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Den
splittede
mottakeren

Slik vil kunder motta kommunikasjon
fra bedrifter og myndigheter i Norden.




Innhold

OverblikkNorden

« Like, men ulike

« Grensene i Norden er tynnere enn noen gang.

Men det finnes forskjeller.

Sverige

4 Norge

Tema 1: En ny og kompleks verden
» Omnikanalens hjemland

« Samordning av kommunikasjonen er viktig!

Tema 1: En ny og kompleks verden

» Mottakerens makt gker

Tema 2: Slik vil kundene betale
« Gjerne e-post og nettbank

« Norge elsker e-post. Spesielt nar det gjelder fakturaer

og avtaler.

« 29 prosent kan komme til a bytte selskap hvis de ikke

far bestemme.

Tema 2: Slik vil kundene betale
« Tilby frihet, ta ansvar

Tema 3: Den digitale postkassen
» Nest best i Norden

« Digitale postkasser er mer populare enn det

bedriftene tror.

« Svenskene mottar gjerne fakturaen via e-post.

Tema 3: Den digitale postkassen
« Kanalen som vaknet til live

« Kjennskapen til digitale postkasser doblet pa to ar.

Danmark

Finland

Tema 1: En ny og kompleks verden
« Litt mer tradisjonelt

« Det skal vaere enkelt, og gjerne i postkassen.
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Tema 1: En ny og kompleks verden
» Mest digitalisert i Norden

Tema 2: Slik vil kundene betale
« Helst fysisk
« Glem ikke a tilby faktura pa papir.

« Vante til online-lgsninger, med haye krav til omnikanal.

Tema 2: Slik vil kundene betale
» Online og direkte

» Danmark har stgrst andel digitale fakturaer.

Tema 3: Den digitale postkassen
« Fgrst og stgrst

» 98 prosent av danskene har en digital postkasse.

Tema 3: Den digitale postkassen
» Den digitale hva?

« Den digitale postkassen venter fremdeles pa sitt

gjennombrudd.

Detaljert resultat
« Alle tall og tabeller i detalj

Om undersgokelsen

PostNord og Kantar Sifo har i fire ar utgitt
en svensk rapport kalt Mottagarmakt.
| ar har vi byttet navn til Nordic Channel
Compass og gjort den nordisk. Bak-
grunnen for dette er at den digitale
handelen gjgr verden mindre, og at
landegrenser blir mindre viktige.

| de nordiske landene er dessuten
atferdsendringen hos mottakerne
noenlunde den samme. Vi haper at
denne informasjonen vil hjelpe dere
pa det nordiske markedet.

Arets rapport bygger pa resultatene
fra to markedsundersgkelser som ble
gjennomfart varen 2018. For mottaker-
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perspektivet ble det gjennomfart nett-
baserte intervjuer med et representativt
utvalg av Nordens befolkning fra 18 ar
og oppover - til sammen 4145 privat-
personer.

For avsenderperspektivet ble det
gjennomfart 2853 telefonintervjuer med
et representativt utvalg av bedrifter og
myndigheter som i forbindelse med sin
virksomhet kommuniserer med privat-
personer. Se flere tall om hvem som ble
intervjuet, pa side 39.

Undersgkelsene ble gjennomfgrt av Kantar
Sifo i perioden 12. februar-9. mars 2018.




83 %

av innbyggerne i Norden mener at det
er ganske eller sveert viktig, at de
selv far velge pa hvilken mate
de mottar informasjon fra bade

bedrifter og offentlige
myndigheter.

Noen nye sannheter

i lever ikke i en digital verden.
Vilever i en postdigital aera.

| en digital verden har du TV via

bredband, i en postdigital sera

har du Netflix. | en digital verden
kan du bestille hjemlevering av pizza via en
hjemmeside, i en postdigital verden har du
Amazon som snur opp ned pa hvordan vi ser
pa shopping.

Dette gjelder ogsa i aller hgyeste grad for
kommunikasjon.

Aldri fer har makten ligget sa tydelig hos
mottakerne. Aldri fgr har mulighetene og
kanalene vaert sa mange. Aldri far har kun-
denes forventninger veert sa forskjellige.

Det er derfor vi gjennomfarer denne
undersgkelsen. Med Nordic Channel
Compass Vil vi hjelpe bedrifter og myndig-
heter med a forsta hvordan forbrukerne

gnsker 3 kommunisere med dere. Hvordan
de gnsker a motta informasjonen, nar de vil
motta den, og hvordan denne informasjonen
ma samspille i omnikanal for a gi sa tilfredse
kunder som mulig.

Dette er ikke lett. Forbrukernes
preferanser er individuelle, og kanalene
styres av typen kommunikasjon. Din ellers
sa stralende markedsfgring kan miste
effekten hvis ikke den administrative
informasjonen lever opp til kundenes
forventninger.

Gamle sannheter fungerer darlig og vi
haper derfor a kunne hjelpe dere med a
skape nye.

Henrik Kihlberg
Head Commercial Market Support,
Communication Services PostNord



Overblikk - Norden

Like, men ulike

Grensene i Norden hviskes ut,
men det finnes fortsatt forskjeller.

- Viser en virkelighet der bedrifter ma bruke mange Sama nge meldinger farvi
forskjellige kontaktpunkter med en blanding av i snitt hver uke i hver enkelt kanal
digitale og fysiske kanaler tilpasset formal og person,
sier Peter Callius, leder for forretningsomradet Media,
Kantar Sifo, og fortsetter:

- Og hvis kundene ikke far velge sely, er de i mye ‘ .
starre grad enn det selskapene tror, villige til a avslut-
te relasjonen.

Her er tolv kjappe punkter fra rapporten om hvordan ‘ '
forbrukere og kunder ser pa kommunikasjon i Norden,
alt etter hva som er formalet med informasjonen. Hele
bildet er selvfglgelig mer nyansert enn dette, sa les
gjerne videre i Nordic Channel Compass 2018.

Hvilken skriftlig kommunikasjonskanal
fungerer best nar informasjonen...

... skal fange din oppmerksomhet: f
Fysiske brev er mest populzerei alle land,

men spesielt i Sverige og Finland. | Danmark
og Norge er man ogsa glad i e-post.

... skal fa deg til a fole deg verdsatt som kunde:
Fysisk brev er mest populaerei alle land. Finland
skiller seg ut, der har 6 av 10 svart fysiske brev.

... skal fgre til handling: '
Fysisk brev er mest populaere i Finland og Sverige.

| Danmark og Norge er det e-post som gjelder.
...inneholder mye informasjon:

Vi foretrekker fysiske brev i Sverige og Danmark,
e-post i Norge og Finland.

... skal kommuniseres raskt:

| farste rekke e-post, deretter SMS. '
Dette gjelder i alle land.

... skal tas videre:

Her havner e-post desidert gverst i alle land.

... skal gi et godt inntrykk av avsenderen: ... ma vaere oversiktlig:

Fysiske brev kommer pa farsteplass i alle land, Fysiske brev er mest populare i Sverige og Finland.
men spesielt i Sverige og Finland. E-post i Danmark og Norge.

... er sensitiv eller privat: ... ma kunne lagres:

Fysiske brev foretrekkes i Sverige og Finland. | Danmark Fysiske brev foretrekkes i Sverige. E-post i Norge og
og Norge ligger den digitale postkassen gverst. Finland. Digital postkasse i Danmark.

... skal vaere inngi tillit: ... ma vaere tilgjengelig uansett hvor du befinner deg:
Fysiske brev foretrekkes i Sverige, Finland og Norge. E-post i alle land, danskene har ogsa svart den digitale
Den digitale postkassen er mest populaer i Danmark. postkassen.
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at det viktigste er at kommunikasjonen er a velge i hvilke kommunikasjonskanaler
enkel og lettfattelig. de skal motta spesifikk kommunikasjon.



Sverige

45 prosent av svenske be-
drifter og myndigheter har
mellom fem og sju kon-
taktpunkter med kundene.
Samtidig forventer kundene
at kommunikasjonen er
samordnet, enkel og henger
sammen. Som Netflix.




Sverige

Tema 1: En ny og kompleks verden

81 prosent av svenskene mener at det er
ganske eller sveert viktig a fa velge maten
de skal motta informasjon fra bedrifter og
myndigheter pa - samtidig har 45 prosent
av svenske bedrifter og myndigheter

mellom fem og sju kontaktpunkter med kun-
dene. Det stiller store krav til kommunikasjo-
nen nar 71 prosent av svenskene mener at
det er viktig at informasjonen i hver enkelt
kanal er tilpasset dem som enkeltpersoner.

Mottakerens makt gker

akten forflyttes mer og mer
for hvert ar som gar. Fra
avsenderen til mottakeren
av kommunikasjonen. Det vil
si at folk gnsker a bestemme
selv nar, hvordan og hvor de skal motta
informasjon fra bedrifter og myndigheter.

- Far man ikke mulighet til & velge, er man i
mye stgarre grad enn det bedriftene tror, villig
til 4 avslutte relasjonen, sier Peter Callius,
Affarsomradeschef Media, Kantar Sifo.

Mottakerne forventer dessuten at infor-
masjonen er tilpasset etter hvor i kundelivs-
syklusen de befinner seg.

81 prosent av svenskene mener at det er
ganske eller svaert viktig a fa velge maten de
skal motta informasjon
fra bedrifter og myndig-
heter pa - samtidig har
45 prosent av svenske
bedrifter og myndig-
heter mellom fem og
sju kontaktpunkter
med kundene i Igpet N
av denne livssyklusen.
Hver tiende bedrift eller
myndighet har atte eller flere kontaktpunkter.

Peder Gunnarson

Det stiller selvfglgelig store krav til kom-
munikasjonen nar rundt 70-90 prosent

av innbyggerne i Norden mener at det er
ganske eller sveert viktig at informasjonen i
den enkelte kanal er tilpasset dem som en-
keltpersoner - og at all kontakt de har med
bedriften eller myndigheten, er samordnet
og henger sammen (omnikanal). Tenk
Netflix. Dette er dessuten litt ekstra viktig

i Sverige.

- Vi ser altsa en virkelighet der bedrifter
ma bruke mange forskjellige kontakt-
punkter med en blanding av digitale og
analoge kanaler tilpasset formal og person,
sier Peter Callius.

«En utfordring
som krever at
man tilpasser

kommunikasjonen
tilden kanalenden
publiseres i.»

Og nar du som bedrift eller myndighet har
alt dette pa plass, kommer du til den kanskje
viktigste parameteren: enkelhet. 92 prosent
av alle innbyggere i Norden mener nemlig at
det er viktig at all kontakt med bedrifter og
myndigheter er enkel og lett a forsta.

Peder Gunnarson er ekspert pa medier
og kommunikasjon i analyseselskapet
Ungdomsbarometern. Han har malt hvor-
dan vare preferanser og krav har endret
seg siden den gang CD-spilleren var arets
julegave - og han ser hvordan mottakerens
makt gker raskt:

- Det fremgar imidlertid ikke like tydelig
av dataene at eldre vil ha fysisk kommu-
nikasjon og yngre digital. Preferansene
avhenger mer av hvilken type informasjon
det dreier seg om. Hvilken kanal som fore-
trekkes, varierer ogsa fra person til person,
sier han og fortsetter:

- Felles for de aller fleste er imidlertid at
det skal veere tilgjengelig og enkelt. Det er
en utfordring som krever at man tilpasser
kommunikasjonen til den kanalen den
publiseres i. Det at man f.eks. har samme
layout eller format pa kommunikasjonen
i en mobil og i et fysisk brev gir en darlig
kundeopplevelse. Et fysisk dokument leser
man side for side, men pa en skjerm far

du frem en hovedside med den viktigste
informasjonen og kan klikke deg videre.

Teknologien finnes - sakalt dynamisk
kommunikasjon som tilpasser informa-
sjonen etter hvilken kanal som brukes.
Kommunikatorer jobber ogsa mer og mer
med sakalt trigger-basert informasjon
basert pa kundens atferd, f.eks. marketing
automation. Og kunnskapen om hvordan
vi kan bruke data for a skape en bedre
kundeopplevelse i omnikanal, har gkt.

Hvis du vet hvordan kundene vil ha
informasjonen, har du de verktgyene
du trenger for a tilpasse den etter deres
preferanser og ikke etter din bedrifts eller
myndighets magefalelse.

Digitaliser pa kundens vilkar, ikke pa
dine. Og ikke ngy deg med a konstatere
at du ma digitalisere mer, finn ut ngyaktig
hvordan dette skal skje og se ut.

81%

av svenskene mener at det
er ganske eller svzert viktig a
fa velge maten de skal motta
informasjon fra bedrifter og

myndigheter pa.
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Sverige

Personlig er blitt digitalt

Det a sparre kunder hva de gnsker nar det
gjelder parametrer som disse, er ikke lett.
Kunder gnsker god service og tydelig
informasjon, men de fleste er ikke opptatte av
hvordan denne informasjonen bygges opp
med individuell tilpasning og omnikanal. De
merker bare nar den ikke lever opp til forvent-
ningene. Og disse blir hele tiden hgyere.

Nar det er sagt, ser vi en tydelig forskjell
pa hvordan kunder og bedrifter/myndig-
heter ser pa den personlige kontakten. Den
er tilsynelatende ikke sa viktig for kundene
som det bedriftene tror. Det innebaerer sam-
tidig at den skriftlige kommunikasjonen blir
enda viktigere, at den fungerer slik kundene
vil, og dermed ogsa kan redusere antall
samtaler til kundetjenesten.

Fem viktige parametrer for dialogen med kundene

Hva mottakerne mener 100 % Hva bedriftene/myndighetene tror

Tilpasning av informasjon til hver enkelt

Enkel og lettfattelig
kundekontakt

Samordnet kontakt

Mulighet til a velge kommunikasjonskanal

Mulighet for personlig kontakt

Grafikken viser de som har svart «sveert viktig» og «ganske viktig».

skriftlige kanaler som skal brukes.

84 %

av svenske bedrifter og myndigheter mener at de
tar hensyn til kundenes gnsker nar de velger hvilke

Bedrifter liker e-post

E-post er den desidert vanlig-
ste kommunikasjonskanalen
for kundekommunikasjon i
alle nordiske land. Postkassen
skiller seg ut som mer vanlig
i Sverige, SMS og nettbank er
mer vanlig i Norge og den digi-
tale postkassen er mer vanlig i
Danmark sammenlignet med
andre kanaler.

Myndigheter og bedrifter

i alle de nordiske landene
mener ogsa at e-post er den
kanalen som fungerer best.
Men nivaene varierer. | Sve-
rige mener 4 av 10 at e-post
er best, mens dette tallet i de
andre landene er 5 eller 6 av
10. Postkassen anses for a gi
best effekt i Sverige. Sosiale
medier anses for a veere om-
trent like viktig i alle land.

Samtidig ser
detslik ut ...

«Det er noe
viktigere for
kundene a fa
velge kommu-
nikasjonskanal
sammenlignet
med hvor vik-
tig bedriftene
mener det er

a tilby denne

I hvilken av falgende kanaler
foretrekker du a motta skriftlig

valgfriheten.»
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BEDRIFTER/MYNDIGHETER:
Hvilken skriftlig
kommunikasjonskanal

bruker dere forst og fremst?

5,25 %
9% (B 37%
3% ) 1%
4% B 13%

Hjemmeside/app

4% ()0 %

Digital postkasse

0% 14 %

Sosiale medier

MOTTAKER:

kommunikasjon?




Sverige

Sa positive er svenskene til at bedrifter og myndigheter o
digitaliserer kommunikasjonen sin * o

Alder I 20 prosent i de andre nor-

18-34 diske landene. Innen tre ar

/ = i antas det imidlertid at den
- ; digitale andelen har vokst til
’ cirka 80 prosent.

Hvor mange forskjellige
skriftlige kontaktveier/
kommunikasjonska-
naler (kontaktpunkter)
har dere med kundene
deres?

av svenske myndigheters og
bedrifters kommunikasjon
er digital. Sverige har den
hayeste andelen fysisk kom-
munikasjon (36 prosent)
sammenlignet med cirka

(middelverdi)

(middelverdi)

* Basert pa en

5-gradsskala der
1 er mest negativ
og 5 mest positiv.

45 %
30%
15%

1-2 3-4 57 8+

Risikoen for a miste en kunde

Samange av kundene bytter, prover Sa mange kunder tror at bedriftene svarer ja
o bytte eller vurderer & bytte bedrift nar pa spersmalet om de bytter, prever a bytte eller
o deikke selv far bestemme hvordan de o vurderer a bytte bedrift nar de ikke selv far

skal motta informasjon. bestemme hvordan de skal motta informasjon.

Kanalene som fungerer best ...

60 %
52%
... nar infor-
maSJ'o.nen (::lr 25%
sensitiv/privat. 24%
1%
()
2% 2% 2% 0% 0% 0% o
— .| S

b = =

B Le] =]E e Liim]

Brev E-post SMS Hjemmeside/ Sosiale medier Digital

app postkasse
- 520, 6% M Dette mener mottakerne
- nar mflc(’rlma' M Dette tror bedriftene/
sjonen skal veere myndighetene
tillitvekkende. 26%
20%
10%
5% S%
S 1 BERYE 2%

X

= [e] [=]E s [im]

Brev E-post SMS Hjemmeside/ Sosiale medier Digital
app postkasse
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Sverige

Tema 2: Slik vil kundene betale

94 prosent av svenskene betaler fakturae-
ne sine via nettbanken. Samtidig skjer det
en rask utvikling innen betalingslgsnin-
ger, noe som szerlig skyldes den gkende
netthandelen der 78 prosent av de som
handler pa nettet, gnsker a kunne velge

mellom forskjellige betalingsalternativer.
Svenskene mottar i dag cirka 13 fakturaer
per maned, 51 prosent av dem digitalt, og
de fleste betaler disse samlet én gang i
maneden. E-post og fysisk postkasse er
0gsa populaert.

Tilby frihet, ta ansvar

et er bare én ting som er kjede-
ligere enn a betale en faktura.
Det er a betale en faktura som
er komplisert og vanskelig a fal-
ge opp. Svenskene mottar i dag
cirka 13 fakturaer per maned, 51 prosent av
dem digitalt, og det skjer en rask utvikling
innen betalingslgsninger. Med
disse gker ogsa kundenes
krav. For f.eks. familier
med mange fakturaer
utstedt til forskjellige
familiemedlemmer er
det ikke alltid like lett
a holde oversikten
over gkonomien.
Legger man til at
fakturaer er sensitivt
for mottakeren, blir
utfordringen enda stgrre.
Nar det gjelder sensitiv
og privat kommunikasjon, er
det egne regler som ma falges, med
spesifikke kanaler og utforminger som gir
mottakeren en folelse av trygghet, og som
reduserer ubehaget knyttet til det a betale
regninger. Det faktum at vi mennesker rent

fakturaer mottar svenskene i
snitt hver maned. Av disse er
51 prosent digitale. Litt over
halvparten betaler disse
samlet én gang i maneden.

psykologisk hater a tape penger mer enn
vi liker a tjene dem - sakalt tapsaversjon
- innebaerer at en faktura kommuniserer
mer enn bare tallene som star der. Se pa
det som et omvendt salg. Her gjelder det
a redusere fglelsen av tap - kanskje til og e i
med gjennom et vedlagt relevant tilbud?
Det mest populzere betalingsal-
ternativet for svensker pa nettet
er fremdeles fysisk faktura.
Dette skyldes trolig bade
tradisjon og at det finnes
dyktige aktgrer som
spesialiserer seg pa fak-
turering og fakturakjap.
Mange kunder vil
dessuten fremdeles se
produktene i virkelig-
heten far de betaler.
I tillegg til faktura
etterspgar forbrukerne saerlig
muligheten til 3 betale med kort
samt direktebetaling. Yngre personer
betaler gjerne med kort eller via direkte-
betalingsapper (f.eks. Swish i Sverige og
Vipps i Norge), mens den eldre generasjo-
nen i starre grad foretrekker faktura.

TELNOV1A

Slik onsker kunden a fa fakturaen

Kunden:
I hvilken kanal foretrekker du
a fa fakturaer?

Nettbanken

Digital postkasse
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Glem ikke a registrere deg
PEPPOL er et europeisk nettverk for
elektroniske innkjgp som gjgar nett-
handel og e-innkjgp enklere. Senest 1.
november 2018 skal alle myndigheter
vaere registrert i PEPPOLS register-
funksjon - Service Metadata Publisher
(SMP) - for & kunne motta elektroniske
fakturaer. Alle myndigheter skal ogsa
kunne sende elektroniske fakturaer i
PEPPOLs infrastruktur.

Alle statlige myndigheter ma innen
1. april 2019 kunne motta e-fakturaer i
henhold til den nye europeiske standar-
den (EN 16931). Alle statlige myndigheter
ma ogsa kunne sende e-fakturaer i
henhold til PEPPOL BIS Billing.

Bedrifter/myndigheter:
Hvilken kanal bruker dere
til @ sende fakturaen?

3%



Sverige

Viktigst for netthandels-

kundene i forbindelse
Slik bruker bedriftene fakturaen med betalingen*

Faktura

mm——

i

23 % 14 %

Via brev Via e-post

Bank- eller
kredittkort
- BA
B e 26 %
@vrige prosen-
ter: Vet ikke
Til annen kunderelatert Gir flere tilbud Gir tilbud fra
informasjon fra bedriften samarbeidspartnere Direktebetaling
i bank

av svenskene foretrekker a
o betale fakturaen manedsvis
o og 20 % direkte nar faktura- 17 %
en kommer.

Kunden: Viktige egenskaper i nettbutikken ved betaling *

Swish

Kunne velge Kunne betale med Ikke matte
betalingsalternativ bankkort/kredittkort registrere seg
| —
Paypal, Payson eller
lignende tjeneste
Kunne foreta Kunne betale Kunne betale o
direktebetaling i bank med faktura med Swish/mobil Tallene er hentet fra

E-barometeret

Grunnlag: Har handlet pa nettet
den siste maneden
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Sverige

Tema 3: Den digitale postkassen

Teknologien har eksistert lenge, men
den har brukt tid pa @ modne. | ar har
det imidlertid skjedd noe. Kjennskapen
til digitale postkasser er pa 84 prosent i
Sverige - en dobling pa to ar (). Bruken
har ogsa gkt kraftig (samtidig som det

fremdeles er fa bedrifter som har tatt det-
te i bruk). Store aktgrer som det svenske
Skatteverket er padrivere i utviklingen.
Kundene er atskillig mer positive til den
digitale postkassen enn det bedrifter og
myndigheter tror.

Kanalen som vaknet til live

dag er den digitale postkassen en
selvfglge, men den er samtidig under-
vurdert. Teknologien har eksistert lenge,
men den har brukt tid pa @8 modne. | ar
har det imidlertid skjedd noe. Kjennska-
pen til digitale postkasser er pa 84 prosent i
Sverige - en dobling pa to ar (!). Bruken har
0gsa okt kraftig (samtidig som det fremde-
les er fa bedrifter som har tatt dette i bruk).
Hver fjerde svenske mener at den
digitale postkassen er det som fungerer
best nar det er snakk om sensitiv eller
privat informasjon (bare slatt av den fysiske
postkassen, som foretrekkes av annenhver
svenske) - samtidig som bare 4 prosent av
bedriftene eller myndighetene tror dette.
Man kan se lignende forskjeller nar det gjel-

av alle svensker kjenner til digitale
postkasser. | 2016 var tallet 43 prosent.

mottakere ikke

igital postkasse

Visste ikke at Vil heller ha Vil ikke ha nok
det fantes kommuni- en kanal & holde
kasjon pa en styr pa
annen mate

12 Nordic Channel Compass 2018

84 % 18 %

av alle svensker foretrekker a fa faktura-
er og avtaler i en digital postkasse.

der spagrsmal som nar informasjonen skal
veere tillitvekkende, lettoversiktlig, tilgjen-
gelig og kunne lagres. Kundene er atskillig
mer positive til den digitale postkassen enn
det bedrifter og myndigheter tror. Det er
med andre ord ikke alle, som det sven-

ske Skatteverket, som har bidratt til a
drive frem utviklingen av den digitale
postkassen gjennom elektronisk egenmel-
ding og raskere skatteutbetaling ved bruk
av digital postkasse.

1juni 2018 kunne over 2,8 millioner
svensker motta offentlig post i en digital
postkasse. Det totale brevvolumet i Sverige
har imidlertid ikke enna gatt ned i samme
grad som i Danmark.

Sa stor andel av bedriftene har
tatt i bruk digital postkasse

Det fales ikke Slitsomt a
sikkert begynne med
noe nytt

I Vet ikke

I Nei



Danmark er mest digi- Tema1/ Tema2/ Tema3/

talisert i Norden nar det . El|1 I:(Y og " \ d5|ik Vgl - Den digitale
gjelder administrativ kom- R G B ene bet postkassen

munikasjon. De har en hay «Digitaliserte, <<Stqrst andel «Farst og starst
andel digitale fakturaer, og med haye krav digitale i hele Norden»
kundene har stor tillit til til omnikanaly» fakturaery

den digitale postkassen. ALz ALzt SIDE 19
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Danmark

Tema 1: En ny og kompleks verden

Danmark ligger langt fremme nar det
gjelder digitalisering og krav til omnikanal.
Danskene forventer a fa velge selv hvordan
de mottar kommunikasjonen, samt at den
er tilpasset etter hvor i kundelivssyklusen

sektoren digitalt.

de befinner seg. De velger gjerne e-post

og digital postkasse, noe som for alvor ble
befestet i 2014 da det ble obligatorisk for
alle over 15 ar & motta post fra den offentlige

Mest digitaliserti Norden

anskene ligger sammen med
nordmennene lengst fremme
nar det gjelder digitalisering og
krav til omnikanal. De forven-
ter a fa velge selv hvordan de
mottar kommunikasjon fra bedrifter og
myndigheter, samt at den er tilpasset etter
hvor i kundelivssyklusen de befinner seg.

87 prosent av danskene mener at det er
ganske eller svaert viktig a fa velge maten
de skal motta informasjon fra bedrifter

og myndigheter pa. Dette er det hgyeste
tallet i Norden. Samtidig har 38 prosent av
danske bedrifter og myndigheter mellom
fem og sju kontaktpunkter med kundene i
lgpet av denne livssyklusen.

Det stiller store krav til kommunikasjonen
nar 68 prosent av danskene mener at det er
viktig at informasjonen i den enkelte kanal
er tilpasset dem som enkeltpersoner - ogsa
dette hgyest i Norden - og at all kontakt de
har med bedriften eller myndigheten, henger
sammen.

Danskene velger gjerne e-post eller
postkassen i sin kommunikasjon. De har

87%

av danskene mener at det er

ganske eller svaert viktig a fa

velge maten de skal motta
informasjon fra bedrifter og
myndigheter pa.

14  Nordic Channel Compass 2018

ogsa stor tillit til den digitale postkassen,
noe som for alvor ble befestet i 2014 da det
ble obligatorisk i Danmark a motta post fra
den offentlige sektoren digitalt. Dette farte
til en kraftig nedgang i mengden fysisk
post fra bedrifter og myndigheter.

Og nar du som bedrift eller myndighet
har alt dette pa plass, kommer du til den
kanskje viktigste parameteren: enkelhet.
90 prosent av alle innbyggere i Norden
mener nemlig at det er viktig at all kontakt
med bedrifter og myndigheter er enkel og
lett a forsta.

- Digitaliseringen i Danmark gjar at
kundene na forventer at kommunikasjonen
henger sammen pa tvers av alle kontakt-
punkter. Bedrifter og myndigheter ma der-
for kontinuerlig optimalisere den kunde-
opplevelsen de tilbyr,
sier Giovanni Belli,
Chef Digital Commu-
nication Services BtC,
PostNord.

- Det erimidlertid [
verdt a merke seg at
kunder og bedrifter
pa en rekke punkter
har sveert forskjellige
oppfatninger om kommunikasjonen.

Giovanni Belli

Teknologien finnes - sakalt dynamisk
kommunikasjon - som tilpasser informasjo-
nen etter hvilken kanal som brukes. Kom-
munikatorer jobber ogsa mer og mer med
sakalt trigger-basert informasjon basert pa
kundens atferd.

Hvis du vet hvordan kundene vil ha
informasjonen, har du de verktgyene du
trenger for a tilpasse den etter deres prefe-
ranser og ikke etter din egen magefalelse.



Fem viktige parametrer for dialogen med kundene

Hva mottakerne mener 100 %

Tilpasning av informasjon til hver enkelt

Enkel og lettfattelig
kundekontakt

Samordnet kontakt

Mulighet til & velge kommunikasjonskanal

Mulighet for personlig kontakt

Grafikken viser de som har svart «sveert viktig» og «ganske viktig».

Samtidig ser det slik ut ...

f\/ Postkassen

MOTTAKER:| hvilken av falgende

kanaler foretrekker du a motta o
skriftlig kommunikasjon? 1 6 /o

=]

H]emsidel
app

4%

Hva bedriftene/myndighetene tror

Digital
postkasse

3%

BEDRIFTER/MYNDIGHETER:

Hvilken skriftlig 7 0/
kommunikasjonskanal 0

bruker dere fgrst og fremst?

8 %

0%
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Danmark

Kanalene som fungerer best ...

48 %
42 %
... nar infor-
. 33%
masjonen er
sensitiv/privat. 25%
17 %
9%
2% 2% 1% 1% 0% 1%
— I E— —
= Le] B e [m]
Brev E-post SMS Hjemmeside/ Sosiale medier Digital
app postkasse
55 %

o M Dette mener mottakerne
na.r infor- M Dette tror bedriftene/
maslotr'lltla'? skkal 379% myndighetene
veere tllitvek-

28%
kende. ;
21%
14 %
7%
1% 2% 2% 2% o 2% .
. S . 0% I
b = =
= Le] EH e [im]
Brev E-post SMS Hjemmeside/ Sosiale medier Digital
app postkasse

(o

Sa mange av kundene bytter, praver
abytte eller vurderer a bytte bedrift
nar de ikke selv far bestemme hvor-
dan de skal motta informasjon.

(=,

Sa mange kunder tror at bedriftene svarer ja
pa spgrsmalet om de bytter, prover a bytte el-

o ler vurderer a bytte bedrift nar de ikke selv far
bestemme hvordan de skal motta informasjon.

Hvor mange forskjellige skriftlige kontakt-
veier/kommunikasjonskanaler (kontakt-
punkter) har dere med kundene deres?

5-7

- 3
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Sa positive er danskene til at bedrifter og
myndigheter digitaliserer kommunikasjonen sin *

Alder
18-34

4,1

Alder
65+

3,8

* Basert pa en 5-gradsskala der 1 er mest negativ og 5 mest positiv.



Danmark

Tema 2: Slik vil kundene betale

Danskene mottar i dag faerre enn 13 fak- | Danmark bruker bedrifter fakturaen til
turaer per maned, noe som er minst i Nor-  ekstra informasjon og tilbud i samme
den, /0 prosent av dem digitalt, noe som grad som i Sverige. Det vil si at Sverige og
er hgyest i Norden. Halvparten av dem Danmark gjgr dette mer enn Finland og
betaler fakturaen direkte nar den kommer.  Norge.

Online og direkte

anskene vil gjerne motta
fakturaer, tilbud eller avtaler
via e-post eller i den digitale
postkassen. | 2014 ble det
obligatorisk for alle borgere i

Danmark over 15 ar @ motta post fra den

offentlige sektoren digitalt. Dette forte til .

en kraftig nedgang i mengden fysisk post

fra bedrifter og myndigheter. ' '

Danskene mottar i dag feerre enn 13

fakturaer per maned, noe som er minst i

Norden, 70 prosent av dem mottas digitalt, ‘I‘

noe som er hgyest i Norden. Halvparten

av dem betaler fakturaen direkte nar den

kommer.

Det skjer en rask utvikling innen betalings-
lasninger. Med disse gker ogsa kundenes
krav. For f.eks. familier med mange faktura-
er utstedt til forskjellige familiemedlemmer
er det ikke alltid like lett & holde oversikten
over gkonomien.

Legger man til at fakturaer er sensitivt
for mottakeren, blir utfordringen enda

starre. Nar det gjelder sensitiv og privat penger mer enn vi liker a tiene dem - sakalt  relevant tilbud? | Danmark bruker bedrifter
kommunikasjon, er det egne regler somma  tapsaversjon - innebaerer at en faktura fakturaen til ekstra informasjon og tilbud
falges, med spesifikke kanaler og utfor- kommuniserer mer enn bare tallene som i samme grad som i Sverige. Det vil si at
minger som gir mottakeren en fglelse av star der. Se pa det som et omvendt salg. Sverige og Danmark gjgr dette mer enn
trygghet, og som reduserer ubehaget knyt- Finland og Norge.

tet til det & betale regninger. Det faktum at Her gjelder det a redusere fglelsen av tap Danskene betaler fakturaene via nett-

vi mennesker rent psykologisk hater atape - kanskje til og med gjennom et vedlagt bank eller autogiro.

av danskenes fakturaer
hver maned er digitale.
Danskene er blant
innbyggerne i Norden
som mottar sterst andel
fakturaer digitalt. Flest
personer - 46 prosent

- betaler fakturaene
med det samme nar de
kommer.
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Danmark

. Sa stor andel av bedriftene bruker
Slik onsker kunden fakturaen til mer enn betaling

a fa fakturaen

Kunden: | hvilken Bedrifter/myndigheter:
kanal foretrekker Hvilken kanal bruker dere
du a fa fakturaen? til a sende fakturaen?

15% () 25%

Postkassen

39% (@) 80 %

E-post

14% () 6%

Nettbanken

25% (&) 9%

Digital postkasse

Til annen kunderelatert For flere tilbud For tilbud fra
informasjon fra bedriften samarbeidspartnere

Topp 5 De mest populaere

betalingsmatene ved netthandel

1. Bank- eller kredittkort 75 % ‘ .
2. MobilePay 16 %

3. Paypal, Payson eller lignende 4 %

4. Direktebetaling i bank 2 %

5. Faktura1% -

Kilde: PostNord,
Netthandel i Norden 2018
Grunnlag: Har handlet pa
nettet den siste

maneden (desember)
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Danmark

Tema 3: Den digitale postkassen

Siden 2014 har det veert obligatorisk & motta
post fra den offentlige sektoren digitalt i
Danmark. Dette innebaerer at 91 prosent av
alle dansker har en digital postkasse. Dan-
skenes erfaring med den digitale postkassen

har gjort at de ser pa den som et godt valg
uansett formalet med kommunikasjonen,
men kanskje fremfor alt nar kommunikasjo-
nen er sensitiv eller privat, skal veaere tillitvek-
kende eller skal kunne lagres.

anmark er den digitale postkas-
sens hjemland i Norden. De var
forst ute, allerede i 2001 med
e-Boks, og siden 2014 har det
vaert obligatorisk & motta post
fra den offentlige sektoren digitalt. Dette

innebaerer at 91 prosent av alle dansker har
en digital postkasse.

De stgrste bedriftene i Danmark tilbyr
digital postkasse. Dette er ikke tilfellet
blant sma bedrifter, men der er trenden

25 %

kraftig stigende. Det totale tallet er 31 pro-
sent, noe som er klart hgyest i Norden.

Danskenes erfaring med den digitale
postkassen har gjort at de ser pa den som
et godt valg uansett formalet med kom-
munikasjonen, men kanskje fremfor alt nar
kommunikasjonen er sensitiv eller privat,
skal veere tillitvekkende eller skal kunne
lagres. Bedriftene og myndighetene i Dan-
mark tror imidlertid ikke at kundene deres
har sa stor tillit til kanalen.

av danskene gnsker a motta fakturaene
via digital postkasse, samtidig som bare
1% gnsker a betale dem via den kanalen.

Danskene mener at den digitale postkassen fungerer best ...

... nar informasjonen
er sensitiv/privat

... Nar informasjonen
skal kunne lagres

... Nar informasjonen skal
veere tillitvekkende

Hva bedrifter/
myndigheter
tror

Hva bedrifter/
myndigheter
tror

Hva bedrifter/

= IN%

tror av alle dansker over 15 ar har en digital
postkasse, men bare 31 prosent av
bedriftene har tatt dette i bruk.



Norge

Omnikanal er litt viktigere
for nordmenn enn for
resten av Norden. Kom-
munikasjonen skal henge
sammen og gjerne ga
via e-post. Bedriftene har
det litt enklere med noen
faerre kontaktpunkter.

i
-




Tema 1: En ny og kompleks verden

Norge

Den revolusjonerende norske serien Skam
var kanskje den fagrste vellykkede 360-gra-
ders «skjermserieny i verden, der rollefigu-
rene og historien levde 24 timer i dagnet

via sosiale medier. Kanskje har den bidratt

samordnet.

til at nordmenn er noe mer digitale enn
svenskene og finnene (nordmenn er ekstra
glade i szerlig e-post som kanal), og til at de
stiller hgyere krav til at all kommunikasjon er

Omnikanalens hjemland

ennesker i dag @nsker a

bestemme selv nar, hvordan

og hvor de mottar informa-

sjon fra bedrifter og myndig-

heter. Det gjelder i Norge
som i resten av Norden, i omtrent like stor
utstrekning.

Dette er ikke noe nytt, men det som er
litt nyere, er kundenes krav til at kommu-
nikasjonen skal henge sammen pa tvers
av alle kanaler og er tilpasset mottakeren,
avhengig av hvor i kundelivssyklusen han/
hun befinner seg.

81 prosent av nordmennene mener at
det er ganske eller sveert viktig a fa velge
maten de skal motta informasjon fra bedrif-
ter og myndigheter pa - samtidig har 40
prosent av norske bedrifter og myndigheter
mellom fem og sju kontaktpunkter med
kundene i Igpet av denne livssyklusen. Det
er lavest i Norden, men forskjellen er liten.

Det stiller selvfglgelig store krav til kom-
munikasjonen nar rundt 70-90 prosent

av innbyggerne i Norden mener at det er
ganske eller sveert viktig at informasjo-

nen i den enkelte kanal er tilpasset dem
som enkeltpersoner - og at all kontakt de
har med bedriften eller myndigheten, er
samordnet og henger sammen (omnikanal).
Tenk TV-serien Skam. Den revolusjonerende
norske serien var kanskje den fgrste virkelig
vellykkede 360-graders «skjermserien» i
verden, der rollefigurene og historien levde
24 timer i dagnet via sosiale medier. Kan-
skje har den bidratt til at nordmenn er noe
mer digitale enn svenskene og finnene, at
de bruker sosiale medier svaert aktivt, samt
at de stiller hgyere krav til at all kommuni-
kasjon er nettopp samordnet.

Og nar du som bedrift eller myndighet
har alt dette pa plass, kommer du til den
kanskje viktigste parameteren: enkelhet.

92 prosent av alle innbyggere i Norden mener
nemlig at det er viktig at all kontakt med
bedrifter og myndigheter er enkel og lett &
forsta.

Christine Calvert driver firmaet Tekst-
doktor og har undervist neeringslivet

i kommunikasjon siden 2004. Hun ser
enkelte ting som kommer tilbake i kom-

munikasjonen mellom
kunder og bedrifter

- fremfor alt nettopp
enkeltheten:

- Det skal veere
tilgjengelig og enkelt.
Det er en utfordring som
krever at man tilpasser
kommunikasjonen til
den kanalen den publise-
res i - og nar den tas imot, sier hun.

- Kundene har forventninger til sprak,
innhold og utforming i de kanalene de fore-
trekker, samtidig som det er en utfordring for
bedriftene & holde samme tone pa nettstedet,
via e-post, i sosiale medier og i fysiske brev.

Teknologien finnes - sakalt dynamisk
kommunikasjon som tilpasser informa-
sjonen etter hvilken kanal som brukes.
Kommunikatorer jobber ogsa mer og
mer med sakalt trigger-basert infor-
masjon basert pa kundens atferd.

| N

Christine Calvert

av nordmennene mener at det er
sveert viktig a fa velge
ta informasjon fra

i ltpé.
-

Hvis du vet hvordan kundene vil ha infor-
masjonen, har du de verktgyene du trenger
for a tilpasse den etter deres preferanser
og ikke etter din bedrifts eller myndighets
magefalelse.

- Det viktigste er a finne ut hva duma
gjere for a oppna denne enkelheten som kun-
dene gnsker. Det handler ikke om a digitalise-
re mer, men om a digitalisere riktig, slik at du
far mer forngyde kunder. Kunder som finner
lasningen pa sine problemer, far den infor-
masjonen de leter etter, og kan kommunisere
med bedriften pa tvers av
alle kanaler, sier

67 %

Calvert.
av norske foretrekker a motta skrift-
lig informasjon via e-post, men bare
43 prosent av bedriftene har e-post
som sin fremste kanal.



Norge

Fem viktige parametrer for dialogen med kundene

Hva mottakerne mener 100%  Hvabedriftene/myndighetene tror

Tilpasning av informasjon til hver enkelt

Enkel og lettfattelig
kundekontakt

Samordnet kontakt

Mulighet til a velge kommunikasjonskanal

Mulighet for personlig kontakt

Grafikken viser de som har svart «svaert viktig» og «ganske viktig».

Sorg for at det

henger sammen

Norge er noe mer digitalt enn Sverige

og Finland nar det gjelder hvordan _ .

man gnsker 8 kommunisere med m “

myndigheter og bedrifter. Det som

skiller seg ut i Norge, er at samordnet av norske bedrifter og myndigheter mener at de
kontakt er sveert viktig, bade hos tar hensyn til kundenes gnsker nar de velger hvilke
kundene og hos bedriftene. Individ- skriftlige kanaler som skal brukes.

tilpasset informasjon er f.eks. ikke like

viktig. Samtidig ser det slik ut ...
En av arsakene til dette kan vaere

at jo raskere det skjer en endring, f.eks.

rask digitalisering, desto viktigere

blir det for alle at kommunikasjonen

T MOTTAKER: BEDRIFTER/
I hvilken av falgende MYNDIGHETER:
kanaler foretrekker du  Hvilken skriftlig
- & motta skriftig kommunikasjonskanal
Risikoen for a miste en kunde kommunikasjon?  bruker dere farst og fremst?

34 % 16% m _11%
o 67% 2l 43%
3% =
|

i 2% 5 14%

S& mange av Sa mange kunder tror 7 O/ E 8 0/
kundene bytter, bedriftene svarer ja 0 — o
praver & bytte pa spgrsmalet om de 4 Hjemmesidelapp

eller vurderer & bytter, praver a bytte .

bytte bedrift nar eller vurderer a bytte o o

de ikke selv far bedrift nar de ikke selv 2 /o O /o
bestemme far bestemme hvordan

Digital postkasse

1% __* 18%

Y. Sosiale medier

hvordan de de skal motta informa-
skal motta sjon.
informasjon.
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gruppen 18-34 3
positive til at informasjo
myndigheter og bedrifter
i stadig sterre grad skjeri
digital form, basert pa en
5-gradsskala der 1 er mest
negativ og 5 mest positiv.
Tilsvarende middelverdi for
gruppen i alderen 64+ er 3,4.

Kanalene som fungerer best ...

Norge

Hvor mange forskijellige skriftlige kontakt-
veier/kommunikasjonskanaler (kontakt-
punkter) har dere med kundene deres?

40 %

45 % 43 %
..nar 34%
informasjonen 29%
er sensitiv/
privat. 14%
0, 3 % 0,
25 1% 0% 0%
=h = =
S [e] B e [m]
Brev E-post SMS Hjemmeside/ Sosiale medier Digital
50 % app pesiiiamss M Dette mener
N mottakerne
- nar . M Dette tror
informasjonen bedriftene/
33% .
skal vaere myndighetene
- 27 % 26 %
tillitvekkende.
19 %
4% 4% 4%
2% 2 - 2% o 3%
il W 0% Il
b = =
S [e] B e [m]
Brev E-post SMS Hjemmeside/ Sosiale medier Digital
app postkasse
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Norge

Tema 2: Slik vil kundene betale

Nordmenn mottar i dag cirka 13 fakturaer
per maned, 67 prosent av dem digitalt,
0g de betaler disse ofte med det samme
i stedet for samlet én gang i maneden.
Sammen med Danmark er Norge det

mest digitale landet nar det gjelder
betaling. Norske bedrifter bruker
imidlertid ikke fakturaen til ekstra
informasjon og tilbud, i samme grad
som i Sverige eller Danmark.

Gjerne e-post, takk!

ordmenn elsker e-post. Spe-

sielt nar det gjelder fakturaer,

avtaler og tilbud. Hele 62 prosent

foretrekker e-post, sammenlignet

med snittet i Norden som er pa
45 prosent. Nordmenn mottar i dag cirka 13
fakturaer per maned, 67 prosent av dem digi-
talt, og de betaler disse ofte med det sammei
stedet for samlet én gang i maneden.

Det skjer en rask utvikling innen
betalingslgsninger. Med disse gker ogsa
kundenes krav. For f.eks. familier med
mange fakturaer utstedt til forskjellige
familiemedlemmer er det ikke alltid like
lett & holde oversikten over gkonomien.
Legger man til at fakturaer er sensitivt for
mottakeren, blir utfordringen enda starre.

Nar det gjelder sensitiv og privat
kommunikasjon, er det egne regler som
ma felges, med spesifikke kanaler og ut-
forminger som gir mottakeren en fglelse
av trygghet, og som reduserer ubehaget
knyttet til det a betale regninger. Det
faktum at vi mennesker rent psykologisk
hater a tape penger mer enn vi liker a tje-
ne dem - sakalt tapsaversjon - innebaerer
at en faktura kommuniserer mer enn bare
tallene som star der. Se pa det som et
omvendt salg.

Her gjelder det a redusere folelsen av
tap - kanskje til og med gjennom et vedlagt
relevant tilbud? Norske bedrifter bruker
imidlertid ikke fakturaen til ekstra informa-
sjon og tilbud, i samme grad som i Sverige
eller Danmark.

Viktigst for netthandelskundene i forbindelse med betalingen

Bank- eller kredittkort

24 Nordic Channel Compass 2018

vA73 Pay ...

Postoppkrav

Viabrev Viae-post

Paypal, Payson
eller lignende

Faktura

Kilde: PostNord, Netthandel i
Norden 2018

Grunnlag: Har handlet pa nettet
den siste maneden (desember)

fakturaer mottar norske for-

brukere i snitt hver maned.
Av disse er 67 prosent
digitale, og de betales

ofte med det samme
de kommer.

EHF faktura
og kreditnota 3.0

Difi, Direktoratet for forvaltning og
IKT, lanserte nylig en ny versjon

av EHF faktura og kreditnota 3.0.
Dette som en del av gjennomfarin-
gen av EU-direktiv 2014/55/EU. Den
nye standarden bygger pa PEPPOL
BIS-standarden og ble lansert i
slutten av august.

Difi oppfordrer fakturaadmi-
nistratorer til 8 engasjere seg i
PEPPOL BIS- og EHF-arbeidsgrup-
per. Informasjon om dette finnes
pa difi.no.



Norge

Slik gnsker kunden a fa fakturaen

Kunden: | hvilken kanal h"‘*a_ﬁ_ Bedrifter/myndigheter:
foretrekker du i Hvilken kanal bruker dere
afafakturaen?

til 3 sende fakturaen?

4%
45 %
59 %
69 %

m 3%

Digital postkasse

55 %

m 12%

[124%
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Norge

Tema 3: Den digitale postkassen

Den norske regjeringen besluttet i 2014 at
digitale postkasser skal vaere hovedkanalen
for kommunikasjon for innbyggere og
bedrifter fremfor postal distribusjon.

| Norge er man automatisk koblet opp mot
den digitale postkassen Altinn via person-
nummeret. Samtidig sier 7 av 10 nordmenn

at de er koblet opp mot en digital postkasse.

Tilliten til kanalen har imidlertid blitt veldig
stor. Betydelig st@rre enn hva bedrifter og
myndigheter tror. Den offentlige sektoren har
etter en anbudsprosess valgt de digitale post-
kassene Digipost og e-Boks som sin prefererte
partner.

Nest besti Norden

et er bare i Danmark at den digitale  prrrEET———— ‘

postkassens gjennomslag er stgrre

enniNorge. Kjennskapen er pa 95

prosent, og 7 av 10 nordmenn er

koblet opp mot en digital postkas-
se. Den norske regjeringen besluttet i 2014 at
digital kommunikasjon skal vaere hovedkana-
len for kommunikasjon til borgere og bedrifter.
Dette har gkt antall brukere.

Samtidig er det like fa bedrifter og myndig-
heter som tilbyr digital postkasse i Norge, som
det f.eks. er i Sverige. De norske kundene har
imidlertid betydelig stgrre tillit til den digitale
postkassen enn det bedriftene tror. Seerlig nar
det gjelder sensitiv eller privat informasjonen,
eller nar informasjonen skal veere tillitvekken-
de eller skal kunne lagres.

I Norge har den offentlige sektoren etter en
anbudsprosess valgt de digitale postkassene
Digipost og e-Boks. Digipost er utviklet av
Posten Norge og ble lansert i 2011. Bade e-Boks
og Digipost brukes til kommunikasjon mellom
privatpersoner, bedrifter og offentlig sektor.

73 %

av alle nordmenn har tatt i bruk digital
postkasse, men bare ...

%

av norske bedrifter har gjort det.

=ile =ile =ile =il¢
=ile =ilje =ile =il¢
=ile =ile =il =il¢
=iilje =ilje =ile =ilje
=ilje =ilje =ile =ile
=iilje =ije =ile =ile
=iije =ie =ile =i¢
=ile =ilje =ile =il¢
=ilje =ie =ie¢ =ie
=ie =ile =ile =il¢
=ile =ilje =ile =il¢
=le =ilje =ije =ile
=ilje =ile¢ =ile¢ =i¢
=ije =ilje =ilje =il¢
=l =le =He =He¢
=ilje =ilje =ilje =ilje
=ilje =ile =ie =ie¢
=ilje =ilje =ile =i¢
=iije =ilje =ilje =ilje
=le =He =He =He¢
=ilje =ilje =ie =ie
=e =ilo =ile =il¢
=ilje =ile =ile¢ =i¢
=jo =ilo =ie =ie¢
=o =ie =le =le¢
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Arsaken til at mottakere ikke
har valgt digital postkasse

Foles ikke sikkert
Annet

Vil ikke ha nok
en kanal & holde
styr pa
Vil heller ha
kommunikasjon
pa en annen
mate

Visste ikke at det
fantes digitale
postkasser



Finland
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Finland er mer tradisjo- . n Tema2/ Y,
nelt, men /O prosent av E Slik vil Den digitale
kundene forventer like- kompleks verden kundene betale postkassen

vel at kommunikasjonen «Enkelt og «Glem ikke & «Venter frem-
fra myndigheter og be- gjerne i post- tilby faktura pa deles pa gjen-
drifter er tilpasset etter Kassen» papir» nombruddet»
hvor i kundelivssyklusen SIDE 28 SIDE 31 SIDE 33

de befinner seg.
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Finland

Tema 1: En ny og kompleks verden

Finland er mer tradisjonelt, men 70 prosent
av kundene forventer likevel at kommuni-
kasjonen fra myndigheter og bedrifter er
tilpasset etter hvor i kundelivssyklusen de
befinner seg. Og de forventer ogsa at all

viktig.

kontakt de har med bedriften eller myndig-
heten, er samordnet og henger sammen.
Omnikanal virker mindre viktig i Finland enn
i resten av Norden, men det er fremdeles

Enkelt og gjerne fysisk

inland er det mest tradisjonelle

landet i Norden nar det gjelder om-

nikanal og samordnede kanaler.
Finnene foretrekker fremfor alt
fysisk kommunikasjon og e-post.

Nar det er sagt, mener 83 prosent av
finnene at det er ganske eller svaert viktig a
fa velge maten de skal motta informasjon
fra bedrifter og myndigheter pa.

- Far man ikke mulighet til 3 velge, er
man i mye stgrre grad enn det bedriftene
tror, villige til & avslutte relasjonen, sier
Peter Callius, Affarsomradeschef Media,
Kantar Sifo, Stockholm.

Og selv om bare 31 prosent av finske
bedrifter og myndigheter har mellom fem
og sju kontaktpunkter, har hele 13 prosent
atte eller flere kontaktpunkter - det hgyeste
antallet i Norden. Det virker altsa som om
det finnes en viss avstand her.

Finland er mer tradisjonelt, men 70
prosent forventer likevel at kommunika-
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av finnene mener at det er

| ganske eller sveert viktig z'; fa it
velge maten de skal motta
informasjon fra bedrifter og
_myndigheter pa. B

sjonen fra myndigheter og bedrifter er
tilpasset etter hvor i kundelivssyklusen de
som kunder befinner seg. Og de forventer
ogsa at all kontakt de har med bedriften
eller myndigheten, er samordnet og henger
sammen.

- Vi ser altsa en virkelighet der bedrifter
ma bruke mange forskjellige kontaktpunk-
ter med en blanding av digitale og analoge
kanaler tilpasset formal og person, sier
Peter Callius.

Og nar du som bedrift eller myndighet har
alt dette pa plass, kommer du til den kanskje
viktigste parameteren: enkelhet. 92 prosent
av alle innbyggere i Norden mener nemlig at
det er viktig at all kontakt med bedrifter og
myndigheter er enkel og lett a forsta.

Tuuli Lehmusto er Head of Business to
Consumer i Ikano Bank i Finland:

- Det ser ut til & veere visse motsetnin-
ger mellom hva kunder egentlig vil ha, og
hvordan de tror de oppfgrer seg, og hvordan

[

bedrifter tror kundene
oppfarer seg, og hva de vil
ha, sier hun og fortsetter:

- Bedrifter fokuserer .
for eksempel mye pa ﬁ
e-post selv om kundene ‘ = 7

sier at postkassen er den

beste kanalen hvis de skal Tuuli Lehmusto
reagere pa et budskap.

Bedrifter bruker dessuten e-post som ho-
vedkanal selv om kundene sier at de gnsker
a redusere mengden e-post de mottar.

Teknologien finnes - sakalt dynamisk
kommunikasjon - som tilpasser informasjo-
nen etter hvilken kanal som brukes. Kom-
munikatorer jobber ogsa mer og mer med
sakalt trigger-basert informasjon basert pa
kundens atferd.

Hvis du vet hvordan kundene vil ha infor-
masjonen, har du de verktgyene du trenger
for a tilpasse den etter deres preferanser
og ikke etter din bedrifts eller myndighets
magefalelse.




Finland

Fem viktige parametrer for dialogen med kundene

Hva mottakerne mener

62 % Tilpasning av informasjon til hver enkelt 75 %
86 % tmdekontakt 88 %
63% Samordnet kontakt 86 %
80% Mulighet til 8 velge kommunikasjonskanal 79 %
80% Mulighet for personlig kontakt 97 %

MOTTAKER:

I hvilken av felgende kanaler
foretrekker du a motta
skriftlig kommunikasjon?

=

Grafikken viser de som har svart «sveert viktig» og «ganske viktig».

100 % Hva bedriftene/myndighetene tror

BEDRIFTER/MYNDIGHETER:
Hvilken skriftlig
kommunikasjonskanal

bruker dere fgrst og fremst?

Postkassen

48% =l 42%
2% 1 0%
4% =) 12%

Hjemmeside/app

2% = 0%

Digital postkasse

1% + 15%

©35% m 21%

Risikoen for a miste en kunde

29% 14%

Sa mange kunder tror at
bedriftene svarer ja pa spors-
malet om de bytter, prover a
bytte eller vurderer a bytte
bedrift nar de ikke selv far
bestemme hvordan de skal
motta informasjon.

Sa mange av kundene
bytter, prover a bytte
eller vurderer a bytte
bedrift nar de ikke
selv far bestemme
hvordan de skal motta
informasjon.
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Finland

Dette mener finnene om at bedrifter og myndigheter

digitaliserer kommunikasjonen sin

Sveert Ganske Verken positiv
positiv positiv eller negativ
Kanalene som fungerer best ...
51%
- 45%
na.r infor- 40%
masjonen er
sensitiv/privat.
17%
5% 5%
B Le]
Brev E-post SMS
64%
... nar infor-
mas;opgn skal 44%
vaere tillitvek- 38%
kende.
1%
2% 4%
=) -
B [e]
Brev E-post SMS
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9%

6%

Ganske Svaer.t
negativ negativ
1% 1% 1% 1%
=1 s
Hjemmeside/ Sosiale medier
app
6 %
e Il % %

av finske bedrifter har atte eller
flere skriftlige kontaktveier/kommu-
nikasjonskanaler med sine kunder.

Finnene er de mest negative til
digitaliseringen av innbyggerne i
Norden. Det er dobbelt sa mange
svaert negative her ssmmenlignet
med i Sverige og Norge.

=E

Hjemmeside/
app

ly

Sosiale medier

7% 7%
Digital
postkasse B Dette mener
mottakerne
M Dette tror bedriftene/
myndighetene
8% 4%
Digital
postkasse



Tema 2: Slik vil kundene betale

Finland

Det er viktig for alle land i Norden a motta
fakturaer i papirformat, men det er aller
viktigst for finnene. Finnene er generelt sett
mer forsiktige og mindre villige til a betale
med kort enn sine nordiske naboer. Direk-

fakturaer mottar finnene i snitt

hver maned. Av disse er 53 pro-
sent digitale. Fakturaene betales
relativt spredt ut over maneden.

maten pa nettet.

nabolandene.

— -

elst pa papir

innene mottar flest fakturaer per

maned av alle land i Norden. Cirka

14 stykker. Av disse kommer bare

53 prosent digitalt, noe som er det

nest laveste antallet i Norden etter
Sverige (51 prosent). Finnene foretrekker a
fa fakturaer i nettbanken (Verkkopankki,
men ogsa via postkassen, og disse betales
relativt spredt ut over maneden.

Det er viktig for alle land i Norden a
motta fakturaer i papirformat, men det er
aller viktigst for finnene. Samtidig skjer det
en rask utvikling innen betalingslgsninger.
Antall Igsninger stiger for hvert ar, og med
dem stiger ogsa kundenes krav.

Legger man til at fakturaer er sensitivt
for mottakeren, blir utfordringen enda
sterre. Nar det gjelder sensitiv og privat
kommunikasjon, er det egne regler som

ma fglges, med spesifikke kanaler og
utforminger som gir mottakeren en fglelse
av trygghet, og som reduserer ubehaget
knyttet til det a betale regninger. Det fak-
tum at vi mennesker rent psykologisk hater
a tape penger mer enn vi liker a tiene dem
- sakalt tapsaversjon - innebaerer at en
faktura kommuniserer mer enn bare tallene
som star der. Se pa det som et omvendt
salg. Her gjelder det a redusere falelsen av
tap - kanskje til og med gjennom et vedlagt
relevant tilbud? Dette er en mulighet som
finske bedrifter og myndigheter, sammen
med Norge, ikke bruker i saerlig grad.
Finnene er generelt sett mer forsiktige
og mindre villige til & betale med kort enn
sine nordiske naboer. Direktebetaling er
den mest populzere betalingsmaten pa
nettet. Dette skyldes trolig delvis at omstil-

tebetaling er den mest populaere betalings-

Dette skyldes trolig delvis at omstillingen til
netthandel ikke har kommet like langt som i

lingen til netthandel ikke har kommet like
lang som i nabolandene, og at de ikke faler
seg helt trygge pa a gi fra seg kortopplys-
ninger pa nettet.

Topp 5 De mest
populzaere betalings-
matene ved netthandel

1. Direktebetaling i bank 30 %
2. Faktura 27 % Viabrev:16 %
Via e-post: 11 %
3. Bank- eller kredittkort 26 %
4. Paypal, Payson eller lignende 12 %
5. Kontantbetaling ved levering 2 %

Kilde: PostNord, Netthandel i Norden 2018
Grunnlag: Har handlet pa nettet den siste maneden
(desember)
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Finland

\7”

1

FAKTURA

Kunden Bedriften/myndigheten
| hvilken kanal foretrekker Hvilken kanal bruker dere
du a fa fakturaen? til a sende fakturaen?

Postkassen:
59 %

E-post:
49 %

SMS:
1%

Postkassen:
31%

E-post:
22%

SMS:
1%

Hjemmeside/app:
5%

Nettbank:
53%

Hjemmeside/app:
0%

Nettbank:
38%
Digital postkasse:
3%

Usikker / vet ikke:
5%

Digital postkasse:
4%

Usikker / vet ikke:
5%

Q/ bruker 45 0/ bruker 1 O 0/ bruker
84 O faktura- O faktura- O fak-
en til annen kunderela- en for flere tilbud fra turaen for tilbud fra
tert informasjon bedriften samarbeidspartnere
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Finland

Tema 3: Den digitale postkassen

Kiennskapen til digitale postkasser er klart

lavest i Finland, bare 48 prosent.

6 av 10 finner er likevel koblet opp mot en
digital postkasse - akkurat som i Sverige -
men de som ikke er det i Finland, er mer

negative til dette sammenlignet med de

andre landene i Norden. Finnene foretrekker

Den digitale hva?

en digitale postkassen sliter i

Finland. Kjennskapen er bare

pa 48 prosent, noe som er klart

lavest i Norden.

| Finland har man en digital

postkasse - NetPosti. Den eies av Posti, som
er Finlands motstykke til PostNord. Totalt
har cirka 800 000 (2017) borgere over 15 ar
i Finland tatt i bruk NetPosti.

NetPosti brukes til en viss grad av den
offentlige sektoren, men den offentlige
sektoren har ogsa utviklet en egen lgsning
- Suomi.fi - for digital kommunikasjon
med borgere og bedrifter.

6 av 10 finner er likevel koblet opp mot

7%

av mottakerne i Finland
har en digital postkasse.

N,

48 %

av mottakerne i Finland
kjenner til at det finnes
digitale postkasser.

en digital postkasse - akkurat som i Sverige
- men de som ikke er det i Finland, er mer
negative til dette sammenlignet med de
andre landene i Norden. Hovedarsaken
til at finnene ikke gnsker a bruke digital
postkasse, er at de heller gnsker @ motta
informasjon i sin egen fysiske postkasse,
via e-post eller nettbanken. Og de vil dess-
uten ikke ha nok en kanal & holde styr pa.
Arsaken til at bedrifter og myndig-
heter ikke tilbyr digital postkasse, er den
samme: De vil ikke ha for mange kommu-
nikasjonskanaler, og de mener at kundene
heller vil ha kommunikasjonen i andre
kanaler.

i stedet den fysiske postkassen, e-post eller
nettbanken. Bedriftene og myndighetene er
iNNe pa samme spor.

Grunn til at mottakere ikke har valgt digital postkasse

3% 43%
Visste ikke at Vil heller ha
det fantes kommuni-

kasjon pa en

annen mate

Vil ikke ha
nok en kanal
a holde styr
pa

Det folesikke  Slitsomt a be-
sikkert gynne med
noe nytt

7%

av bedriftene i Finland
har tatt i bruk digital
postkasse.

4
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Detaljert resultat

MOTTAKER: Hvilken av felgende skriftlige kommunikasjonskanal fungerer best nar

informasjonen...?

Alle Danmark Finland  Norge Sverige Alle Danmark Finland  Norge  Sverige
Skal fange din oppmerksomhet Skal gi et godt inntrykk av avsenderen
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 bedriftens/myndighetens Via bedriftens/myndighetens
hjemmeside/app 2 1 2 2 3 hjemmeside/app 5 3 4 5 7
Via sosiale medier 4 5 3 6 4 Via sosiale medier 1 1 1 1 (0]
Via digital postkasse n 23 4 7 10 Via digital postkasse 9 14 4 8 12
Usikker, vet ikke 10 12 9 9 9 Usikker, vet ikke 22 25 21 21 20
Skal fa deg til a fole deg verdsatt som kunde Er sensitiv/privat
Fysiskt brev 43 34 63 33 43 Fysisk brev 45 33 61 34 52
E-post 22 27 12 30 20 E-post 13 9 17 14 1
SMS 5 3 5 7 7 SMS 2 2 5 2 2
Via bedriftens/myndighetens Via bedriftens/myndighetens
hiemmeside/app 1 1 1 2 1 hjemmeside/app 2 1 1 2 2
Via sosiale medier 1 1 1 1 0 Via sosiale medier [0] [0] 1 [0] [0]
Via digital postkasse 6 10 3 4 7 Via digital postkasse 31 48 7 43 24
Usikker, vet ikke 21 24 16 23 22 Usikker, vet ikke 7 8 9 5 8
Skal fore til handling Skal vaere tillitvekkende
Fysiskt brev 33 21 50 24 40 Fysisk brev 44 28 64 33 52
E-post 29 30 22 40 25 E-post 14 14 1 19 10
SMS 7 3 9 1 6 SMS 1 1 2 2 1
Via bedriftens/myndighetens Via bedriftens/myndighetens
hjemmeside/app 2 1 2 2 3 hjemmeside/app 3 2 3 4 5
Via sosiale medier 1 1 1 1 1 Via sosiale medier [0] [0] [0] 1 [0]
Via digital postkasse 13 29 5 7 12 Via digital postkasse 22 37 6 26 20
Usikker, vet ikke 14 15 12 16 15 Usikker, vet ikke 15 19 13 16 13
Inneholder mye informasjon Ma vzere lettoversiktlig
Fysiskt brev 34 33 32 23 48 Eysisk brev 32 30 36 24 39
E-post 37 29 41 49 26 E-post 37 36 29 50 31
SMS 2 [0) 2 6 1 SMS 5 2 10 3 4
Via bedriftens/myndighetens Via bedriftens/myndighetens
hjemmeside/app 5 2 8 4 8 hjemmeside/app 4 2 3 5 8
Via sosiale medier 1 0 2 1 [0} Via sosiale medier 1 1 2 1 0]
Via digital postkasse 2 27 4 7 9 Via digital postkasse 9 17 3 7 9
Usikker, vet ikke 9 9 1 9 8 Usikker, vet ikke 12 12 17 10 9
Skal kommuniseres raskt Ma kunne lagres
Fysiskt brev 4 3 5 2 4 Eysisk brev 27 19 26 21 40
E-post 49 51 46 48 49 E-post 43 35 54 47 37
SMS 32 20 35 40 31 SMS 1 6] 2 1 1
Via bedriftens/myndighetens Via bedriftens/myndighetens
hiemmeside/app 1 [¢] 1 1 2 hjemmeside/app 1 (6] 1 1 1
Via sosiale medier 2 3 2 2 1 Via sosiale medier 0] 6] 6] 1 0]
Via digital postkasse 8 17 4 4 9 Via digital postkasse 22 39 7 24 16
Usikker, vet ikke 5 5 7 4 4 Usikker, vet ikke 6 6 9 5 5
Skal tas videre Ma vaere tilgjengelig uansett hvor du befinner deg
Eysiskt brev 12 6 9 14 18
E-post 64 68 65 65 57 Eysiskt brev 4 3 7 2 2
SMS 4 2 8 4 3 E-post 53 47 48 59 58
Via bedriftens/myndighetens SMS 14 9 21 15 12
hjemmeside/app 1 1 1 1 2 Via bedriftens/myndighetens
Via sosiale medier 3 4 3 2 1 hjemmeside/app 4 1 7 3 5
Via digital postkasse 6 9 2 4 8 Via sosiale medier 1 2 2 1 0
Usikker, vet ikke n 10 il il 12 Via digital postkasse 17 32 4 15 18
Usikker, vet ikke 7 6 1 5 5
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Detaljert resultat

MOTTAKER: Hvor mange meldinger fra bedrifter/myndigheter mottar du
i snitt hver uke i de forskjellige kanalene?

MOTTAKER: Hvor viktig er det for deg at du selv kan velge maten du skal motta
informasjon fra bedrifter og myndigheter pa?

Alle Danmark Finland Norge Sverige Alle Danmark Finland Norge Sverige

Postkassen Overhodet ikke viktig 2 2 2 2 3

o] 1 21 6 13 5 Ikke spesielt viktig 1 8 9 13 14

1-4 30 27 28 33 34 Ganske viktig 44 41 45 47 44

5-19 13 7 19 9 16 Sveert viktig 39 46 38 34 37

20+ 4 3 7 3 4 Usikker, vet ikke 4 4 6 3 2

Usikker, vet ikke M 43 40 42 a4 Middelverdi 3.2 34 33 3.2 3.2

Middelverdi 7 4 12 4 6

Digital postkasse MOTTAKER: Hvor viktig er det for deg at alle trinn i kontakten med en bedrift/

o 17 6 19 30 16 myndighet er lettfattelige og enkle?

1-2 35 39 30 28 | . .

39 5 9 5 2 4 Alle Danmark Finland Norge Sverige

10+ 6 9 14 1 2 Overhodet ikke viktig 1 [0) 2 1 0

Usikker, vet ikke 37 37 31 40 36 lkke spesielt viktia 4 3 4 4 4

Middelverdi 5 7 10 1 3 Ganske _vnlfth 41 45 40 42 37
Sveert viktig 49 46 46 49 55

E-postkasse/e-post Usikker, vet ikke 5 6 8 4 3

o 4 5 4 4 6 Middelverdi 35 35 34 35 35

1-4 18 17 15 20 20

5-19 19 18 19 21 19

20+ 22 22 26 23 18

Usikker, vet ikke 36 38 37 32 37

Middelverdi 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

Usikker, vet ikke 33 35 33 32 34

Middelverdi 3 3 4 3 3

MOTTAKER: Er du forngyd med antall meldinger du mottar i hver enkelt
kommunikasjonskanal i dag, eller gnsker du @ motta mer eller mindre
kommunikasjon i hver enkelt kanal?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Postkassen
@nsker a mottamer 6 7 9 4 3
Er forngyd som deter 57 56 63 58 50
@nsker a motta mindre 30 30 20 31 39
Usikker, vet ikke 7 6 7 7 8
Digital postkasse
@nsker a mottamer 16 14 13 18 21
Er forngyd som deter 63 69 67 57 59
@nsker a motta mindre 13 13 13 14 12
Usikker, vet ikke 7 4 6 bl 7
E-postkasse/e-post
@nsker a mottamer 7 7 8 7 5
Er forngyd som deter 49 53 48 51 45
@nsker a motta mindre 38 35 37 37 43
Usikker, vet ikke 5 5 6 4 7
SMS
@nsker a mottamer 2 1 3 2 2
Er forngyd som deter 53 61 48 53 49
@nsker 8 motta mindre 38 28 42 39 42
Usikker, vet ikke 8 9 8 6 7
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Detaljert resultat

Tema 1: En ny og kompleks verden

BEDRIFT: Hvor mange forskjellige skriftlige kontaktveier/kommunikasjons-

kanaler (kontaktpunkter) har dere med kundene deres?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
1-2 19 21 18 24 15
3-4 33 33 37 34 30
5-7 38 38 31 40 45
8+ 8 7 10 3 1

MOTTAKER: Hvor viktig er det felgende for deg i kontakten med en bedrift/

myndighet?
At informasjonen i den enkelte kommunikasjonskanalen er tilpasset meg
som person

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Overhodet ikke viktig 3 2 4 3 2
Ikke spesielt viktig 21 21 18 26 20
Ganske viktig 45 47 44 44 48
Sveert viktig 20 21 18 18 23
Usikker, vet ikke 1 10 16 10 7
Middelverdi 29 3.0 29 29 3.0

At all kontakt med kunden er samordnet og henger sammen

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Sveert viktig 54 56 45 60 57
Ganske viktig 34 33 41 31 31
Ikke spesielt viktig 8 8 1 7 7
Overhodet ikke viktig 1 0 1 1 1
Usikker, vet ikke 3 2 2 2 4

At kundene vare kan velge i hvilken kommunikasjonskanal de skal motta
forskjellige typer kommunikasjon

At alle trinn i kontakten med bedriften/myndigheten er lettfattelige og enkle

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Overhodet ikke viktig 1 0 2 1 0
Ikke spesielt viktig 4 3 4 4 4
Ganske viktig 41 45 40 42 37
Sveert viktig 49 46 46 49 55
Usikker, vet ikke 5 6 8 4 3
Middelverdi 35 35 34 35 35

At all min kontakt med bedriften/myndigheten er samordnet og henger

sammen
Alle Danmark Finland Norge Sverige

Overhodet ikke viktig 1 0 2 1 1

Ikke spesielt viktig 7 4 9 5 9
Ganske viktig 45 49 41 46 44
Sveert viktig 35 40 22 41 38
Usikker, vet ikke 12 6 27 8 8
Middelverdi 33 34 31 34 33

At jeg kan velge i hvilken/hvilke kommunikasjonskanal(er) jeg skal motta

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Sveert viktig 29 25 29 26 34
Ganske viktig 46 37 50 51 46
Ikke spesielt viktig 17 26 17 12 15
Overhodet ikke viktig 5 6 3 6 2
Usikker, vet ikke 4 5 1 5 3
Muligheter for at vare kunder far en personlig kontakt

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Sveert viktig 69 76 79 42 77
Ganske viktig 22 21 18 30 17
Ikke spesielt viktig 7 2 1 19 6
Overhodet ikke viktig 2 [0) - 6 [0)
Usikker, vet ikke 1 - 1 3 0

BEDRIFT: Hvor enig er du i felgende pastand? Vi som bedrift tar hensyn til
kundenes gnsker nar vi velger hvilke skriftlige kommunikasjonskanaler
vi skal bruke.

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Stemmer sveert bra 42 58 29 43 37
Stemmer ganske bra 45 31 56 46 47
Verken eller 9 7 9 6 1
Stemmer ganske darlig 3 2 5 1 2
Stemmer sveert darlig 1 1 o] 2 1
Usikker, vet ikke 1 1 2 1

MOTTAKER: I hvilken kanal foretrekker du a motta skriftlig kommunikasjon, nar
det gjelder administrativ kommunikasjon, fra myndigheter/bedrifter der du er
kunde?

forskjellige typer kommunikasjon

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Postkassen 23 1 41 13 29
E-post 46 46 38 62 35
SMS 2 1 2 3 1
Deres hjemmeside/app 1 6] 6] 1 o]
Nettbank 9 1 8 1 13
Digital postkasse 17 37 5 8 18
Sosiale medier [0) [0) [0) 0 -
Usikker, vet ikke 4 4 6 2 3

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Overhodet ikke viktig 1 2 2 1 1
Ikke spesielt viktig 14 20 9 14 13
Ganske viktig 49 48 49 52 49
Sveert viktig 28 23 31 28 32
Usikker, vet ikke 7 8 9 5 5
Middelverdi 31 3.0 32 31 3.2
Muligheten for personlig kontakt

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Overhodet ikke viktig 3 1 2 5 3
Ikke spesielt viktig 18 7 10 29 22
Ganske viktig 39 41 39 39 38
Sveert viktig 35 45 41 22 34
Usikker, vet ikke 6 6 8 6 4
Middelverdi 31 34 33 28 31
BEDRIFT: Hvor viktig er folgende fokus fremover for dere?
Individtilpasning av kundereisen

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Sveert viktig 49 58 41 49 50
Ganske viktig 30 28 34 31 29
Ikke spesielt viktig 8 7 10 8 9
Overhodet ikke viktig 4 2 3 8 1
Usikker, vet ikke 8 5 12 4 1
Enklere for kundene a bruker vare tjenester/produkter

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Sveert viktig 62 63 54 66 67
Ganske viktig 27 27 34 24 22
Ikke spesielt viktig 5 5 7 4 5
Overhodet ikke viktig 2 1 1 3 1
Usikker, vet ikke 4 4 4 3 5
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MOTTAKER: | hvilken kanal foretrekker du a motta skriftlig kommunikasjon, nar
det gjelder markedskommunikasjon, fra myndigheter/bedrifter der du er kunde?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Postkassen 22 16 35 16 23
E-post 60 67 48 67 59
SMS 2 1 2 2 3
Deres hjemmeside/app 5 4 4 7 4
Digital postkasse 3 3 2 2 4
Via sosiale medier 1 2 1 1 0
Usikker, vet ikke 7 7 9 5 7

MOTTAKER: I hvilken kanal foretrekker du a motta skriftlig kommunikasjon, nar
det gjelder markedskommunikasjon, fra myndigheter/bedrifter der du ikke er
kunde?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Postkassen 24 19 33 20 25
E-post 29 32 29 28 25
SMS 2 1 1 2 2
Deres hjemmeside/app 19 17 10 24 24
Digital postkasse 2 2 2 2 3
Sosiale medier 5 8 4 5 3
Usikker, vet ikke 19 21 20 19 18




Detaljert resultat

MOTTAKER: Hva er din innstilling til at informasjon fra bedrifter og myndig-
heter skjer stadig mer digitalt?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Sveert negativ 4 2 6 3 3
Ganske negativ 7 6 9 7 7
Verken positiv
eller negativ 20 19 23 20 19
Ganske positiv 36 32 39 38 36
Sveert positiv 28 37 17 29 30
Usikker, vet ikke 4 4 6 2 4
Middelverdi 3.8 40 36 3.8 3.9

Digital
Alle Danmark Finland Norge Sverige

0-25 2 2 1 1 3
26-50 8 6 9 6 13
51-75 14 7 16 1 23
76-100 74 85 73 81 57
Usikker 1 - 1 - 3
Snitt digital 84 88 83 87 77

MOTTAKER: Hvordan pavirker det deg som kunde nar en bedrift/myndighet
ikke gir deg mulighet til selv & bestemme hvordan du skal motta informasjon
fradem?

BEDRIFT: Hvor stor andel av bedriftens totale skriftlige kommunikasjon vil du Alle Danmark Finland Norge Sverige
ansla er henholdsvis fysisk, dvs. utsendelse i papirformat, eller digital? Jeg bytter eller prgver
Fysisk a bytte bedrift 9 9 1 10 7
Alle Danmark Finland Norge Sverige Jeg vurderer a
0-25 62 74 62 69 43 bytte bedrift 23 19 27 24 22
26-50 24 21 24 19 32 Jeg kontakter bedriften
51-75 7 2 9 5 13 og legger frem
76-100 6 3 4 6 9 mine klager 8 9 9 8 8
Usikker, vet ikke 1 1 1 - 3 Jeg blir irritert, men
Snitt fysisk 26 18 25 23 36 gjer ingen ting 28 33 21 29 30
Det pavirker meg
Digital overhodet ikke 19 20 20 17 21
Alle Danmark Finland Norge Sverige Annet 1 1 1 1 1
0-25 7 3 5 6 12 Usikker, vet ikke 1 10 12 10 1
26-50 18 13 21 13 25
51-75 15 12 13 13 20
76-100 60 71 61 67 40 BEDRIFT: Hvordan tror du at det pavirker kundene deres nar de ikke far mulig-
Usikker 1 1 1 0 3 het til selv 4 bestemme hvordan de skal motta informasjon?
Snitt digital 74 82 75 77 64 Alle Danmark Finland Norge Sverige
De bytter eller prgver
Hvordan tror du fordelingen ser ut om tre ar? & bytte bedrift 3 3 3 4 2
Fysisk De vurderer a bytte
Alle Danmark Finland  Norge  Sverige bedrift 9 7 n 9 8
0-25 77 87 75 84 62 De kontakter oss og
26-50 18 10 2 12 29 legger frem sine klager 30 28 29 28 35
5175 2 1 3 2 4 De blir irriterte, men
76-100 1 2 1 1 2 gjer ingen ting 17 18 17 13 18
Usikker, vet ikke 1 . 1 0 3 De pavirkes overhodet
Snitt fysisk 16 12 17 13 23 ikke /i liten eller svaert
liten grad 35 39 36 37 29
Annet 1 1 1 1 2
Usikker, vet ikke 5 3 4 7 6
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Detaljert resultat

Tema 2: Slik vil kundene betale

MOTTAKER: Hvor mange fakturaer mottar du / din husholdning i snitt hver

BEDRIFT: Bruker dere i noen tilfeller fakturaen til a informere kundene om

maned? annet enn ren betalingsinformasjon?

Alle Danmark Finland Norge Sverige Alle Danmark Finland Norge Sverige
0] 2 8 0 1 0 Ja 22 27 19 17 26
1-4 18 26 20 13 12 Nei 73 71 77 79 66
5-19 4 16 38 46 62 Usikker, vet ikke 4 2 3 4 8
20+ 5 2 7 5 5
Usikker, vet ikke 34 47 35 35 20

MOTTAKER: Omtrent hvor mange av dine eller husholdningens regninger/

BEDRIFT: Pa hvilken eller hvilke av folgende mater bruker dere fakturaen?

Til annen kunderelatert informasjon

fakturaer mottar du digitalt? Alle Danmark Finland Norge Sverige
Alle Danmark Finland Norge Sverige Ja 85 86 84 76 91
0-10% 17 12 19 14 23 Nei 14 13 16 24 8
11-20 % 3 1 4 2 5 Usikker / vet ikke 1 1 - - 2
21-30 % 3 1 4 2 5
31-40% 2 ] 3 1 2 For a gi tilbud fra oss som bedrift
41-50 % 6 4 8 5 9 Alle Danmark Finland Norge Sverige
51-60 % 2 1 3 1 3 Ja 35 34 45 24 37
61-70 % 3 1 4 3 3 Nei 63 63 55 76 61
71-80 % 10 9 8 10 13 Usikker / vet ikke 1 2 - - 2
81-90 % 13 13 1 17 10
91-100 % 23 31 16 28 15 For a gi tilbud fra vare samarbeidspartnere
Vet ikke 18 26 19 17 13 Alle Danmark Finland Norge Sverige
Middelverdi 60,1 704 52,6 673 50,7 Ja 7 5 10 - 1
Nei 92 93 90 100 87
MOTTAKER: Nar betales normalt husholdningens fakturaer? Usikker / vet ikke 1 2 - - 2
Alle Danmark Finland Norge Sverige
Med det samme nar
fakturaen kommer 32 46 29 35 20 MOTTAKER: Nar betales husholdningens fakturaer?
En gang i uken 15 16 20 18 6 Alle Danmark Finland Norge Sverige
Et par ganger i maneden 26 16 37 33 18 Nettbanken 87 85 94 78 94
En gang i maneden 25 21 12 13 56 SMS [0) [0) - 1 -
Sjeldnere 1 1 2 1 0 Swish 4 6 1 6 3
Kredittkort 4 6 1 6 2
Betalingsvarsel 2 2 5
MOTTAKER: Hvordan foretrekker du @ motta regninger/fakturaer? Digital postkasse 1 1 1 2 2
Alle Danmark Finland Norge Sverige Autogiro 28 33 5 51 18
| postkassen 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 -
Pa avsenderens Usikker, vet ikke 2 1 2 5 1
hjemmeside ellerapp O - [0] 1 [0]
| nettbanken 41 14 38 55 54
Digital postkasse 9 25 3 3 6
Annet 1 1 1 2 1
Usikker, vet ikke 4 6 5 2 3

BEDRIFT: I hvilke kommunikasjonskanaler tilbyr dere kundene mulighet til
betale fakturaer?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
Nettbanken 67 79 76 52 61
SMS 3 4 - 4 3
Swish 21 32 9 17 26
Kredittkort 38 51 44 29 28
Betalingsvarsel 25 - 51 - 48
Digital postkasse 7 9 7 4 8
Autogiro 32 37 26 35 31
E-post 9 - - 37 -
Mobilfaktura 3 - - 4 -
Usikker, vet ikke 1 8 8 15 15
BEDRIFT: | hvilken/hvilke k¢ jonskanaler der dereidag ut
fakturaer?

Alle Danmark Finland Norge Sverige
| postkassen 53 25 59 59 69
Via e-post 62 80 49 69 51
Via SMS 1 [0) 1 3 [0)
Pa egen hjemmeside
eller app 2 1 5 2 1
Via nettbanken 28 6 53 45 9
Digital postkasse 5 9 4 4 3
Annet 8 9 1 5 5
Usikker, vet ikke 5 5 5 3 8
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Detaljert resultat

Tema 3: Den digitale postkassen

MOTTAKER: Kjenner du til at det finnes digitale postkasser der du kan fa MOTTAKER: Hvorfor har du ikke tatt i bruk digital postkasse?
kommunikasjon fra bedrifter og myndigheter som har tatt i bruk systemet? Alle Danmark Finland Norge Sverige
Alle Danmark Finland Norge Sverige Visste ikke at det fantes
Ja 77 il 48 95 84 digitale postkasser 2 - 3 1 1
Nei 16 17 41 2 8 Vil heller motta
Usikker, vet ikke 7 12 10 3 8 kommunikasjon
pa en annen mate 43 60 43 44 39
Vil ikke ha nok en
kanal d holde styrpa 39 16 38 41 42
BEDRIFT: Har din bedrift/myndighet tatt i bruk digital postkasse, dvs. har Det fales ikke sikkert 7 14 8 5 6
kundene mulighet til a velge a motta kommunikasjon fra dere til en digital Slitsomt & begynne
postkasse?
. . med noe nytt 5 10 5 ] 8
Alle Danmark Finland Norge  Sverige Annet 5 i 4 3 4
Ja 18 31 17 14 13
Nei 72 56 77 79 75
Usikker, vet ikke 9 12 7 7 n
Sa mange i hver kategori deltok i undersgkelsen
Forbrukere/mottakere Kjonn Alder Land
Alle Mann Kvinne 18-34 35-49 50-64 65+ Danmark Finland Norge Sverige
Antall intervjuer 4145 2085 2060 961 886 1106 192 1006 1004 135 1000
Bedrifter/myndigheter Bransje Antall ansatte
Alle Detaljhandel Offentlig sektor Service og tjenester  @vrige 10-19 20-49 50-
Antall intervjuer 2853 373 259 1476 406 1150 1039 651
Norden Sverige Norge Danmark Finland
Antall intervjuer 2853 809 390 1166 488
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