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Brandtillid kan ikke kabes -
den ggr man sig fortjent til

Det har aldrig veeret mere udfordrende for skandinaviske virksomheder
at skille sig ud og fange forbrugernes opmaerksomhed. Brandets
omdamme er afggrende, isser med de mange makrogkonomiske,
sociale og miljgmaessige faktorer, der pavirker markedet. Kunderne
kan allerede have dannet sig en mening om din virksomhed, inden du
overhovedet har lanceret din nyeste kampagne.

| det nuvaerende klima er det vigtigt at prioritere en langsigtet strategi
og opbygge varige relationer med dine kunder. | denne rapport samler
vi de nyeste forbrugerdata og analyserer, hvad der skaber segte
forbindelser med dem - bade i 2024 og fremover.
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Forbindelsen mellem kunder og brands aendrer sig

Ifalge en forbrugerundersagelse foretaget af Sapio pa vegne af Intuit Mailchimp er forbrugerlandskabet i

Skandinavien ved at sendre sig pa flere vigtige mader:

) Forbrugerne gnsker datadrevet personalisering -
men ogsa tryghed

De fleste skandinaver foretreekker skreeddersyede anbefalinger fra
brands baseret pa deres personlige data, iseer efter at have sggt efter
eller kabt et produkt i en fysisk butik (59 %), brugt segemaskiner

(55 %) eller besagt en hjemmeside (55 %). Dog @nsker 74 % af dem
ogsa at fa at vide, hvordan deres personlige data vil blive brugt.

> Forbrugerne sgger efter billigere alternativer til
deres foretrukne brands

Forbrugerne bliver stadig mere omkostningsbevidste og overvejer
ngje, hvilke brands de vil forblive loyale overfor. Hele 60 % af
kunderne i Skandinavien s@ger efter billigere alternativer til de
brands, de tidligere har handlet med.

>) Den kommende generation af forbrugere gnsker,
at produkter og tjenester kommer til dem

Mere end halvdelen af de skandinaviske 18- til 34-arige (55 % for
18- til 24-arige og 52 % for 25- til 34-arige) tror, at den fremtidige
personalisering indebeerer, at de ikke aktivt behaver at sgge efter
produkter og tjenester, men at de rigtige produkter og tjenester
vil komme til dem.

o) Rabatter, gratis levering og
brandtillid er vigtigst

42 % af de skandinaviske forbrugere foretreekker at kabe fra brands,
der tiloyder regelmaessige rabatkoder og belanninger. Men det er
ikke kun rabatter, der motiverer skandinaviske forbrugere;

37 % foretraekker brands, de faler en relation til og har tillid til,

mens 39 % prioriterer gratis levering.
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Svaere at na og endnu svaerere at
tilfredsstille: Sadan finder du balancen
med nutidens opmaerksomme forbrugere.

Nar det gares korrekt, kan brand-e-mails vaere effektive. Faktisk siger naesten
halvdelen (48 %) af de skandinaviske forbrugere, at de saetter pris pa at modtage
e-mails fra visse brands. Desveerre begar virksomhederne ogsa ofte fejl. Sa hvordan
giver du de skandinaviske forbrugere det, de virkelig gnsker?

Forbrugerne gnsker at hare fra brands, men det skal vaere pa deres egne preemisser.
Nar det kommer til at interagere med kunder via e-mail, foretraekker de primaert

personligt tilpasset indhold (54 %), efterfulgt af tilboud om begraensede og eksklusive
lagervarer (41 %). Pa den anden side siger 41 % af de adspurgte, at gentagne eller ><

fantasilgse e-mails far dem til at afmelde sig, efterfulgt af udokumenterede pastande
om brandformal (35 %) og partiske eller partipolitiske kommentarer om sociale eller
politiske spargsmal (34 %).

antallet af e-mails, som skandinaviske
Personlige praeferencer er ofte formet af livserfaringer. Og mere end halvdelen (53 %) 5 forbrugere vil tolerere pr. brand pr.
af de skandinaviske forbrugere veerdsaetter hensynsfuld markedsfaring, som f.eks. uge, for de afmelder sig

muligheden for at fraveelge kommunikation omkring mors dag eller fars dag.
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Dette skaber et miljg, hvor skandinaviske forbrugere bliver mere og mere selektive i
deres kommunikationspraeferencer. Men fortvivl ikke - der er stadig rig mulighed for
at fange deres opmaerksomhed via e-mail.

Det storste antal likes vs. dislikes for skandinaviske forbrugere

likes

likes

dislikes

likes

dislikes sy [t

dislikes

Personligt indhold
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Begreensede og eksklusive lagervarer

Popkulturreferencer/memes
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Udover indholdet i
e-mails er timingen
afgerende.

54 % af de adspurgte siger, at perioden fra kl. 18 til 21 er
den mest aktive periode for online shopping. Interessant
nok erkendte 31 % af fuldtidsansatte, at de ogsa
foretager indkab i arbejdstiden mellem kl. 15 og 18.
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VORES HOLDNING

| jagten pa brandtillid skal du
huske at forblive autentisk.

| kampen om forbrugernes opmaerksomhed star brands over for
ekstra stgj pa sociale medieplatforme. Skandinaviske brugere,
der bruger mere tid pa sociale medier, er abne over for gget
brandkommunikation; Men mere kommunikation er ikke
nagdvendigvis svaret.

Ud over at tilbyde konkurrencedygtige produkter og priser bar
du ogsa prioritere dine brandveerdier. Intet forhindrer dig i at
kommunikere dit syn pa menneskerettigheder, milja- eller
samfundsansvar, men vaelg dine kampe med omhu. 34 % af
forbrugerne er tilbgjelige til at stoppe med at falge eller afmelde,
hvis de er uenige i dine synspunkter. Dine holdninger vil ikke
appellere til alle, men det vigtigste er, at dit budskab resonerer
med din malgruppe. Serg blot for at give kunderne mulighed for
at fravaelge kommmunikation, og veer forberedt pa eventuelt at
miste falgere undervejs.
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Forbrugertillid handler
om det lange seje traek.

Nutidens forbrugere ved preaecis, hvad

de vil have, og hvor de vil fa det. Men det
tager tid at opbygge brandloyalitet.

Sa hvordan overbeviser du dine kunder
om at tilmelde sig og forblive abonnenter?

De fleste mennesker beslutter sig for at
laese eller klikke pa links i en e-mail
baseret pa afsenderen (32 %) i forhold til
forhandsvisningsteksten eller overskriften
(18 %) eller emnelinjen (14 %). Desuden
angiver 15 % af de 18- til 24-arige, at
e-maildesign er en afggrende faktor -
mere end nogen anden aldersgruppe.

INTUIT MAILCHIMP

Hvad far skandinaviske kunder til at interagere med en brand-e-mail?

327%

Jeg beslutter mig
ud fra afsenderen

187%

Jeg beslutter

mig ud fra
forhandsvisnings-
teksten eller
header

14 7%

Jeg beslutter mig
ud fra emnelinjen

127%

Jeg laeser
sjeeldent en
brand-e-mail
og ser kun pa
billederne eller
designet

127%

Jeg beslutter mig
ud fra den forste
linje i e-mailen

127%

Jeg beslutter mig
baseret pa, hvor
godt den er
designet
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For skandinaviske forbrugere er engagement teet knyttet til tillid og bekvemmelighed. Bekvemmelighed,
som tidligere betad 'teet pa', indebaerer i dag hurtig levering, betaling med et enkelt klik og opfyldelse af
forventninger til kvalitet og support. Det handler ogsa om at na den rette forbruger pa det rette sted,

pa det rette tidspunkt, med det rette produkt til den rette pris.

De vigtigste faktorer for forbrugerengagement i Skandinavien

417% 407% 307 33% |29% |28% |23%

Rabatter og Tilhgrsforhold Gratis levering Gratis Hurtig Dokumenteret En positiv
fordele og tillid returfragt forsendelse erfaring med indvirkning pa
fremragende miljget og socialt
kundeservice ansvarlige
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Tilhgrsforhold og tillid bliver vigtigere med alderen.
For 49 % af de 55- til 64-arige og 54 % af de over
65-arige geelder det, at jo mere trovaerdigt et brand
er, desto starre er sandsynligheden for, at de vil
interagere med det.

Desuden gaelder det, at jo mere forbrugere handler
med et brand, desto starre er sandsynligheden for,
at de vil fortsaette med at interagere med det.
Rabatter og fordele er steerke kabsmotiverende
faktorer for forbrugere, hvor 40 % leder efter en af
disse, for de foretager et kab.

Men rabatter er ikke den eneste form for belgnning,
forbrugerne er interesserede i. 39 % af de
skandinaviske forbrugere gnsker flere muligheder
for at vinde praemier eller butikskredit i bytte for at
deltage i undersggelser og anmeldelser. Dette giver
dig ikke kun mulighed for at belgnne loyale kunder,

o , O, afforbrugerne vil
men ogsa for at tiltreekke nye kundeemner samt 40 /) sandsynligvis lede efter
reducere den stigende mistillid til brands. en rabatkode, for de

foretager et kab, hvor

INTUIT MAILCHIMP

O/ erden laveste rabat,
16 A der typisk far dem til at

klikke videre til webstedet
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Midt i den globale stigning i
misinformation stoler 33 % af
forbrugerne mindre pa brands,
mens kun 21 % stoler mere pa
dem. Derfor bliver det stadig
vigtigere at pleje og opretholde
langvarige relationer.
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217%

stoler mere pa brands

337%

stoler mindre pa brands

Stigningen i misinformation har faet kunder til at stole
mindre pa brands (33 %) i modsaetning til mere (21 %)

48 7%

af dem, der har mindre tillid til brands,
mener, at gennemsigtighed om en
virksomheds handlinger - uanset om det
drejer sig om formal eller prisstigninger -
kan bidrage til at genopbygge tilliden
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VORES HOLDNING

Prioriter kundeoplevelsen farst;
resten kommer senere.

Det handler ikke kun om at tilbyde vaerdi ud over dit
produkt fra dag ét. Virksomheder skal ogsa leve op til
deres varemeerkelgfte ved at imgdekomme
forbrugernes forventninger - hvad enten det drejer
sig om kvaliteten af et produkt, prisniveauet eller
forsendelsestiderne. For at opna dette skal du
investere i forretningskritiske omrader som
kundeservice, far du overvejer at inddrage sociale
eller politiske spargsmal i dit brandbudskab.

Incitamenter, der opomuntrer forbrugerne til at deltage
i undersggelser, give anmeldelser eller dele pa sociale
medier, kan tilbydes i bytte for loyalitetsfordele.

Men husk: Nar du markedsfarer dig over for unge
forbrugere, er udseendet og oplevelsen af din
brandidentitet afggrende.
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Skandinaviske forbrugere afleverer gerne deres data og penge til brands, de har tillid til.
Sa hvordan kan du opbygge den? Og endnu vigtigere, hvordan vedligeholder du den?

| dag siger 37 % af de skandinaviske En effektiv metode til at opbygge tillid er  Korrekt deling af dit brands identitet,
forbrugere, at de farst skal stole pa og at demonstrere en klar vision. Adspurgt etik og veerdier kraever autenticitet. Som
fole et tilharsforhold til et brand, far de til de tre vigtigste brandegenskaber, marketingprofessionel skal du sikre dig,
kaber noget hos dem. Men en tredjedel naevnte skandinaviske forbrugere etik at dit brand stemmer overens med den
(33 %) af keberne stoler mindre pa og veerdier (30 %) samt brandidentitet personlighed og de veerdier, du gnsker at
brands, isaer i lyset af den stigende (28 %) som primaere arsager til at kommunikere udadtil - ikke blot dem, der
misinformation. Sa hvordan kan du foretage et kab. appellerer til en bredere malgruppe.

opbygge tillid hos forbrugerne?

Hvilke brandegenskaber er vigtigst for skandinaviske kunder?

30% 28% 23% 21%  20% 17% 16%  12%

En virksomhed med En virksomhed med en En loka Brands der altid er Brandpersonlighed Et brand der ikke At kende en Sma brands
etik og vaerdier, der steerk brandidentitet: virksomhed tilgeengelige og svarer foles transaktions- virksomheds
matcher dine egne visuel, skriftlig og aften og weekend orienteret baggrund og

indholdsmaessig formal
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Forbrugerne ansker at fale
sig set og forstaet, iseer

| begyndelsen af deres
interaktion med et brand.

24 % af de skandinaviske forbrugere
saetter pris pa at modtage en velkomst-
e-mail ved tilmelding, hvor brandets
veerdier og etik praesenteres. Det er dog
kun 16 %, der @nsker at hgre om et brands
baggrundshistorie eller formal.

17 INTUIT MAILCHIMP

De bedste ice breakers til skandinaviske forbrugere

2 4 (7 .........
@) A4S 585 o g«

En velkomste-  [- - - -+ « .« « « o o . .

mail, der beskriver | - - -+ - + o o o .

virksomhedens  \ - - -+ - - + + .+ o . .
brandvardier ------------

60% a7 28

........... anbefalinger
Enrabatkode eller (4. . . . .

eksklusivt/kun for . . . . . . . . . ..

abonnenter /. . . . . . . . . .
udsalg/tiloud /A, - . . . . . .

/TN 18%

......... Engagerende
......... tekst og billeder

V7N 18Y%

......... Humor
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Hvordan fastholder du tilliden?

For at opretholde tillid og forbindelse med dit publikum
er det ngdvendigt med en grundlaeggende forstaelse af
dem. | en undersggelse om brandadfaerd i perioder med
gkonomisk ustabilitet svarede 59 % af de skandinaviske
deltagere, at de forblev loyale over for brands, der
reagerede pa inflationen ved at seenke eller fastfryse
deres priser. Pa samme tid angav 60 %, at de kiggede
efter billigere alternativer til deres foretrukne brands.

Selvom brandloyalitet spiller ind, er prisen stadig af stor
betydning for forbrugerne. Dette gaelder iseer, nar brands
er transparente omkring eventuelle prisstigninger.

Mere end tre ud af fem (61 %) skandinaviske forbrugere
siger, at de er mindre tilbgjelige til at forblive loyale over
for et brand, der diskret haever sine priser, mens 50 %
ville forblive loyale over for et brand, hvis prisstigninger
blev kommunikeret abent ud.

INTUIT MAILCHIMP

617%

af de skandinaviske
forbrugere siger, at de
er mindre tilbgijelige til
at forblive loyale over
for et brand, der
diskret haever sine
priser
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Premium-brands kan fange og fastholde

kunder pa trods af leveomkostningskrisen.

A4 % af alle skandinaviske forbrugere
forbliver loyale over for brands af hg;
kvalitet, selvom de er dyrere. Dette tal
stiger til 56 % for 25- til 34-arige. Faktorer
som ansvarligt indkab og baeredygtighed
oliver ofte opfattet som tegn pa hgjere
Kvalitet og derfor mere veaerdifulde.

Hvis priserne forventes at forblive hgje
eller endda stige, bar du have en god
begrundelse - en som kunderne
sandsynligvis vil bakke op om.

INTUIT MAILCHIMP
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Belanning af kundernes loyalitet
er ngglen til god brandkarma.

| dagens gkonomi kraeves en betydelig indsats for at
vinde kundernes loyalitet, og en kundes livstidsveerdi

er en vaesentlig faktor. Teenk derfor grundigt over dit
brands identitet og formal for at sikre, at din strategi til
at opna forbrugertillid er solidt funderet. Teenk over den
vaerdi, du tilfarer dine kunder. Selv med de bedste
brandveaerdier er det afggrende at kommunikere dem
pa en interessant og indsigtsfuld made til dine kunder.

At forsta, hvordan forbrugerrelationer opbygges, kan
veere afgarende for at klare udfordrende skonomiske
perioder. Men her er det ogsa vigtigt at huske, at
forbrugerne befinder sig i samme situation som dig.
Derfor er det vigtigt at opretholde en respektfuld og
aben tilgang. Dette kan styrke personlige relationer og
sikre, at eksisterende kunder ikke gar tabt pa grund af
manglende kommunikation.
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Fremtiden er personaliseret.
Sadan leverer du det
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Skandinaver mener, at udviklingen
inden for personalisering betyder,
at produkter og tjenester snart vil
komme til dem.

Mere end halvdelen (54 %) af de skandinaviske
forbrugere deler gerne deres personlige data, sa leenge
de kan se en vaerdi/personalisering. Faktisk ser over en
tredjedel (37 %) af respondenterne vaerdien i
personalisering og mener, at det hjaelper dem med at
opdage produkter, trends og tilbud, de ellers ville ga glip af.

Dette tal er hgjest blandt de 18- til 24-arige, hvor 47 % er
mere optimistiske end andre aldersgrupper med hensyn
til, hvordan deling af deres data vil gare deres fremtidige
liv lettere. Fremtiden for personalisering ser endnu lysere
ud, da 44 % af de skandinaviske forbrugere tror, at
produkterne vil komme til dem - hvilket eliminerer
gaetteriet ved online handel. Dette tal stiger betydeligt for
yngre forbrugere, hvor 55 % af de 18- til 24-arige er enige.

INTUIT MAILCHIMP
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44 7%

af de skandinaviske forbrugere mener,
at fremtiden for personalisering
betyder, at de rigtige produkter og
tjenester vil komme til dem

D 7

for de 18- til 24-arige
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Mere end halvdelen er abne for at
modtage malrettede brandanbefalinger
baseret pa deres adfaerd, specifikt efter
at have foretaget et kab i en fysisk butik
(59 %), pa en segemaskine (55 %) eller pa
et websted (55 %).

Men det handler ikke kun om
produktanbefalinger. En tredjedel (33 %)
af de skandinaviske forbrugere ansker at
se mere personaliserede
brandmarkedsfaringskampagner.
Marketingfolk skal veere klar til ikke kun
at opbygge kommunikation omkring
produkter, men ogsa investere |
aspirerende brandindhold.
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Kundedata er veerdifulde; brug
dem fornuftigt.

Du skal tilpasse, hvornar og hvordan du nar ud til
kunderne, uanset om det sker gennem organisk
sagning, flagskibsbutikker eller personligt tilpasset
indhold. Forbrugerne er med rette beskyttende over
for, hvordan deres transaktions- og personlige data
handteres. Men nar farst de har tillid til et brand, er de
villige til at handle, dele deres oplysninger og veere
mere abne over for malrettet annoncering.

Det er veerd at investere tid i at ggre dette rigtigt.

Det kan sikre, at du opnar den rette balance med dit
publikum: leverer den veerdi og personalisering, de
gnsker i bytte for deres data — og skaber en langvarig
relation i processen.
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Personalisering er altafgerende,
men hvordan kan marketingfolk
gare dette effektivt?

Al-drevet indsigt og automatisering bliver i stigende grad
brugt af brands til at generere mere personligt indhold.

| Skandinavien er konsensus generelt positiv, hvor 37 %
af skandinaverne er fortrolige med Al, der bruges til at
understgtte menneskeskabt indhold. Derudover er 29 %
fortrolige med Al-skabt indhold med betydeligt
menneskeligt input og tilsyn.

Men pa trods af, at nutidens forbrugere udviser en
progressiv holdning til kunstig intelligens, foretraekker
naesten halvdelen (49 %) stadig menneskeskabt
brandkommunikation.
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At sage hjeelp fra Al bar veere en
naturlig del af marketingarbejdet
- men det kan ikke sta alene.

Al kan fungere som en hjaelper til at udforme og levere
dit budskab, men kan uden menneskeligt input mangle
substans og autenticitet. Det er afggrende at
implementere Al pa en made, der gger effektiviteten,
men samtidig opretholder brandets standarder.

Kort sagt, udvikl en Al-strategi, hvor veerktajerne
arbejder for dig, ikke i stedet for dig. Dette gaelder isaer
for tids- og proceseffektivitet, som f.eks. automatisering
af e-mail-afsendelser eller hurtigere segmentering af
modtagere end manuelt muligt. Dette vil give dit brand
mere tid til at gore det, det er bedst til: skabe relationer.
Til det har du brug for mennesker.
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KONKLUSION

Byg relationer,
der holder

| takt med at kunderne udvikler sig,

har marketingfolk i dag en enestaende
mulighed for at falge med og skabe
langvarige relationer, der beriger begge
parter. For at opna dette har du brug for en
strategi, der rammer plet i skaeringspunktet
mellem personalisering og belgnning.
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Metode
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Undersagelsen blev gennemfart blandt 10.000 forbrugere i

Storbritannien, Tyskland, Holland, Spanien, Sverige, Danmark, Norge,

Australien og New Zealand. Af disse 10.000 respondenter var 2.500
skandinaviske: Sverige (1.000), Danmark (750), Norge (750). Tallene i
denne rapport fokuserer kun pa resultaterne for Skandinavien.

Interviewene blev udfert online af Sapio Research pa vegne af
Mailchimp i februar 2024 ved hjaelp af en e-mail-invitation og en
online-undersggelse.

Resultaterne af enhver prgve er underlagt
preveudtagningsvariationer. Variationens starrelse er malbar og
pavirkes af antallet af interviews og niveauet af de procenter, der
udtrykker resultaterne. | denne undersggelse er chancerne 95 ud af
100 for, at et undersagelsesresultat ikke varierer med mere end plus
eller minus 1 procentpoint fra det resultat, der ville blive opnaet, hvis
interviews var blevet gennemfart med alle personer i den
repraesenterede population.
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Er duklar til at
sendre pa, hvordan
du kommunikerer
med dine kunder?

Hvis du vil lsere mere om, hvordan du kan opna personalisering og
opbygge tillid gennem Mailchimp, sa kontakt vores salgsteam i dag.
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Telefon: +45 80820181 Book etopkald 7




