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Publicis Sapients “Digital Life Index” visar att
somldsa digitala upplevelser ar viktiga fér val
och képbeslut

Det kan finnas andra hinder for frustrerade onlineshoppare dn leveranskedjornas kris: 63 % av
enkitens svenska respondenter uppgav att de avbryter kopet om utcheckningen ar alltfor svar

eller rorig.

Vad kan detaljhandeln, sjukvarden och andra branscher lira av bankerna? 30 % av enkitens svenska
respondenter gav sin upplevelse av digitala finansiella tjinster 9 eller 10 poang av 10 mojliga, vilket

ar betydligt bittre in andra branscher.

STOCKHOLM, 10 november 2021 - I dag sliappte Publicis Sapient, som &r verksamma inom digital transformation,
tredje utgavan av sin Digital Life Index. Denna globala rapport bygger pa en enkat med 9 300 konsumenter fran USA,
Kanada, Australien, Storbritannien, Tyskland, Frankrike, Sverige, Danmark, Hong Kong, Thailand, Singapore och

Forenade Arabemiraten.

Enkiten utforskade deltagarnas beteende, néjdhet och forvintningar i samband med deras digitala upplevelser inom tre

sektorer: detaljhandel, finansiella tjdnster och hélso- och sjukvard.

Resultatet visar att 92 % av de svenska respondenterna tillbringar mer eller lika mycket tid online som 2020 och att de féredrar
somlosa upplevelser nér de anvinder digitala plattformar. Det var ocksd uppenbart att en sammanhéngande upplevelse
ar en mycket viktig pusselbit for att halla konsumenterna ndjda och att kvaliteten pa omnikanalupplevelsen kan paverka

kopbesluten bade positivt och negativt.



“Under de senaste 18 mdnaderna har mdnniskor flyttat mdnga av sina aktiviteter fran den
fysiska till den digitala virlden. Det var undersokning visar dr att mdnniskor i dag har
andra forvintningar ndir de gor saker online. Upplevelsen dr en hygienfaktor och enkelhet
dr viktigare dn upplevelsen”, sdger Karin Liljeqvist, Brand ¢ Communication Lead hos
Publicis Sapient i Sverige. "Forvintningen pd snabba och enkla kop gor att det nu dr
mycket viktigare for foretag att erbjuda smidiga och flexibla losningar online. De foretag

som lyckas med detta kommer att kunna paverka mdanniskors val och kopbeslut.”

Vad ir frustrerande for onlinekdpare forutom leveranskedjornas kris? Design och littanvindhet hos en webbplats kan

stimulera eller avskricka fran kopbeslut

Mer 4n hilften av alla svenska respondenterna (52 %) sade att det 4r mer troligt att de koper fran ett varumérke som

erbjuder en littnavigerbar webbplats eller mobilapp.
63 % uppgav att de lamnar varukorgen om utcheckningen ér alltfor svar eller kranglig att navigera.

Nistan halften (47 %) uppgav att de slutar anvanda en webbplats eller plattform om designen ér dalig.

Fler produkter i lager, bittre sokfunktioner: Konsumenterna vill fa ut mer av sina digitala upplevelser

Detaljhandeln

De fem mest frustrerande upplevelser som de svenska respondenterna tog upp i samband med bes6k pa ett varumérkes
eller en aterforsaljares webbplats ar att produkter &r slut i lager (70 %), dalig sokfunktion (68 %), langsam laddningstid (61

%), oklar navigering (58 %) och bristande séljarinformation (54 %).
Endast 33 % var n6jda med sina méjligheter att “prova” produkter online.

Respondenterna uppgav att returer (45 %) och 16sning av kundtjanstproblem (45 %) understeg férvantningarna.

Hilso- och sjukvarden

32 % av de svenska respondenterna uppgav att det storsta hindret for att anvinda telehdlsa dr att man har en sjukdom eller

ett hédlsoproblem som kréver ett personligt besok.
11 % uppgav att de inte litar pa sin formaga att hantera telehélsotekniken.

Men konsumenter uppger att det skulle forbattra telehilsoupplevelsen som helhet att forstirka den digitala upplevelsen
genom att erbjuda en mobilapp for bokning (36 %) och att erbjuda onlineportaler med lattatkomlig medicinsk

information (36 %).



Vi behdver integrera flera olika relationer i den nya "distribuerade vardmodellen”.

Dessa relationer behover vara somlisa, involvera olika specialister, fungera pa ett sditt
som stdmmer med mdnniskors forvintningar pa digitala upplevelser, bland annat att
meddelanden besvaras snabbt, och, viktigast av allt, de behover ge mervirde med en
minimal anstringning fran slutanvindaren”, siger Mari-Ann Mortensen, Nordic Industry

Lead Transportation, Mobility & Manufacturing hos Publicis Sapient.

Detaljhandeln och andra branscher kan lira av bankernas digitala upplevelser

Finansiella tjanster

Jamfort med andra branscher, bland annat detaljhandeln, resebranschen och bilbranschen, 4r ménniskor mest néjda med
sina digitala upplevelser av finansiella tjanster, dar 30 % av de svenska respondenterna gav sina upplevelser 9 eller 10 av 10
mojliga podng. Online uppstar missnoje typiskt ndr en viss aktivitet ar alltfér svarnavigerad eller kraver for manga steg for

att slutfora, vilket visar pa ett behov av mer somldsa erfarenheter mellan olika kanaler.

Digitala erfarenheter méste fortsatt prioriteras inom finansiella tjanster, eftersom 85 % uppgav att de foredrar att ha

onlinekontakt med sina banker framfor att ha personlig kontakt.

“Eftersom det i dag dr littare for kunderna att ha tillgang till och exponeras for ett storre
och mer mangsidigt utbud av digitala tjdnster dr de inte ldngre ndjda med att bara fa
det de vill ha”, sdger Peter Ekdahl, Nordic Industry Lead Financial Services hos Publicis

Sapient. "Dagens konsument krdver flexibilitet nér det gdller hur och var de utnyttjar

finansiella tjdnster. Banker som drar nytta av den fordelen kommer att ligga steget fore sina

kunder och kan dirmed attrahera en ny generation kunder. Banker som inte anpassar sig

riskerar att halka efter”

Minniskor vill ha personligt anpassande erfarenheter

Pa fragan vilka funktioner de svenska kdpare ville ha hos en onlinebutik var personliga erbjudanden som bygger pa
inkdpspreferenser en av de tre viktigaste funktionerna. Over en tredjedel (34 %) av respondenterna valde det alternativet.
22 % av respondenterna uppgav att de skulle vilja ha personligt anpassat innehall eller personligt anpassade rad som hjalp

nér de handlar.

Nir det géllde finansiella tjanster uppgav 24 % av alla svenska respondenterna att de skulle vilja ha personligt anpassade
erbjudanden baserat pé sina inkopspreferenser och 26 % uppgav att de skulle vilja ha personligt anpassat innehall eller

personligt anpassad rddgivning for att kunna hantera sina pengar bittre.

For hilso- och sjukvardssektorn uppgav 32 % av respondenterna att de skulle vilja att deras vardgivare erbjod mer

personligt anpassad kommunikation for att forbéttra deras upplevelse av telehélsa.



Hela rapporten finns pa thedigitallifeindex.publicissapient.com.

Metod

Data samlades in genom en onlineenkit som skickades till 9 300 personer i 12 regioner 6ver hela vérlden, bland annat USA,
Kanada, Storbritannien, Tyskland, Frankrike, Sverige, Danmark, Singapore, Thailand, Hong Kong, Australien och Foérenade

Arabemiraten. Enkdten genomfordes i juni 2021.

Om Publicis Sapient

Publicis Sapient samarbetar med globala organisationer for att hjdlpa dem skapa och behalla konkurrensfordelar i en varld
som blir alltmer digital. Publicis Sapient 4r navet i Publicis Groupe for digital transformation med 20 000 anstillda och 6ver

50 kontor over hela varlden.

publicissapient.com

#H#

Kontakt

Barbara Peters, bp@ehrenbergsoerensen.com, 072 739 4138

Karin Liljeqvist, karin.liljeqvist@publicissapient.com, 070 941 2649

publicis
sapient


https://thedigitallifeindex.publicissapient.com/
http://www.publicissapient.com
mailto:karin.liljeqvist%40publicissapient.com?subject=

