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Om rapporten

Posten har arligen sedan 2006 presenterat en
undersékning, genomford av TNS SIFO, kring
privatpersoners vanor och attityder till fysisk och
elektronisk kommunikation med féretag, myndigheter
och organisationer. Resultatet presenterades dren
2007-2011 i rapporten Brevvanor. Forra aret bytte
rapporten namn till Vara brevvanor.

Arets unders6kning genomfordes i form av
telefonintervjuer med 2000 privatpersoner mellan
20-79 ar i ett riksrepresentativt urval. Intervjuerna

genomfordes under perioden 27 november till 14
december 2012. Citaten i rapporten dr hamtade fran de
Oppna svaren i undersokningen.

For att kunna urskilja trender redovisas i vissa fall
dven resultat fran foregdende ars undersékningar om
svenskarnas brevvanor.

For detaljerade resultat av de fragor och svarsalternativ
som redovisas i rapporten, samt aktuella baser,
hénvisas till sidorna 30—41.



Mottagarmakten
allt viktigare

Aldrig for har foretag, myndigheter och organisationer haft s manga olika kanaler
att vdlja pa nar de ska kommunicera med privatpersoner. Den 6kade digitaliseringen
har samtidigt resulterat i att makten 6ver kommunikationen i hog grad flyttat fran
avsdndaren till mottagaren. Det blir allt viktigare for allt fler privatpersoner att sjdlva
fa valja hur de ska ta emot viktig information.

Att mottagarmakten blir allt viktigare framgar tydligt av var arliga undersokning
om svenskarnas brevvanor, dar vi narmare studerar hur svenska folket forhaller
sig till fysisk och elektronisk kommunikation och vilka kanaler som lampar sig bast
beroende pa avsandarens syfte.

Det fysiska brevet fyller och kommer alltid att fylla
en viktig funktion. Inte minst ndr det galler viktig
information foredrar en klar majoritet i alla aldrar att
fa den i sin brevlada. Samtidig sker en férandring

i samhdllet och acceptansen for elektroniska
meddelanden dkar successivt.

For Posten ar det viktigt att bidra med kunskaper
och tjanster vad géller bade fysisk och elektronisk
kommunikation samt kombinationen av de bada.

Vi hoppas att arets rapport kan bidra till 6kad kunskap
om hur utvecklingen av kommunikationen ter sig. Vart
mal ar att starka relationen mellan avsdndare och
mottagare och darmed bidra till att kommunikationen
blir an mer effektiv.

Stockholm i mars 2013

Andreas Falkenmark
Chef Posten Meddelande



Sammanfattning

Posten har undersokt svenska folkets vanor och attityder till kommunikation fran foretag,
myndigheter och organisationer sedan 2006. Arets undersokning visar att det blir allt
viktigare for allt fler privatpersoner att sjalva fa valja informationskanal och att det fysiska

brevet fortfarande har en stark stallning.

Mottagarna vill sjdlva vilja kanal

Det blir allt viktigare for privatpersoner att sjdlva fa
vdlja i vilken kanal de ska ta emot information. En
majoritet av svenska folket blir mycket irriterade nar
foretag, myndigheter och organisationer férsoker
bestdmma pa vilket vilket sétt de ska kommunicera
med dem. Framgangsrik kommunikation sker pa
mottagarens villkor. Det kallar vi mottagarmakt.

..avde
tillfragade
tycker att
brevet ger
bast intryck

av avsdndaren.

Mottagarmakten viktig for de unga

Mottagarmakten &r viktig for alla, ocksa for de unga.

Far de inte sjalva vélja hur de ska ta emot exempelvis

... tycker att det dr viktigt
att sjdlva fa vilja pa
vilket sdtt de ska
fa information fran
foretag, organisationer
och myndigheter.

Olika kanaler rekommenderas for olika syften

N&stan atta av tio privatpersoner rekommenderar avsandaren
att skicka brev om malet med kommunikationen ar att ge basta
mojliga intryck. Om privatpersoner ddaremot snabbt behéver fa
viktig information rekommenderar 43 procent att avsdndaren
skickar e-post.

Det visar att malet med kommunikationen styr vilken
kommunikationskanal som passar bast.

...av 20—29-dringar
vill kunna fa sina

fakturor sa dvervager de att byta eller byter foretag i hogre rakningar direkt

utstrackning dan andra malgrupper. Méjligheten att kunna
fa viktig information i brevladan ar dven valdigt viktig for

hem i brevladan.

aldersgruppen 20—-29 ar. 73 procent av dem vill kunna fa

sina rakningar i brevlddan.



. laser
information
som kommer
i samma
kuvert som
en rdkning.

Fakturan en effektiv kommunikationskanal

Trots att allt fler far sina fakturor elektroniskt, foredrar fortfarande
en majoritet att ta emot fakturor i brevladan. Pappersfakturan

ar dven en effektiv kanal nar foretag ska informera om nya
erbjudanden. 8 av 10 mottagare ldser information som kommer i
samma kuvert som en rakning.

Lakarkallelsen i brevlddan men paminnelsen via sms

...av de tillfragade

For att kommunicera effektivt kan en kombination av vill ha péminnelser

kanaler ofta vara att foredra. Ett tydligt exempel pa detta

om besdk hos till

ar att ndstan 7 av 10 vill fa kallelser till lakaren eller . .
tandldkaren i brevlddan. Daremot vill 46 procent av de exempel ldkare via

tillfragade fa en paminnelse via sms.

sms.






Mottagarmakt

Valja sjalvallt viktigare
for mottagaren

Mdjligheten att sjdlv fa bestimma hur man tar emot
information fran foretag, myndigheter och organisationer ar
avgorande for en god relation mellan avsandare och mottagare.

| en tid nar konkurrensen om ménniskors Hur viktigt ar det for dig att du sjalv far
uppmadrksamhet 6kar, samtidigt som kanalerna vilja pa vilket sitt foretag, myndigheter

blir allt fler, ar det viktigt att lata mottagaren h isati inf die?
sjalv far valja hur de tar emot viktig information. och organisationer informerar dis:

88 procent av de tillfragade tycker det ar

viktigt att sjdlva fa vélja pa vilket satt foretag, 100=
myndigheter och organisationer informerar :
dem. :

80=

Virdet av att sjdlv fa bestamma kanal kan
motiveras med att manniskor vill ha kontroll

60a
Over sin vardag. Manga av de tillfrdgade anser :
att det dr extra viktig nar det galler information :
som berdr privatekonomin. 40
Framgangsrik kommunikation sker : 159 20% 19% %
pa mottagarens villkor. Detta kallar vi 20e ° 12% 1570 12%
mottagarmakt. :

% Seeseses fereeee feeenens feeeene peeeaes peeeeas eeeeaan

2008 2009 2010 2011 2012 2013
=@= Inte viktigt

e |

, Jag vdljer det
kommunikationssatt
som kdnns bast fér mig
beroende pa foretaget och
vilken typ av information
det giller.



Mottagarmakt

Valfriheten

paverkar attityden

N&ar manniskor inte far vélja hur de tar emot information fran foretag, myndigheter och
organisationer kan det vacka irritation. Mottagarna under 30 ar dr i hogst utstrackning
beredda att byta foretag nar de inte sjdlva far bestamma hur de ska ta emot fakturor.

Foér ménga ar mottagarmakten sa viktig att den utgér grund
for vilket foretag de valjer att bli kund hos. 63 procent av
de tillfragade instammer i pastdendet ”nar jag 6vervager
att bli kund hos ett foretag dr det viktig for mig att veta

om jag sjalv kan bestamma pa vilket satt jag ska ta emot
fakturor/rakningar”.

Om foretag inte later mottagarna sjdlva vilja
informationskanal paverkas attityden till féretaget
negativt. De senaste fem aren har andelen som identifierar
sig med pastaendet ”jag blir mycket irriterad nér foretag,
myndigheter och organisationer forsoker bestamma

..instimmer i pastaendet
”Nar jag dvervager att bli
kund hos ett foretag dr det
viktigt for mig att veta om jag
sjdlv kan bestimma pa vilket
sdtt jag ska ta emot fakturor/
rakningar”

pa vilket satt jag ska kommunicera med dem” hallit sig
mellan 58 och 67 procent. | arets undersokning svarar

63 procent att de blir mycket irriterade ndr avsandaren

forsoker bestdamma kommunikationskanal. Framforallt
géller det aldersgruppen 50 ar och uppat.

Valfrihet varderas hogt i alla dldersgrupper. Mottagarna i
den yngsta gruppen, 20-29 ar, 4r mest bendgna att byta
foretag om de inte far mojlighet att sjdlva bestimma hur
de ska ta emot information. 31 procent av 20-29 aringarna
overvager, forsdker byta eller byter féretag om de inte
sjalva far bestamma hur de ska ta emot fakturor.

Hur paverkar det dig som kund nar ett foretag
inte ger dig mojlighet att sjdlv bestamma hur
du ska ta emot fakturor/rakningar?

2013
Paverkar
mig inte




Mottagarmakt

”Det ar kundens

marknad”

For Teresia

Anjou,
marknadschef Entercard
Sverige, dr det en
sjdlvklarhet att kunden
sjalv ska kunna vdlja
kommunikationssatt.
”Det dr kundens marknad
och skulle vi inte
tillhandahalla valfriheten
mellan e-faktura och
fysiska fakturor riskerar vi
var relation”, sdger hon.

Vilka &r fordelarna med att lata kunderna vilja?

— Vi tror att var kommunikation far som mest effekt da
kunden sjélv far vélja kanal. Det vill sdga att vi nar bast
fram i den kanal som kunden foredrar och har valt sjalv.
Sen tror vi att var kommunikation blir mer trovardig om
man som kund kdnner att man fatt vdlja genom vilken
kanal man tar del av den.

— P& sikt tror vi dven att vi kan arbeta med mer

segmenterade budskap i de olika kanalerna. De som har ~ Teresia Anjou.

valt e-faktura har till exempel ett annat kundbeteende

an de som har pappersfaktura och eftersom vi kan félja
och analysera det beteendet kan vi ocksa bli battre pa mer
anpassad kommunikation i de olika kanalerna.

— Miljoaspekten ar sjdlvklart inte heller oviktig i detta fall
vilket stottas av att man kommunicerar pa kundens villkor,
inte pa foretagets. Den som vill kan tacka nej till att fa
pappersutskick.

Hur véljer era kunder?

— | dag ar det cirka 17 procent av var totala kundstock som
har e-faktura. Aven om antalet som ansluter sig dkar varje
ar sa gar okningen relativt sakta jamfort med vad man
kanske skulle tro. Vi har ett visst beteende nar vi hanterar
vara fakturor, vilket dr invant, rétt kdnsligt och svart att
forandra.

Vilken kanal &r mest effektiv?

—Det beror litet pa vad syftet
med fakturan &r, det vill sdaga
hur man ser pa fakturan som
kommunikationskanal. Ar

den endast ett satt att driva in
betalning sa kanske e-fakturan
skulle vara mer effektiv. Men
om man ser fler moéjligheter
med fakturan, for till exempel

merférsaljning, sa skulle jag sdga att pappersfakturan ar
mer effektiv.

Om Entercard

Entercard aren
nordisk kreditkoncern
med Over 400
anstallda i fyra
lander. Bolaget

som ursprungligen
startades 1999 i Trondheim kdptes 2003 av Swedbank.
2005 bildade Swedbank tillsammans med Barclays Bank
den nuvarande koncernen i syfte att bli ledande pa
kreditkort pa den nordiska marknaden.
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Var relation till brevet

Brevet och
mottagaren

En stor majoritet av Sveriges befolkning gar alltid
igenom posten ndr de kommer hem.

Majoriteten av Sveriges befolkning har en gemensam Trots att 78 procent av Sveriges befolkning ar

vana ndr de kommer hem. De gar igenom sin post. inne pa internet varje dag, vill en majoritet av
86 procent tittar i brevladan eller sldnger en blick befolkningen ha viktig information i fysisk form.
pa hallmattan innan de gor nagot annat. Det &r for Att vara en frekvent internetanvandare behover
manga en djupt rotad rutin som signalerar om att alltsa inte ha inverkan pa viljan att fa viss
brevet fortfarande har en stark stallning. information fysiskt.

Nar jag kommer hem gar jag alltid forst
igenom vilken post som kommit i brevladan

- o

100 : 87A) 86% 850/0

80 =

60 -

40 =

20 =

% leeesesernes ) e f s ) et ) et

2010 2011 2012 2013

,, ”)ag uppskattar att fa post, ha lite att
gora, 6ppna, ldsa och ta del av.”

,, ”Min rutin dr sadan att ndr jag far
nagot i brevladan sa tar jag hand
om det direkt.”

11



Var relation till brevet

Viktig infor

mation

| brevladar

tack

Budskapet och malet med kommunikationen styr vilken informationskanal som
passar bast. Avsdndare har mycket att vinna pa att anpassa kanal efter syfte.

Nar foretag, myndigheter och organisationervill na fram med
ett budskap bor de fundera pa vilken kanal som ger bast
effekt. Efterstrdvar man att vdcka uppmaérksamhet eller na ut
med mycket information?

Postens undersdkning visar att avsdandarens syfte med
kommunikationen styr hur vi vill ha informationen. Vill

foretag och myndigheter skicka ett viktigt meddelande
som innehaller mycket text foredrar 75 procent av

Vilken kanal rekommenderar du nar...

...foretag eller myndighet

Sveriges befolkning att fa det som brev. Ar syftet att
mottagaren ska fa basta mojliga intryck av avsandaren
foredrar 78 procent av privatpersonerna att fa ett brev,
denna uppfattning delas av alla dldersgrupper, dven den
yngsta.

N&r mottagaren snabbt behover fa viktig information fran
foretag och myndigheter rekommenderar 43 procent av
Sveriges befolkning att avsdandaren anvander e-post.

o,
behover fa din uppmarksamhet
. e . . o
...foretag vill fa dig att kdnna dig
uppskattad som kund
...de har viktig information till dig
som ska leda till en handling
som innehaller mycket text

...det dr ett viktigt meddelande

...du snabbt behdver fa viktig
information fran foretag/myndighet

...de har viktig information som ska
skickas till dig som du behdver ta vidare

...det dr viktigt for foretag/
myndighet att du verkligen laser
informationen

...det ska ge bast
intryck av avsdndaren

, , ”Jag foredrar att ta emot viktig , , »Att fa information elektroniskt ar bra
information direkt i brevladan, annars da den &r mer uppdaterad, eftersom
ar det latt att missa, vilket kan ske via den uppdateras fran dag till dag.”
datorn. Det kdnns sdkrare att fa det i
pappersform.”

12



Var relation till brevet

Information fysiskt
eller elektroniskt?

Bor informationen skickas ut fysiskt eller elektroniskt?
En kanal passar inte alla typer av meddelanden.

Det dr stor skillnad pa vilken typ av information
manniskor vill ha fysiskt eller elektroniskt. For
att budskapet ska na fram vinner avsandare

pa att anpassa kommunikationen efter
manniskors behov. Undersokningen visar att
en majoritet av de tillfragade vill ha fakturor,
forsakringsinformation och skattedeklarationen
i pappersform. Battre kontroll, enkelt att ldsa
samt 6verskadligt angavs som de storsta
fordelarna med att ta emot viktig information i
brevladan.

Information sa som arsbesked
fran banken och kontoutdrag
foredrar en majoritet att fa
elektroniskt. De storsta
fordelarna med att ta emot
information som exempelvis
kontobesked elektroniskt ar,
enligt Sveriges befolkning, att det
innebdr mindre papper och dkad
miljohdnsyn men &dven att det gar
snabbt att fa.

Hur foredrar du att fa foljande information:

Rakningar/fakturor

Arsbesked fran banken

Skattedeklarationen

Pensionsinformation

Forsakringsinformation

Lonespecifiktion

Kontoutdrag

Inbjudningar till
foretagsevenemang

Kund- och medlemstidningar

Nyhetsbrev

Erbjudanden fran
foretag dér du ar kund

Erbjudanden fran foretag
dér du inte dr kund

B Elektroniskt

13
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Var relation till brevet

Exklusiv tidning
starker forhallandet

Nordeas kundtidning PB Magazine ar en viktig kanal for
att kommunicera med bankens Private Banking-kunder.

Under varen véxer tidningen ytterligare, tidningen som kunderna far i

brevliadan kommer att utékas fran 24 till drygt 60 sidor.
- Vi vill att var tidning ska ge en kénsla av exklusivitet, dir man som kund

far ta del av intressant information som man inte hittar nagon annanstans,
sager Ann-Sofie Hammarin, redaktor och ansvarig utgivare.

Varfor véljer ni att kommunicera med era kunder
via en kundtidning?

— Var tidning har vuxit successivt sedan Nordea
Private Banking startade 1999 och under-
sokningar visar att tidningen har manga lasare
som uppskattar den. Tidningen &r en jattebra
kanal for att presentera saval bankinformation
som intressanta reportage och erbjudanden. Vi
vill att den ska ge en klubbkansla, dar man kanner
samhdarighet och far tillgang till exklusiv kunskap.

Varfor passar er information sa bra i
kundtidningsformatet?

— Vi har mycket kunskap om finansiella fragor
som vi vill formedla. Forutom att berdtta om
placeringar och nya produkter har vi specialister
och familjerattsjurister som garna delar med

sig av sina kunskaper. Vi har ocksa manga
intressanta kunder inom Private Banking, allt fran
entreprendrer och foretagsledare till skadespelare
till konstndrer, som inspirerar andra genom sina
berattelser. Den typen av artiklar och bilder
kommer bast till sin rétt i en fysisk tidning.
Dessutom vet vi att kunderna uppskattar att fa
tidningen i brevladan.

Kombinerar ni med andra kanaler?

— Kundtidningen kommer att ta ett steg framat
och bli mer av ett ”riktigt” magasin i ar, med mer
varierat innehall pa betydligt fler sidor. Private
Banking har dven en egen hemsida och sidori
nadtbanken dar man kan logga in och ta del av
erbjudanden. Utmaningen framdver blir att koppla
ihop tidningen med aktuell information pa néatet
och i andra media.

Nordea Private Banking
ar ledande inom
formogenhetsforvaltning

i Norden med 95 000
kunder och drygt 400
miljarder kronor i forvaltat
kapital. Nordea Private
Banking finns pa 22 orter
i Sverige.

&
Ann-Sofie Hammarin.




Var relation till brevet




16



Fakturan som kommunikationskanal

Langsam 6kning
av e-fakturor

Allt fler vdljer att fa fakturor i elektronisk form. Men fortfarande
foredrar en klar majoritet att fa sina fakturor hem i brevladan.

Mojligheten att kunna fa sin faktura elektronisk
okar och allt fler vdljer ocksa denna form. Av
arets undersokning framgar att 58 procent av
internetanvdndarna far e-fakturor. Motsvarande
andel for ett ar sedan var 53 procent.
Utvecklingen gar dock relativt langsamt och trots
okningen foredrar 6 av 10 fortfarande att fa sina
fakturor direkt hem i brevladan.

Nar det galler hur man betalar rdkningar uppger
en klar majoritet att de anvander internet. 69
procent betalar alla sina fakturor elektroniskt. Det
framsta motivet ar den minskade pappersmangd
det innebar. Anda skriver 18 procent av dem ut
och sparar den betalda e-fakturan.

...Sparar pappers-
fakturan pa nagot
satt efter att
de betalat den,
antingen i en parm
eller pa annat satt.

Hur foredrar du att fa rakningar/fakturor?

Pa avsdndarens
hemsida

Pa internet-
banken

| brevladan

,, ” Jag tycker att det ar ldtt att slarva bort
det som kommer pa ndtet och ar radd
att jag ska missa rdkningar etc.”

, ”Jag upplever att det ar mer
overskadligt och att jag har béttre
kontroll pa de fakturor jag far pa

papper”

17



Fakturan som kommunikationskanal

Vi vill sjalva valja
hur vi far fakturor

Att sjdlv fa vdlja hur man far sin faktura ar viktigt. Nio av tio
privatpersoner tycker att det dr viktigt att sjdlva fa bestimma hur
de ska ta emot fakturor fran foretag dar de &r kund.

74 procent av Sveriges befolkning tycker att det dr viktigt
att kunna fa rakningar direkt hem i brevladan. 58 procent
tycker att det viktigt att kunna fa rakningar elektroniskt.
Det visar tydligt att valfriheten ar viktig dven nar det
kommer till fakturor.

Foretag som inte later mottagarna vélja informationskanal
paverkas negativt. 25 procent av privatpersonerna sager
att de 6vervager att byta eller byter foretag nér de inte far
mojlighet att sjdlva bestdamma hur de ska ta emot sina
fakturor.

Andel som tycker att det dr viktigt att
kunna fa rakningar direkt hem i brevladan
respektive elektroniskt

100..
80-3
60.: 580/0
... tycker att det ar
4o viktigt att kunna fa

' rdkningar direkt hem

204 \ J i brevladan.

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013



Erbjudande r
ger bra geno

LN

Fakturan som kommunikationskanal

ned fakturan

nslag

Genom att skicka information och erbjudanden i samma kuvert
som fakturan har foretag stor chans att na fram med budskapet.

8 av 10 mottagare ldser information
som kommer i samma kuvert som en
rakning. Dessutom svarar manga att de
ar positiva till att kunna fa information
med personliga erbjudanden direkt pa
rakningen.

Pa fragan om hur de tillfragade

skulle rada exempelvis sin bank, sitt
forsdkringsbolag och sitt energibolag att
gora for att informera eller presentera
erbjudanden till befintliga kunder
svarade det stora flertalet ”skicka
informationen tillsammans med
rakningen hem till mig”. Detta alternativ
var vanligast i samtliga branscher och
valdes framfor alternativ som TV-reklam
och att skicka e-mail.

Andel privatpersoner som dr positiva/
neutrala till att kunna fa information
med personliga erbjudanden direkt
pa rdkningen, d.v.s. pa samma papper
som rdkningen.

Bank och o
finans 68%
Forsakringsbolag 69%
Bensinbolag 62%
Telekomforeta
] 60%
Energibolag 66%
o

... laser information
som kommer i
samma kuvert som
en rdkning.
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Peter Ahnell och Christian Jacobsson
har drivit projektet pa DNB Finans.




Fakturan som kommunikationskanal

De har skapat en faktura
anpassad for individen

En modern fargfaktura med helt
individanpassade budskap. Det ar DNB Finans
nya strategi for att starka kundlojaliteten och 6ka forsdljningen.

— Fragar du generalagenterna och aterforsdljarna sa sager
de att det hidr ar bland det basta som hant inom riktad
kundkommunikation under de senaste tio aren, sdger Peter

Ahnellsom tillsammans med Christian Jacobsson drivit projektet

pa DNB Finans.

Hur g6r man en bra faktura som passar
alla?

—Vart mal har varit att ta fram en faktura
som ingen missar att betala. Den ska ocksa
vara informativ sa att antalet samtal till
kundtjanst sjunker och det ska finnas plats
for erbjudanden, saval fran DNB och partner
som fran generalagenter och aterforséljare.
Vi har fatt ldra oss att man har 16 sekunder
pa sig att na fram pa fakturan. Darfor

satte DNB som mal att kunderna skulle
forsta fakturan pa fem sekunder. Sedan
har vi ytterligare tio sekunder pa oss att
presentera vart erbjudande. For vi kan inte
anvanda en faktura till merférsadljning om
den inte ar riktigt bra.

Varfor haller ni fast vid pappersfakturan?

— Pappersfakturan gor att vi kan prata
med vara kunder pa ett helt nytt satt.
Den gamla fakturan hade bara en
funktion — att fa in betalningar. Vi vill
bygga varumarke och lojalitet och jobba
tillsammans med aterférséljarna och med
generalagenterna. Den individualiserade
fargfakturan dar ett mycket starkt kort
gentemot kunder och partner. Fragar du
generalagenterna och aterférséljarna om
den nya fakturan sa sédger de att det &r
bland det bdasta som hant inom riktad
kundkommunikation. Fakturan blir ocksa
ett saljstod.

Hur resonerar ni kring balansen mellan
erbjudande och faktura?

—Vivalde att anvdanda 5o procent av
framsidan till erbjudanden, plus att halva
baksidan rymmer information fran till
exempel kundservice. Dessutom har vi valt
en layout ddr det forsta ordet som syns ar
”Faktura” eller ”Avi” for att ingen ska missa
utskickets funktion. Det fungerar, nar vi

har jamfort med gamla fakturor visade det
sig att den nya fakturan gav 20-30 procent
hogre betalningsvilja. | framtiden kommer
vi att skapa helt individanpassade budskap
pa fakturorna med erbjudanden fran oss
sjdlva och vara partner, till exempel bra pris
pa bilforsakring, service eller stoldskydd. Vi
arinte heller fraimmande for att salja vissa
utrymmen till andra foretag.

Om DNB Finans

DNB &r en av de ledande nordiska
aktorerna inom bank, finans och
forsakring. Sedan 1995 erbjuder DNB
bankverksamhet i Sverige och dr en
ledande aktor inom bilfinansiering

ddr man genom DNB Finans erbjuder
tjanster inom leasing, hyra och
avbetalning, framst via distributérer och
aterforsaljare. DNB Finans har cirka 500
anstallda i Sverige och samarbetar med
dver 700 bildterforsaljare i landet.
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Offentlig sektor

O

Jtskick via posten fran
commun och landsting

Nar kommuner och landsting vill kommunicera med medborgarna foredrar en
majortet av mottagarna att fa ett personligt adresserat utskick i brevladan.

Det tryckta mediet star sig starkt nar Posten, utskick med annan samhallsinformation
privatpersonerna sjdlva far bestimma hur de och information via gratistidningar.

vill ha information fran sin kommun och sitt

landsting. Nar mottagarna sjalva fick uppskatta Drygt halften av Sveriges befolkning dr ganska

hur troligt det var att de skulle ldsa information eller mycket ndjda med den information som
var de populdraste alternativen information som  de faridag fran sin kommun eller sitt landsting.
kom som ett personligt adresserat utskick via NGjdast ar de i dldersgruppen 65 ar och aldre.

Uppskatta hur troligt det dr att du skulle ta del av/ldsa den om du skulle fa
information fran din kommun/ditt landsting via féljande informationskallor?

Som ett personligt adresserat
utskick till dig via posten

34%

Via sociala medier sasom
Facebook och/eller Youtube

Via mejl
Via deras hemsida

Via tv/radio

Som utskick med en annan
samhéllsinformation via posten

Via prenumererade dagstidningar

Via
gratistidningen

M Ganska troligt [ |
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En kombination av kanaler

ger effektiv kommunikation

Vilken kanal foredrar privatpersoner nar

de ska ta emot information fran ldkare,
skattemyndigheten, pensionsmyndigheten
samt kommuner och landsting?

Trots en 0kad digitalisering av all typ av
kommunikation vill en dvervdgande majoritet
fortfarande fa information fran den offentliga sektorn

i brevladan. Nar det kommer till inkomstdeklarationen
vill ndstan sju av tio fa blanketten hemskickad i
pappersform. Av Sveriges befolkning tycker 54 procent
att det &r mycket viktigt att kunna fa deklarationen

i brevladan, vilket ar en 6kning fran fjolarets
undersékning.

Brevladan ar dven en populdr kanal nar det géller
information fran pensionsmyndigheten. Ndstan sex av
tio foredrar att fa pensionsinformationen fysiskt.

Aven kallelser till likare uppskattar Sveriges
befolkning att fa i brevladan. 66 procent av
befolkningen foredrar att fa kallelsen till lakaren eller
tandldkaren i brevladan. Daremot vill 46 procent av
privatpersonerna fa paminnelsen via sms.

..Vill ha inkomst-
deklarationen
i brevladan.

Hur foredrar du att fa
kallelser till besok hos t. ex.
lakare/tandldkare?

Annat, tveksamt, 2%,
vet ej




Offentlig sektor

Tandhalsan i
tack

brevladan,

Folktandvarden
Stockholm har det
senaste aret fordubblat
antalet besokare pa
webben till dver en miljon.
Men fortfarande sker alla
kallelser via brev.

— Aven ungdomar foredrar
att fa viktig information

i ett fysiskt brev, sdger
kommunikationschef
Rebecca Fredriksson.

Hur kommunicerar ni med era
kunder?

— Vi kommunicerar genom en
mangd olika kanaler. En hel
del sker via brev, exempelvis
alla kallelser till vara kunder.
Sedan paminnervi dem

via sms. Pa var hemsida

har kunderna majlighet att
boka, boka om och boka

av sina tider. Ddr kan man
dven boka sista minuten-tider till rabatterade priser. Pa
hemsidan finns ocksa mycket information om ténder,
munhaélsa och olika behandlingar. Manga av vara kunder
foredrar att ringa nar de bokar tid eller har fragor. Vi
forsoker ocksa traffa vara kunder i olika sammanhang.
Det kan vara allt fran i skolor till pa méassor och lokala
evenemang.

Arbetar ni med en kombination av kanaler?

— Vi forsoker anpassa oss efter vara kunders behov

och 6nskemal for att nd sa manga som majligt. Vi gor
undersokningar regelbundet och fragar vara kunder hur
de vill fa information ifran oss.

Ar det nagon skillnad nér det giller hur olika kunder vill
bli kontaktade?

— Olika kunder foredrar olika kanaler, och darfor ar det
viktigt att ha manga kanaler. Gemensamt for de allra
flesta av vara kunder &r att de uppskattar att fa kallelsen
postad — dven ungdomarna. Vara sms-paminnelser ar
ocksa mycket uppskattade, framst hos ungdomar och
fordldrar. Webbokningen uppstod till foljd av kundernas
efterfragan och allt fler anvander den, framfor allt den
yngre generationen, medan den dldre generationen
kontaktar oss genom att mejla eller ringa.

Om Folktandvarden Stockholms ldn AB

Folktandvarden Stockholm ar ett landstingségt bolag
som omsatter drygt 1,4 miljarder kronor per ar. Det

ar ett av Europas ledande tandvardsforetag med
omkring 1900 medarbetare. Pa 84 kliniker tas cirka
1200000 kunder emot varje ar. Verksamheten omfattar
vuxna och barn, allmént- och specialisttandvard inom
samtliga specialistomraden, fortbildning och kliniskt
utvecklingsarbete.
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Eric Thorén, Skatteverket, bestdllare
av projektet Mina meddelanden.




”Vi har lagt ner stor
moda pa att lyssna”

Myndigheterna har ett viktigt uppdrag och

ska dven de erbjuda valfrihet och ta vara pa
mottagarens 6nskemal och rdttigheter. Det togs fasta pa ndr
tjansten ”Mina meddelanden” utvecklades. Du ska sjdlv kunna
vélja hur du vill ha din myndighetspost, i kuvert hem i brevladan
eller elektroniskt med en avisering via sms eller e-post.

— Manniskor idag ar vana vid att fa valja

och att fa god service. Manniskor dr ocksa i
olika livssituationer med olika bakgrund och
erfarenheter. Det dr naturligt att myndigheterna
svarar upp mot detta, sdger Eric Thorén, chef for
kundmotesenheten pa Skatteverket.

Malet med Mina meddelanden &r att
myndigheterna ska kunna erbjuda digital och
sdker myndighetspost samlat pa ett och samma
stdlle till privatpersoner, foretag och andra
organisationer. Tjdnsten forvaltas av Skatteverket
pa uppdrag av regeringen.

Pa minameddelanden.se ska du kunna vélja i
vilken e-brevlada meddelandena ska visas och i
instdllningarna pa kontot om myndigheter far skicka
sin post elektroniskt eller om den ska fortsatta
skickas i papperskuvert till den vanliga breviadan.
Tjansten ar dock fortfarande under utveckling.

— Men redan idag kan privatpersoner och féretag
vdlja att fa sin post till en sdker e-postlada i stéllet

for pa papper, sager Eric Thorén.

-Vi har lagt ned stor méda pa att lyssna till bade

privatpersoner och féretagare och ser att olika
méanniskor vill hantera sin post olika. Det gdller
inte bara om de vill vdlja mellan papper och
elektroniskt utan ocksa vad de betraktar som
viktig post, sager Eric Thorén.

Ar det nagon skillnad mellan hur olika ménniskor
vill ha sin post?

— De yngre lever ju med mobilen, de kan tycka
att datorer kdnns inflexibla. Aldre kan vara mer
datorovana. Samtidigt dr det alltid problematiskt
att generalisera. Viktigast dr att mottagarna sjalv
farvdlja, avrundar Eric Thorén.

Mina meddelanden — minameddelanden.se

— aren myndighetsgemensam e-posttjanst

som gor att man sdkert och tryggt kan fa sin
myndighetspost elektroniskt istéllet for pa
papper. Den frivilliga tjansten ar gratis och

skots av Skatteverket, som har utvecklat den
tillsammans med Bolagsverket och Tillvaxtverket.
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"Beteendet forandras
for varje ar vi mater”

Posten ska dven i framtiden vara det sjdlvklara
forstahandsvalet ndr nagonting ska skickas till, fran och
inom Norden. Med nya digitala medier och ett dkat antal
kommunikationskanaler far Posten en allt viktigare roll som
radgivare till foretag, organisationer och myndigheter och kan
hjdlpa till att effektivisera deras kommunikation, konstaterar
Johan Hellman, chef for administrativ kommunikation hos Posten.

Vilken utveckling ser ni pa marknaden?

—Vara mottagarundersdkningar visar att befolkningens
beteende- och kommunikationsmdnster forandras for
varje &r som vi mater. Aven om skillnaderna fran ar till ar
fortfarande dr sma pekar trenden pa att komplexiteten for
avsdndare vaxer och ddrmed dven behovet av kunskap. Vi
ser bland annat att acceptansen for elektroniska alternativ
okar i kommunikationen med foretag, organisationer
och myndigheter. Det géller allt fran olika typer av
myndighetsinformation till kallelser till vardcentral
och e-fakturor. Samtidigt pagar det ett
stort forandringsarbete i samhallet. Ett
exempel dr sajten Minameddelanden.
se. Tanken dr att den ska vara en
myndighetsgemensam e-posttjanst
som ska innehalla meddelanden fran
myndigheter, kommuner och landsting
och vara en digital brevlada lika
sjalvklar som den vanliga brevladan.

— Trots den digitala
utvecklingen kommer det
alltid att finnas behov

av brev och paket. Den

okande mdngden digital information gor faktiskt att den
fysiska kanalen, brevet i brevladan, blir an mer pataglig
och darfor effektiv. Samtidigt 6kar flera alternativa kanaler
behovet av kunskap om kanalers effekt och relevans.

Hur arbetar ni for att moéta utvecklingen?

— Vi arbetar pa flera fronter. Var huvudstrategi ar att Posten
i framtiden ska vara mycket mer &n bara en leverantor

av olika tjdnster och produkter. Var langa erfarenhet har
gett 0ss en stor kunskap om savél hur avsdandaren bor
anpassa sin kommunikation till budskap och kanaler

som hur mottagaren foredrar att ta del av informationen.
Vi ser ocksa redan nu att allt fler anvdnder sig av var
expertkunskap for att deras budskap ska fa basta mojliga
effekt. Det innebdr att vi far en mer radgivande roll med
insikt och kunskap om mottagaren.

- Vilken kanal som &r bast for ett enskilt &ndamal beror pa
budskapet, malet med informationen och kanske framst
mottagarens preferenser. Att ta hansyn till detta har blivit
allt viktigare for avsandaren.

— Postens uppgift dr att tillhandahalla majligheter
att skicka budskap i olika kanaler. Utéver det ska
Posten dven sté till tjdnst med expertkunskap inom



kommunikationsomradet. Aven om det fysiska brevet
fortsatter att spela en stor roll maste Posten ocksa
fortsdtta att utveckla nya digitala tjdnster och produkter,
som moter det vaxande behovet av elektronisk
kommunikation.

Kan du ge nagra konkreta exempel pa ert arbete?

— Vivar tidigt ute och har kommit langt i den digitala
utvecklingen jamfort med andra stora postbolag globalt.
Ett exempel pa detta dr ePostboxen, en tjanst for sdaker

Brevets framtid

elektronisk kommunikation, som lanserades redan for
tio ar sedan, det vill saga innan det fanns vare sig nagot
behov eller ndgra beteendeférandringar pa marknaden.

— Vi har ocksa arbetat for att 6ka tillgdngligheten till vara
tjdnster, framst i elektroniska och digitala gréanssnitt

dér en stor del av kommunikationen skapas. Vi vill dven
oka ndrvaron pa natet och synas i andra miljoer utanfor
Posten.se. Malet &r att vara tillgdngliga ndr behovet av att
kommunicera uppstar, och dar den tekniska utvecklingen
sker.
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Detaljerade resultat

100 100
Hur viktigt dar det for dig att Hurvél instémmer du i
du sjélv far vélja pa vilket satt foljande pastaende: ”Jag blir
foretag, myndigheter och mycket irriterad ndr foretag,
organisationer informerar dig? myndigheter och organisationer
80 BAS: ALLA 80 [ forsoker bestamma pa vilket
[ satt jag ska kommunicera
med dem”
BAS: ALLA
60 54% 60 Andel som svarat svarsalterativ

stammer bra + stdmmer mycket bra

63% 73%  73%
o

43%

40 [

34%

29% 20-29 30-49 50-64 65—
25%

20 [

o
Mycket Ganska Inte Intealls  Tveksamt, Stdammer Stammer Varken Stammer Stammer Tveksam,
viktigt viktigt sarskilt viktigt vet ej mycket ganska eller ganska mycket vet ej
viktigt bra bra daligt daligt
100 [ o g 100 [ P " . a
Hur paverkar det dig som kund Ndr jag 6vervager att bli kund
ndr ett foretag inte ger dig hos ett foretag ar det viktigt
mojlighet att sjdlv bestamma for mig att veta om jag sjalv
hur du ska ta emot fakturor/ kan bestamma pa vilket satt
8o rakningar? 8o jag ska ta emot fakturor/
BAS: ALLA rakningar fran foretaget?
4 BAS: ALLA
Andel som byter eller forsoker byta
L foretag samt dvervager att byta foretag L
60 60
31% 23% 25% 25%
40 [ 2029 30-49 5064 65~ 47 349
0,
5% 22% 23%
20 [
o] A ) o]
Bytereller Overvdger Kontaktar —  Blir . Det  Annat, Stimmer Stimmer Varken Stimmer Stimmer Tveksam,
forsoker byta attbyta  foretaget irriterad pdverkar mig tveksam, mycket  ganska eller ganska  mycket  vetej
foretag foretag  och framfér men agerar inte alls vet e] bra bra daligt daligt
klagomal inte
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Var relation till brevet

100 100
Hurvél instammer du i foljande Om ett foretag eller myndighet
pastdende: ”Nar jag kommer ska skicka viktig information
hem gar jag alltid forst igenom till dig, vilken kommunikations-
vilken post som kommit i 78% kanal tycker du ger bdst intryck
80 [ postladan.” 80 av avsdndaren?
BAS: ALLA BAS: ALLA
. .
62% Andel som svarat svarsalternativ
60 brev 89%
78% 71% 80%
40 [ 20-29 3049 50-64 65—
20 [ 16 %
0
1% 1% 3%
o
Stammer Varken Stimmer Stimmer Tveksam, Brev E-post Sms Annat Tveksam,
mycket eller  ganska  mycket  vetej vetej
bra daligt daligt
100 Nar ett viktigt meddelande 100 Om det ar viktigt for ett foretag/
innehaller mycket text, myndighet att du verkligen ldser
vilken kommunikationskanal informationen som de ska skicka
tycker du da fungerar bast? till dig, vilken kommunikations-
L " - kanal dr det da basta att de
BAS: ALLA
go 75% | 8o anvander?
70% BAS: ALLA

Brev E-post Sms

Annat, tveksamt,
vet ei

Brev

Sms Annat, tveksamt,
vet ei
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Var relation till brevet

100 [ 100 Om du snabbt behover fa viktig

Vilken kommunikationskanal
tycker du fungerar bast nar ett information fran ett foretag eller
myndighet, hur foredrar du da

foretag eller myndighet
behover fa din uppméarksamhet? att de skickar den till dig?

BAS: ALLA 80 [ BAS: ALLA

4

8o [

60 [ 57% 60 [

43%

o Brev E-post Sms Annat, tveksamt, ° Brev E-post Sms Annat, tveksamt,
vet e] vet ej
100 [ . .
Om ett foretag/myndighet har Andel som svarat
viktig information som ska H brev
skickas till dig som du behover B e-post
o e 8 e 83%

ta vidare, hur &r det dd bést att o sms

80 — de skickar informationen till dig?
BAS: ALLA

68 % y

65—

o Brev E-post Sms Annat, tveksamt, 20-29 30-49 50—64
vet ej




Var relation till brevet

100

80

69 %

Nér ett féretag/myndighet har
viktig information till dig som
ska leda till en handling, hur &r
det da bést att de kommunicerar
med dig?

BAS: ALLA

100 [

8o [

61%

Om ett foretag vill fa dig att
kédnna dig uppskattad som kund,
vilken kommunikationskanal

ar det da bast att de anvander?
BAS: ALLA

° Brev E-post Sms Annat, tveksamt, 0 Brev E-post Sms Annat, tveksamt,
vet €] vet j
100 |

Vilka &r de storsta fordelarna
med att ta emot viktig
information, t ex kontobesked,
rakningar, kundinfo mm, direkt

80 hem i brevladan som vanligt
brev? (Fler svar majliga)
BAS: ALLA

60

40

%
347 31%

Battre
kontroll

Enkelt
att ldsa

Vill ha det
pa papper

Enkelt
att spara

Over-
skadligt

Gammal

vana

Sakert/ Tillgdng- Snabbt

tryggt lighet

Slippa
anvanda
datorn

Annat  Tveksamt,

vet ej

Inga
fordelar
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Var relation till brevet

Hur foredrar du att fa féljande information? sas: aua

Pensionsinformation

100

80

60+

40

20

(o]

58 %

Andel som svarat
svarsalternativ
brevladan

48%

20-29 30-49 50-64 65—

® | brevlddan
@ Via e-post

P& avsindarens hemsida

@ Viasms
@ Pa internetbanken
© Annat, tveksamt, vet e]

Lonespecifikation

100

80

60

40

20

11%11%

3%

Nyhetsbrev
100 -

80
60
40

20

Inbjudningar till foretagsevenemang
100

80

60

51%

40

20

Inkomstdeklarationen

100 -

8o+

60

40

20

Andel som svarat
. 0y

svarsalternativ 84%

brevladan

64%

66 %

20-29 30-49 50-64 65—

Forsakringsinformation
100

8o+
60
40

20

Kund

100 -

80

- och medlemstidningar

72 %

Andel som svarat
svarsalternativ
mbrev
me-post

60 %

66 %

20-29 3049 50-64 65—

Arsbesked fran bank
100 -

80
60+
48%
40

20
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Var relation till brevet

Hur foéredrar du att fa foljande information?

BAS: ALLA

® | breviddan @ Viae-post P& avsiandarens hemsida

@ Pa internetbanken

Kontoutdrag

100

80

60

40

100%

80% —

60% —

40% —

20% —

0%

30 %

Stammer
mycket bra

42%

13 %

Stammer
ganska bra

@ Annat, tveksamt, vet ej

® Viasms

Erbjudanden fran foretag

dérdu ar kund

100
8o+

60

%
47% 0,

40

34%

Varken eller

100

8o

60

40

Erbjudanden fran foretag
déar du inte dr kund

48 %

Om du har fragor kring rdkningar/fakturan eller
annan kommunikation, upplever du att det ar
enklare att ta kontakt med avsdandaren om du far
informationen i brevladan i jamforelse med om du
skulle ha fatt rakningen/fakturan elektroniskt?
BAS: ALLA

6%

Stammer ganska
daligt

10 %

Stammer mycket Tveksam, vet ej

daligt

7 %

8%
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Var relation till brevet

100 |

Vilka &r de storsta fordelarna
med att ta emot viktig
information, t. ex. kontobesked,
80 rakningar, kundinfo m.m., i
elektronisk form?

BAS: ANVANDER INTERNET (90 %)

60

40 |

31% 20 %

Mindre Miljo- Snabbt Enkelt Lattare Over- Enkelt Béttre Inga Séakert/ Annat  Tveksamt,
papper hdnsyn att spara utféra skadligt  att lasa kontroll,  fordelar tryggt vet e]
drenden lattare att
komma ihag

Fakturan som kommunikationskanal

Hur foredrar du att fa féljande information? sas:aua l
Rakningar och fakturor Andel som svarat 100 = Hur viktigt &r det att kunna fa
100~ svarsalternativ 82% rakningar direkt hem i brev-
brevlddan 80 - l&dan?
8ol BAS: ALLA
60 — o »
60% 49% 50% 46%
60
40
26%
20 12%
1% 0% 1% 20-29 30-49 50-64 65— Mycket Ganska  Inte  Intealls Tveksamt,
o viktigt  viktigt s.‘a:rs!(ilt viktigt  vetej
® | brevlddan @ Via e-post P4 avsdndarens hemsida viktigt
® Viasms @ P& internetbanken © Annat, tveksam, vet ej

Andel som svarat
svarsalternativ Mycket

- viktigt och Ganska viktigt
1o Hur viktigt &r det att kunna fa 88%
rakningar/fakturor i elektronisk
80 - form?  gas:aua
y
60 —
40 35%

Mycket Ganska Inte  Intealls Tveksamt, 20-29 30-49 50-64 65—
viktigt  viktigt  sarskilt  viktigt  vetej
viktigt




Fakturan som kommunikation

100 Hur viktigt ar det for dig att du
sjélv far bestamma hur du ska
80 - ta emot fakturor/rakningar fran
o ett foretag dar du ar kund?
6o 55% BAS: ALLA

100

8o

60

Varfor ar det viktigt att fa
bestamma sjdlv hur du
ska ta emot fakturor och
rakningar?

BAS: VIKTIGT ATT BESTAMMA SJALV HUR MAN SKA TA
45 % EMOT FAKTUROR/RAKNINGAR.

Inte  Intealls Tveksamt, N A > > & B
sarskilt  viktigt  vetej > & &@‘;" & v«*“ &
Mycket Ganska iktigt & NS & ?}‘& S
! e B N
viktigt  viktigt z‘:’@ A%\\\ 5 4‘;3(. «4%"5
N4 v
A\
100%
Hur ofta &r du inne pd internet?
80% BAS: ALLA
N
60% — 56 %
40% —
20% —|
10 %
o,
0% 1% 0%
0% |
Flera gdnger ~ Minst ndgon gdng  N&gon géng Ndgon gang Nagon gang Mer séllan Aldrig Tveksam,
varje dag perdag pervecka per manad per kvartal vet ej
100~ | vilken utstrackning skoter du 100~ Far du nagra rakningar/fakturor
o betalningar via internet i dag? i elektronisk form, sa kallade
go- 17% 80 |-
BAS: ANVANDER INTERNET (90 %) e-fakturor?
o, BAS: ANANDER INTERNET (90 %).
60 60 [— 58% -
42%
40 40
20 20 -
0%
o] o
Allt Delvis Inte alls Tveksamt, Ja Nej Tveksamt,
vet ej vet ej
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Fakturan som kommunikationskanal

15

Andelen storanvdndare av
e-fakturor

DIAGRAMMET VISAR ANDELEN SOM SVARAT ATT DE
FAR E-FAKTUROR MULTIPLICERAT MED ANDELEN SOM
SVARAT "ALLA” PLUS "FLERTALET”

19%

Ungefédr hur manga av ditt Né&r ditt hushall har betalat
hushalls rakningar far du e-fakturor vad gor ni da med
100 elektroniskt? 100,  underlagen?
BAS: ANVANDER INTERNET

BAS: ANVANDER INTERNET

OCH FAR E-FAKTUROR (52 %) OCH FAR E-FAKTUROR (52 %)
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80

N&r ni i ditt hushall har betalat
era pappersrakninga, vad gor ni
da med underlagen?

BAS: ALLA

64 %




Fakturan som kommunikationskanal

Bank och finans  Forsakringsbolag  Bensinbolag Telekombolag Energibolag

Skicka informationen tillsammans

med rékningen hem till mig 49% 51 % 42 % 46 % 50 %
Ring upp mig 8% 8 % 4 % 6 % 6 %
Skicka ett mejl 28% 28 % 24 % 26 % 25%
Annonsera i tidningen 12% 10% 13 % 11 % 11 %
GOr TV-reklam 10% 9% 10 % 1% 10 %
Direktreklam 10% 9% 9% 8 % 8 %
Annons pa internet 8 % 8 % 8 % 9% 8 %
Annons pa deras hemsida 20 % 20% 17 % 19 % 19 %
Annons pad t.ex. min internetbank 19 % 10 % 7% 7% 7 %
Annat sétt, vad? 3% 2% 3% 3% 3%
Tveksam, vet e] 3% 4% 15 % 7 % 7%
\

0o [~ . . . 100 [ . T o
Ibland far man information och Vilken dr din instdllning till att kunna fa
erbjudanden i samma kuvert information med personliga erbjudanden
som en rakning/faktura. Vilket direkt pa rakningen/fakturan, d.v.s. pa
av féljande alternativ stammer samma papper, fran féljande branscher?

— bdst med ditt beteende? I ANDEL SOM SVARAT SVARSALTERNATIV MYCKET POSITIV,

80 BAS: ALLA 80 GANSKA POSITIV, VARKEN POSITIV ELLER NEGATIV

68%  69%
r . 66 %

58%

60

40 [

20 [
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Offentlig sektor

Hur foredrar du att fa
foljande information?

BAS: ALLA
y
Kallelser till besok hos t. ex.
lakare/tandldkare lakare/tandldkare
100 100
80+ 8oL

60

40

20

100

80

60

40

20

100 —

80 —

60 —

20

40

60

40

— Hur viktigt dr det att kunna fa
kallelser till t. ex. likare/tand-
lakare direkt hem i brevladan?

BAS: ALLA
L 53%

11% 11%

Intealls  Tveksamt,
viktigt  viktigt  sarskilt  viktigt vet j
viktigt

Mycket  Ganska Inte

Hur viktigt &r det att kunna fa
paminnelser om besdk hos

t. ex. lakare/tandldkare direkt
hem i brevlddan?

BAS: ALLA

21% 22%

Mycket  Ganska Inte Intealls Tveksamt,
viktigt  viktigt  sarskilt  viktigt vet ej
viktiat

@ Pa internetbanken

Pdminnelser om besék hos t. ex.

@ I brevliddan @ Viae-post ( Paavsidndarens hemsida
@ Annat, tveksamt, vet ej

® Viasms

Information om mina drenden hos
forsakringskassan

100 -

80

60+

4o

6% 4%

Andel mycket viktigt
och ganska viktigt

82%
75 % 72%

20-29 30-49 50-64




Offentlig sektor

100 —
Hur viktigt ar det att kunna fa
80 L kallelser till t. ex. ldkare/tand-
ldkare i elektronisk form?
BAS: ALLA
60 —
40 —
24% 23% 23% 29%
20 —
2%
o]
Mycket  Ganska Inte Intealls Tveksamt,
viktigt  viktigt  sarskilt  viktigt vet gj
viktigt
100 — anng - 2
Hur viktigt ar det att kunna fa
80 information om mina drenden
hos Forsédkringskassan direkt
hem i brevladan?
60 — BAS: ALLA
40 — 33%

Mycket  Ganska Inte Intealls Tveksamt,
viktigt  viktigt  sarskilt  viktigt vet gj
viktigt

Som ett personligt adresserat
utskick till dig via posten

Via sociala medier sdsom [LZIEER7] 25%
Facebook och/eller Youtube

Via e-mail [ ) 41%

Via deras hemsida 5% L

I

Via tv/radio [ EERZ) 32%

Som utskick med en annan 24%
samhdllsinformation via posten
25% 40%
Via prenumererade dagstidningar
0y 0y
Via gratistidningen 26% 45%
% 10 20 30 40

80

60

40

80

60

40

o

34%

28%

Mycket
viktigt

Mycket
viktigt

14% -2%

17%

5%

Hur viktigt ar det att kunna fa
paminnelser om besdk hos t. ex.
ldkare/tandlakare i elektronisk form?

BAS: ALLA
4
28%
0y
23% 19%
2%
Ganska Inte Intealls Tveksamt,
viktigt  sarskilt  viktigt vet gj
viktigt
Hur viktigt &r det att kunna fa
information om mina drenden
hos Forsdkringskassan i
elektronisk form?
BAS: ALLA
|4
25% 23% 26%

5%

Ganska Inte Intealls Tveksamt,
viktigt  sarskilt  viktigt vet ej
viktigt

Uppskatta hur troligt det &r att
du skulle ta del av/ldsa den om
du skulle fa informationen fran

1%

BAS: ALLA

2%

M Mycket troligt

M Ganska troligt
Inte sdrskilt troligt

M Inte alls troligt

M Tveksam, vet e]

2%

geccccegoccccepocccc gooscey socccerocsssgecccce gecssssfocccopgeccccsl

70

90

100
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For mer information:

Johan Hellman
Chef Administrativ Kommunikation

Telefon: 010-436 56 91
E-post: johan.hellman@posten.se

Posten AB
105 00 Stockholm

Om Posten

Posten ingar i PostNord-koncernen. PostNord AB bildades genom
samgaendet mellan Post Danmark AB och Posten AB 2009. Koncernen
erbjuder kommunikations- och logistiklosningar till, fran och inom
Norden och har en omsattning pa cirka 39 miljarder SEK och cirka

40 000 medarbetare. Verksamheten bedrivs i affirsomradena Breve
Danmark, Meddelande Sverige, Logistik och i Stralfors. Moderbolaget
ar ett svenskt publikt bolag med huvudkontor i Solna, Sverige.
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Posten AB
105 00 Stockholm



