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Introduktion

Tillsammans med Novus har vi pa Billogram under flera ar tagit tempen pa konsument-
ernas relation till sina leverantorer. Vi har sarskilt fokuserat pa sa kallade “tysta”
produkter, dar betalningstillfllet &r den framsta dterkommande kontaktytan mellan
bolag och slutkund.

| var forra rapport, Lagkonjunktursrapporten, kunde vi konstatera att det tuffare
ekonomiska laget har gjort kunderna mer prismedvetna och benagna att jamféra
leverantoérer for att sdnka sina kostnader. Nu féljer vi upp med en undersékning om
effekten pa kundernas lojalitet.

Nar hushallens ekonomi pressas drar man ner pa saker som kan avvaras. Men ocksa
tjanster som fa kan tanka sig att vélja bort helt - sasom el, férsdkring, bredband och
mobiltelefoni - utsattsi allt hogre grad for prisjamforelser. Vad innebar det har for
leverantdrerna?

Med rapporten vill vi erbjuda ett underlag som kan hjalpa féretag i de undersokta
branscherna att satta in ratt atgarder i ratt tid for att minska kundtapp i lag-

konjunkturens spar.

Trevlig lasning!


https://billogram.com/sv/resources/novus-recession-report

Om undersokningen

Rapporten bygger pa en Novus-undersékning fran mars 2023, som genomfordes pa
uppdrag av Billogram. Syftet med undersdkningen har varit att ta reda pa hur kunders
lojalitet paverkas av lagkonjunkturen. Sammanlagt genomforde Novus 1 040 intervjuer
med slumpmassigt utvalda svenskar i dldrarna 18-84 ar.

Vad vi ville ha svar pa

| denna Novus-undersékning ville vi titta narmare pa hur inflation, stigande priser
och den stundande lagkonjunkturen paverkar svenska konsumenters lojalitet till sina
leverantoérer inom el, forsakring, bredband och mobiltelefoni.

Fragorna i undersékningen handlade framst om hur manniskors ekonomi paverkas av
det radande laget och i vilken utstrackning de har blivit mer benagna att byta leveran-
tor for olika tjanster for att sdnka sina kostnader. Vi ville ocksa se vilka atgarder utéver
sankta priser som leverantorer kan vidta for att 6ka kundernas lojalitet, liksom hur det
radande laget har forandrat kraven pa fakturan.

Utifran svaren har vi sammanstéllt de mest intressanta insikterna till en rapport, som
avslutas med en summerande analys om vad som ar den rekommenderade vagen
framat for leverantorerna.



Resultat



Nyckeltal
o av kunderna har en 6kad vilja
att byta leverantor pa grund av
o det ekonomiska laget
o av kunderna tycker det ar viktigt
med smidig betalning for att stanna
o kvar som kund
o av kunderna inom bredband, energi
och mobiltelefoni upplever inte ett
o vérde av att vara en lojal kund



Stigande priser pressar hushallen

Elpriserna dr mest betungande

De stigande elpriserna har fatt ett stort medialt fokus pa senare tid. Och fér manga
hushall ar detta en tung utgiftspost: nistan var femte tillfragad (18 %) uppger att

de har varit tvungna att anvanda pengar menade till annat for att kunna tacka sina
elkostnader. Motsvarande andel fér andra tjanster ar betydligt lagre: 6 % for forsak-
ringar, 5% for bredband och 4 % f6r mobiltelefoni.
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Hur paverkas lojaliteten av 6kade kostnader?

Pa fragan om kunderna funderat pa att byta en eller flera leverantérer svarar en klar
majoritet ja (56 %). Nar det kommer till vilka tjdnster man funderat pa att byta ut, har
flest 6vervagt ett byte av elleverantor (25 %), foljt av bredband och mobiltelefoni (23 %),
och forsakringar (19 %).

56% har funderat pa att bytaen S  lavdhar Overvagt att bytael-
(]
/ Q

eller flera leverantorer leverantor for att spara pengar

Dagens ekonomiska ldge har ocksa
gjort att 40% av kunderna idag har en
Okad vilja att faktiskt byta leverantor
for ex. el, mobiltelefoni och bredband,
jamfort med fér sex manader sedan.

Mer an var tionde har redan gjort en férandring

Hur manga har sagt upp nagon tjanst och/eller bytt leverantér under det senaste
halvaret? 12 % svarar ja nar det galler el, bredband och forsakring; 11 % nar det galler
mobiltelefoni.



Lonar sig lojalitet for kunderna?

Som leverantor ar vardet av lojala kunder uppenbart, sarskilt i ekonomiskt tuffa tider.
Att behalla befintliga kunder ar trots allt mer kostnadseffektivt an att varva nya. Men
hur ser det ut fran kundernas perspektiv?

Pa fragan om de upplever ett varde i att vara en trogen och lojal kund till sina leveran-
torer svarar en 6vervagande majoritet nej - férutom bland forsakringskunderna. Dar
ser ndstan halften (49 %) ett varde i att vara en trogen kund, att jamfora med 30 % for
mobiltelefoni, 22 % for elbolag och 19 % for bredband.

Upplever du ett varde i att vara en lojal och trogen kund?

WJa W Nej Vet ej

Novus rdknar ut procenten med decimaler och avrundar for att det ska bli mer rdttvisande.
Detta gor att totalsumman i vissa fall blir 99% eller 101%.



Forsdkringsbolagen bast pa lojalitetsskapande
relationer

Forsakringsbolagen tycks ocksa utmarka sig nar det géller att skapa langvariga band
till sina kunder. Har uppger ungefar en av fem (21 %) att de har en relation till sin
leverantor som bidrar till deras lojalitet som kunder. Motsvarande andel fér 6vriga
tjanster ar 13 % for mobiltelefoni, 11 % for elbolag och 7 % for bredband.
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Forsakringsparadoxen

Forsakringsbolagen verkar alltsa vara bast i klassen nar det kommer till att knyta
kunderna till sig pa lang sikt. Vad beror det hdr pa? Och ar det pa vag att fordndras?

Férsakringar ar en fortroendebransch dar ett fatal valetablerade aktérer under lang tid
har byggt upp starka varumaérken. Samtidigt visar en rapport fran Finansinspektionen
att manga forsakringsbolag hojer sina premier mer for langvariga kunder an for ny-
tillkomna (sa kallad price walking). Lojaliteten har alltsa framst gynnat bolagen - inte
forsakringstagarna. Fragan ar om ett tryggt varumarke racker for att behalla kunder
som blir allt mer prismedvetna och rorliga i lagkonjunkturens spar?

Branschens jattar har goda skal att tinka igenom sina strategier nar det géller pris-
sattning for lojala kunder. Sarskilt med tanke pa att nya aktorer har dykt upp pa den
traditionella forsakringsmarknaden pa senare ar. Dessa aktorer utlovar dessutom
smidiga, digitala kundupplevelser, vilket tilltalar en yngre malgrupp - som dessutom
ar mer rorligai sitt kundbeteende 6verlag, och inte har samma starka relation till de
vélkadnda leverantérerna.


https://www.fi.se/contentassets/cb09f3ae4d964572be187b9726371ea4/rapport-lojala-forsakringstagare.pdf

Mer an varannan tror att
elleverantorer utnyttjar laget
for att hoja priset

Upplevs de hojda priserna som skaliga - eller som ett satt for leverantorer att sko

sig pa kundernas bekostnad? Aterigen ar det elbolagen som sticker ut. P4 fragan om
man upplever att nagra av ens leverantorer utnyttjar konjunkturlaget for att hoja sina
priser svarar mer an varannan elkund (54 %) ja.

Motsvarande andel for 6vriga tjanster ar lagre: bredband 22 %, mobiltelefoni 19 %
och férsadkringar 17 %. Men att omkring var femte kund anda har denna upplevelse ar
forstas inte heller nagot gott betyg.

Upplever du att nagra av dina leverantoérer utnyttjar konjunkturlaget for att hoja
sina priser?

:

BJa W Nej Vet €]



Transparens kan bidra till att ateruppratta
fortroendet

Oavsett hur enskilda leverantorer faktiskt har agerat i den radande prissituationen ar
det uppenbart att kundernas fértroende ar naggat i kanten. Okad transparens kring
vad man som kund egentligen betalar for, och vad prisékningar beror p3, ar ett satt att
bemota oron. Detta ar ocksa nagot konsumenterna efterfragar, vilket vi aterkommer
till i avsnittet om fakturans roll (se sida 21).




Fa upplever att deras leverantor
forsoker behalla dem - mobiltelefoni
sticker ut

Sa vad gor leverantérerna for att behalla sina kunder? Inte sarskilt mycket, verkar
kunderna tycka: Endast 22 % av forsakringskunderna, 20 % av bredbandskunderna
och 17 % av elkunderna anser att deras leverantor arbetar aktivt for att behalla dem
som kunder. | alla dessa branscher ar det fler som uttryckligen uppger att leveranto-
rerna inte arbetar aktivt for att oka lojaliteten.

Bland mobiltelefonikunderna ser det dock lite ljusare ut: en knapp tredjedel (32 %)
anser att operatdrerna jobbar aktivt for 6kad lojalitet. | den yngsta aldersgruppen
(18-34 ar) ar andelen hela 48 %.

Kunder som anser att deras leverantor arbetar aktivt fér att behalla dem:

NN

22% 20% 17% 32%

Forsakring Bredband El Mobiltelefoni



Langre bindningstider och mer

personlig information i utbyte mot

lagre pris

Priset ar sjalvklart en viktig faktor for kundernas lojalitet. Det marks pa att nastan var
femte tillfragad (19 %) uppger att deras vilja att binda upp sig pa langre avtal i utbyte

mot ett lagre pris har 6kat under det senaste aret. Bland dem med hemmaboende

barn dr andelen 25 %.

En hel del av de tillfragade skulle ocksa vara
beredda att |amna ifran sig mer personlig data
om det skulle ge dem béttre erbjudanden fran
deras leverantor. Bland el- och forsakrings-
kunderna géller detta 20% av de tillfragade.
For kunder inom bredband och mobiltelefoni
ar andelen 11%. Viljan att Iamna ifran sig upp-
gifter ar generellt hogre bland dem som ocksa
har svarat att de blivit mer bendgna att byta
leverantor och acceptera langre bindnings-
tider for att sénka sina kostnader.

\

)




Utover lagre priser: vad kan fa
kunderna att stanna kvar?

Pa fragan om vilka lojalitetsskapande atgarder som kunderna efterfragar fran leve-
rantérerna ar det tre omraden som star ut. Stamkundsrabatter och bonusar ar det
som framst ar efterfragat (20 %). Det marks speciellt bland yngre (18-34-aringar) dar
29% prioriterar detta.

De mest efterfragade atgarderna:

@ Formaner/rabatter/bonusar fér stamkunder (20 %) )
@ Snabb och kompetent kundservice och support (14 %) )
@ Skraddarsydda/battre tjanster (9 %) )




Lojalitet blir en forhandlingsfraga for
prismedvetna kunder

Det tycks ocksa finnas ett (kanske inte sa 6verraskande) samband mellan att vilja
bli belénad som stamkund och att 6vervéga leverantérsbyte pa grund av ekonomin,
liksom att kunna tanka sig en langre bindningstid mot ett ldgre pris. En relativt stor
kundkategori verkar alltsa 6ppen for att férhandla med olika leverantorer for att fa
attraktiva villkor i utbyte mot langre avtalsperioder.




Smidig och digital betalning
ar en hygienfaktor idag

8 av 10 ser det som viktigt for lojaliteten

Betalningen ar en avgorande del av kundupplevelsen. Fér manga “tysta” produkter ar
det en av fa naturligt aterkommande kontaktytor mellan kund och leverantér. Darfor
ar det inte sa konstigt att sa manga (80 %) uppger att en smidig betalning ar en viktig
faktor for att de ska stanna kvar som kund hos en leverantor.

[
' 89%
i aldern mellan 18-34 ar anser att en smidig

betalning ar en viktig faktor for att stanna
kvar som kund hos sin leverantér



7 av 10 foredrar digitala fakturor

Pa tal om smidig betalning: 71 % av de tillfragade féredrar att ta emot sina fakturor
digitalt istallet for pa papper. Bland dem mellan 18 och 34 ar uppger 79 % att de hellre
vill ha fakturan digitalt.
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Fakturanifokus

De stigande priserna gor konsu-
menterna mer medvetna om vart
pengarna tar vagen och hur de kan
sanka sina kostnader. | linje med
detta uppgav nira sex av tio (58 %)
i undersdkningen att de ar mer
uppmarksamma pa innehallet i
sina fakturor idag an tidigare.

Tendensen ar dnnu starkare bland
de allra mest prismedvetna. 73% av
dem som blivit mer benagna att byta
leverantor for att sanka kostnader,
liksom 79 % av dem som ar villigare
att binda upp sig under langre tid
mot ett battre pris, sager sig ocksa
vara mer uppmarksamma pa sina
fakturor nu aninnan.




Kunderna efterfragar transparenta fakturor med
personliga erbjudanden

Nu nar kunderna laser sina fakturor med storre intresse 0000
- vilken information, utéver det mest grundlaggande,
efterfragar de fran sina leverantoérer?

Nara sex av tio (58 %) vill fa information om prishéjningar
pa sin faktura och nara héilften (48 %) vill fa mer férklarande '
text kring kostnaderna. Sarskilt viktiga ar dessa tva faktorer

bland de yngre konsumenterna (18-34 ar).

Medan 45 % efterfragar personlig kommunikation
och erbjudanden i egenskap av lojal kund, ar 23 %
intresserade av generella kampanjer och erbjudan-
den. Man verkar alltsa vara 6ppen for forslag fran
sina leverantorer - sarskilt om kommunikationen
ar skraddarsydd.




Sammanfattning



Hur kan 6kad lojalitet lona sig for
bade kunder och leverantorer?

Om vi atergar till undersokningens grundlaggande fraga - om kundernas lojalitet har
forandrats av det ekonomiska laget - ar svaret tveklost “ja”. Men hur vél rustade ar
leverantérerna for att mota de forandrade kraven fran konsumenterna?

| den Novus-undersokning fran slutet av 2022 som ligger till grund for var tidigare
lagkonjunktursrapport framgick det att krisen hade gjort konsumenterna mer pris-
medvetna. Redan da hade manga borjat se 6ver sina olika avtal for att hitta satt att
spara pengar. Nar vi nu foljer upp laget ser vi att denna tendens ar fortsatt stark, och
att manga ocksa har gjort slag i saken och bytt leverantor.

Vad kan leverantorerna gora for att hindra kundtapp i det har laget - utan att behova
kompromissa med l6nsamheten? Undersokningen visar att det rader ett slags for-
handlingslage, dar leverantorer och kunder férhoppningsvis kan métas i en relation
som innebar fordelar for bada parter. Trogna kunder med langre avtalstider ger
langsiktigt forutsagbara intakter till bolagen. Men for att lojaliteten ska vara lockande
aven for kunderna behoéver den belénas med attraktiv och transparent prissattning,
skraddarsydda erbjudanden och smidiga helhetsupplevelser.


https://billogram.com/sv/resources/novus-recession-report

Det ar ocksa tydligt att konsumenterna har blivit mer bendgna att granska sina
fakturor. Detta innebar bade risker och mojligheter for leverantérerna. Om fakturan
upplevs som svartydd, eller att priser pl6tsligt hojs utan forklaring, kan kunderna se
det som att foretagen skor sig - och borja se sig om efter alternativ. Har tycks framfor
allt elbolagen ha en uppfoérsbacke framfor sig nar det galler att vinna tillbaka kunder-
nas fértroende.

De bolag, oavsett bransch, som vill ligga i framkant och starka relationerna till sina
kunder gor klokt i att se fakturan som mer an ett satt att ta betalt. Har finns ett gyllene
tillfalle att ta vara pa kundernas 6kade uppmarksamhet genom att erbjuda saval tydlig
information som tips och kampanjer. Dagens konsumenter foéredrar digitala fakturor
och ar ocksa mer oppna for skraddarsydda erbjudanden. Interaktiva, digitala faktura-
|6sningar ar ett satt for leverantdrerna att tillgodose bada dessa 6nskemal.




Om Billogram

Billogram har sedan starten 2011 férnyat en féraldrad fakturerings-
process genom att erbjuda foretag med aterkommande betalningar
en intelligent digital plattform for betalningar. Samtidigt forbattrar vi
kundupplevelsen runt betalningen med smidiga interaktiva fakturor.
Med hjalp av smart teknologi hjalper vi féretag att starka relationen
till sina kunder, samtidigt som vi automatiserar processer vilket
sanker kostnader, 6kar intakter och reducerar kundbortfall.
Resultatet blir en betalning som alla tjanar pa.

Kontakta oss har!



https://billogram.com/sv/contact/sales
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