte.




LAR KANNA DINA KUNDER

Ingen kund ar den andre lik. Att fa dina kunder att ta emot ditt
budskap och betala just din faktura handlar mycket om ratt
metod och tajming. Som avsandare behover du anpassa dig
till dina kunders olika onskemal. Utga inte bara fran dig sjalv,
utan se hur olika det kan vara. Las hur det ar for Wilmer.

Wilmer jobbar som frilansare, kor lite gig pa olika event och inhopp pa nagra
restauranter. Drémlivom du fragar honom. Frihet och nya mojligheter varje dag.

Rutiner ar inte riktigt Wilmers grej. Férhoppningsvis ramlar det in en slant pa
kontot den 25:e, men ibland tar han en liten tugga av sparpengarna for att fa
ihop tillvaron.

Dags att betala - tycker leverantorerna. Kanske,
kanske inte, tycker Wilmer.

Plotsligt ramlar det in en faktura i brevinkastet i Wilmer andrahandslya.
Arsavgiften till Stockholms bostadské kom visst den viagen. Wilmer kndlar ner
den ivaskan nar han ar pa vag ut och téanker att han ska fixa den sen. Hur man nu
gormed en san dar gammal pappersfaktura.

“Kan man betala direkt, med ett eller
tva klick, da blir det kanske av. Annars
tar jag det senare.”

Nagon dag senare plingar det till i mobilen i Wilmers grona Kivra-app. Dar
kom det en rakning fran Transportstyrelsen for Wilmers gamla Vespa. Som tur ar
kom plinget precis nar Wilmer sitter pa bussen och fingrar pa telefonen, sa med
nagra snabba tryck fixar han betalningen direkt. Samtidigt som han &rinloggad i
Kivra ser han att det har kommit ett meddelande fran Forsakringskassan och ett

annat fran Pensionsmyndigheten. Puh... manga krangliga saker att ta till sig.
Hjalp - ar pengarna slut?

Samma kvall nar Wilmer ar ute med nagra vanner och ska swisha Olle for ett
par av Olen, upptacker han att det inte finns tackning pa kontot. Efter en snabb
koll av saldot, ser han att det har dragits fér nagra prenumerationer for ett par
filmtjanster och ett autogiro till R6da Korset. Jaja, sa kan det ga. Lite dverforing
fran sparkontot sa I6ste det sig den har gangen. Det blir nog béattre nasta
manad.

Kanner du Wilmer?

Ja, eller nagon som liknar Wilmer kanske. Kanske inte nagon direkt struktur pa
rutiner nar det galler rékningar och fakturor, och kanske inte pa nagot annat
heller egentligen. Ganska charmigt men lite rorigt.

Varfor berattar viom Wilmer for dig? Jo, for att han eller flera andra som
liknar honom finns hogst troligt bland dina kunder.

Och ja, Wilmer betalade faktiskt den dar pappersfakturan till slut. For att det
fanns en QR-kod for Swish pa den, sa att han snabbt kunde fixa sin betalning.
Hade det bara funnits en OCR-rad langst ner, ér det risk att det aldrig hade
blivit av.

Wilmer ar bara en av alla dina kunder. Lds mer om Kerstin, Eva, Stefan,
Kennet och Maja som alla har sina unika vanor och dnskemal.
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Digitalisering

46

Har digitaliseringen gatt for langt?

Jag tycker att digitaliseringen har
kommit lagom langt 72%
Jag tycker digitaliseringen gar for
langsamt 12%

Jag tycker digitaliseringen har gatt for
langt 16%

Fragan vi stéllde,
Hur ser du generellt pa denna typ avkommuni-
kation?



Kannedom om digitala brevlador

Myndighetspost

28%

Fragan vi stallde,
Det finns olika digitala breviador.

Vilka av foljande kanner du till?
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“Jag har
ingen fast

”

adress.
—

al nomad. Det bor
de huset, hoppa

flyttade till Port
st nu Australien. All post
vara digital om den ska na fram.
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LAR KANNA DINA KUNDER

Ingen kund ar den andre lik. Att fa dina kunder att ta emot ditt
budskap och betala just din faktura handlar mycket om ratt
metod och tajming. Som avsandare behover du anpassa dig
till dina kunders olika onskemal. Utga inte bara fran dig sjalv,
utan se hur olika det kan vara. Las hur det ar for Eva.

Nar Eva fick chansen, tog hon den. Det bérjade egentligen under pandemin,
nar alla pa Evas arbetsplats jobbade pa distans. Da borjade Eva kdnna att hon
gillade friheten i att jobba fran olika stallen. Aven om det da mest blev hemifran
radhuset, hande det ocksa att hon packade ner datorn och tog en tur med hus-
bilen for att se nya stallen genom fonstret medan hon jobbade. | sitt jobb som
PR- och marknadsforingskonsult skedde alla kontakter digitalt och det blev mer
och mer sjalvklart att man inte tréffades fysiskt.

Det var da tankarna borjade gro. Det fanns egentligen inte sa mycket som
knot henne till hemorten langre. Hennes vuxna dotter hade redan flyttat med
sin familj i sddra Europa och hennes kunder fanns éver hela Norden.

Att bli digital

Den gamla brevladan pa radhustomten hade boérjat rosta och gnallde lite elakt
varje gang Eva skulle ta in post och hégar med reklam. Det var faktiskt det som
fallde avgorandet.

“Nar brevladan borjade rosta, bestamde
jag mig for att aldrig skaffa en ny.”

Eva borjade med att sdlja radhuset och all inredning. Den rostiga brevladan fick
de nya dgarna pa kopet. Den férsta sommaren bodde Eva i sin husbil medan

hon jobbade och reste runt i Sverige innan dven den saldes och Eva stack ivag
till Portugal.

Alla prenumerationer och abonnemang sades upp, forutom mobiltelefonen,
en uppgraderad molntjanst och en VPN-koppling. Eva skaffade en digital brev-
lada hos Kivra och styrde om sa mycket som mdjligt dit. Kontoutdrag och annat
fran banken och forsékringsbreven fanns atkomliga pa deras inloggade sidor.
De fa rakningar hon hade kvar satte hon pa autogiro.

Ett nedskalat liv med fa dgodelar

Den enda kontakten Eva har med Sverige ar - férutom vanner och kunder -
med sin revisor, sin bankkontakt och sa forstas deklaration och annat som ska
goras varje ar till Skatteverket.

“Att leva det har livet passar mig perfekt just nu. Nar jag forst stack fran Sve-
rige, sov och jobbade jag pa ett co-living-stalle. Dar traffade jag fler som gjort
som jag, salt allt och kastat sig ut. Det ar fantastiskt! Jag jobbar kanske 60-70%,
lever billigt och upptacker nya saker i varlden varje dag.”

Kanner du Eva?

Eva ar bara en av alla dina kunder. Las mer om Wilmer, Kerstin, Stefan, Kennet
och Maja som alla har sina unika vanor och énskemal.
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Om 21grams

50

21grams utvecklar teknologiplatt-
formar och tillhérande tjanster till
kunder med behov att skicka stora
maéangder affarsdokument.

Var portooptimeringsteknologi ger
marknaden tillgang till en mangfald
av postutdelningsforetag, vilket 6kar
konkurrensen pa brevmarknaden
med lagre priser som foljd.

Vi aren del avden vaxande e-handeln
med sérskilt fokus pa internationella
paketfloden.

Vi ar marknadsledande vad galler
distribution av e-faktura till svenska
internetbanker och levereraridag en
tredjedel av alla e-fakturor. *

21grams Mailworld

Vi har levererat till digitala breviador

i mer an ett decennium och har under
aren aktiverat flera hundra avsandare
iniKivra.

| var ambition att hjalpa vara kunder
att forenkla betalningar erbjuder vi
integrerade betallosningar via till
exempel Swish och PSD2.

Vara multikanalplattformar har stod
for samtliga ledande kommunika-
tionskanaleri Norden.

Europe Post Addoro

* baserat pa statistik for heldret 2021 publicerat av e-fakturabolaget
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