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Introduktion

| tidigare rapporter som baserats pa Novus-undersokningar, har vi pa Billogram belyst
slutkunders férhallande till sina leverantorer med fokus pa betalningar. Vi har bland
annat kunnat sla fast att en stor andel (83 %) av energibolagens slutkunder, upplever
att den enda kontakt de har med sin leverantor ar via fakturan.

| den har rapporten tar vi fasta pa lardomar fran tidigare undersoékningar, men stéller
nu in siktet pa energibranschen och den kris som inleddes under hésten 2021. En kris
som eskalerat ytterligare sedan krigsutbrottet i Ukraina och som fatt stor paverkan
pa energipriserna.

Undersokningens huvudsyfte var att utreda hur slutkundernas installning till energi-
bolagen har paverkats av de stigande elpriserna, hur de har agerat som en féljd av
detta samt vilka 6nskemal de har pa sina leverantoérer. | denna rapport diskuteras
resultaten med malsattningen att skapa en battre forstaelse for slutkundernas behov
och vad som kravs for att tillgodose dessa.

Trevlig lasning!



Vad ligger till grund fér rapporten?

Rapporten bygger pa en Novus-undersokning fran mars 2022, som genomfordes pa
uppdrag av Billogram. Syftet var att ta reda pa hur de stigande elpriserna paverkar
slutkundernas instéllning, ageranden och 6nskemal i férhallande till sina energi-
leverantérer. Sammanlagt genomférde Novus 1034 intervjuer med slumpmassigt
utvalda svenskar i aldrarna 18-79 ar.
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Fokus for undersékningen

I denna Novus-undersékning satte vi energibranschen i fokus och riktade blicken mot
den energikris som pagatt sedan hosten 2021. Syftet var att utreda vad de stigande
elpriserna, som orsakats av krisen, har haft fér inverkan pa energibolagens slutkunder
utifran ett antal infallsvinklar.

Fragorna som stélldes i undersokningen kretsade kring allman installning till, kanne-
dom om och paverkan av de hogre elpriserna bland respondenterna. De syftade

aven till att utreda hur energipriserna har paverkat deras ageranden i férhallande till
energileverantoren samt 6nskemal pa energibolagen, framst kopplade till information
och kommunikation.

Da vi, med kunskap fran tidigare undersokningar, vet att fakturan ar en viktig - och

i manga fall den enda - kontaktpunkten mellan energibolagen och deras kunder, har
sarskild tonvikt lagts vid fragor kring kundernas installning till att anvanda fakturan
som kommunikationskanal nar elpriset stiger.

| denna rapport redovisas relevant statistik fran undersékningen tillsammans med
en kort analys, som i vissa fall kompletteras med en inblick i hur Billogram bidrar till
utvecklingen inom omradet.



Undersokningsresultat

Attityder och forforstaelse kring
energikrisens paverkan pa elpriset

Klar majoritet har markt av de stigande elpriserna

76 % av de tillfragade har markt av att elrdkningen blivit hogre under vintern
2021/2022. Hogst &r siffran bland dem som bor i villa (81 %) och radhus (83 %) - inte
markligt med tanke pa att de generellt sett har hogre elkostnader, dven under normala
omstandigheter. De 6kade kostnaderna har dock inte gatt obemarkt férbi bland l1agen-
hetsboende. Bland dessa svarar 69 % att de markt av de hogre elpriserna.

Aven den geografiska faktorn spelar in. Energikrisen har drabbat boende i sédra
Sverige sarskilt hart - i november 2021 var elen som mest 15 ganger dyrare ani norr.
Inte ovantat svarar darfor 85 % i av respondenterna i sydsverige att de markt av en
hogre elrdkning. Aven Stockholm sticker ut - dr svarar hela 82 % att de méarkt av
prisskillnaden. Oavsett var i landet respondenterna bodde, svarade dock en majoritet
japafragan.

Upplevelsen av att priserna har stigit ar med andra ord mycket utbredd och for-
hoppningen fran saval energibolag som deras slutkunder, var givetvis att paverkan
skulle minska i takt med att vi gdr mot varmare tider. Nar sa trenden antligen tycktes
vanda, utléste den ryska invasionen av Ukraina ytterligare osdkerhet och uppgangar
av energi priserna. Problemet 4r med andra ord langt ifran |6st och risken ar att det
kommer att bli 4n varre under host och vinter 2022/2023.



Svenskarna tummar pa hallbarhetstanket
nar priserna stiger

Hallbarhetsfragan har lange praglat energi-

bolagen och deras satt att arbeta. Inte ®

minst har det paverkat energikundernas P -
installning till, och val av, energileveran- |

torer. Darfor ar det minst sagt uppseende-

vackande att nara hélften (45 %) av de Dﬁ

tillfragade sager sig vara villiga att vélja

mindre hallbara energialternativ, om det
skulle innebara att det séankte kostnaderna. @
Hur stor andel som de facto skulle

genomfora ett sddant byte dr en annan

fraga, men med tanke pa den utbredda

miljdmedvetenheten bland svenskarna, ar bara

sjalva 6vervagandet om mindre hallbara val en stor sak.

Vilka val som energibolagen bor géra baserat pa denna kunskap ar kanske vanskligt

att diskutera mer ingdende. Kanske kan det rentav bli aktuellt att utveckla nya hybrid-
upplagg dar mindre hallbara energikallor anvands under kriser for att halla en jamnare
prisniva? Oavsett fallet dr det tydligt att slutkunderna ar 6ppna for fler och nya alterna-
tiv, sa lange kontentan ar att elkostnaderna minskar.



Skulden ldggs inte pa energibolagen - men den
allmanna installningen férsamras

Huvuddelen av respondenterna anser inte att energipriset stigit som en foljd av
energibolagens ageranden. En majoritet (67 %) menar att politiska orsaker/beslut
ligger bakom de stigande priserna, darefter ndmns energibrist (43 %) som orsak.
Sammantaget anser 16 % att det ar energibolagen, deras aktiedgare och hur de arbe-
tar, som ligger bakom de stigande elpriserna.

De allra flesta lagger med andra ord inte skulden pa energibolagen. Trots detta anger
en fjdrdedel av de tillfragade att energikrisen férsamrat installningen till leverantoren.
Detta kan bero pa ett flertal faktorer sdsom bristande information (vi aterkommer

till detta senare i denna rapport), svarig-

heter att komma i kontakt med kundtjanst o
eller upplevt bemoétande. Det kan dven .

galla kostnads- och betalningsrelaterade

faktorer - att leverantoren inte erbjudit

alternativ for delbetalningsupplagg eller

mojlighet att senareldgga betalningen,
exempelvis.



Undersok orsakerna bakom missnoéjet
och kommunicera proaktivt

Blir energibristen nagot vi far leva med under en langre tid, finns det risk att ytterligare
missnoje riktas mot energileverantérerna, nar beloppet pa fakturan - i kombination
med inflation och hdgre ravarupriser - fortsatter att stiga.

For energibolag som prioriterar kundlojalitet finns det darfér mycket att vinna pa att
fanga upp eventuellt missnoje och bemdta det, innan kunden riskerar att ta steget till
att byta leverantor. Utéver NPS- eller kundundersékningar kan det dven vara idé att
folja upp pa tidigare inkomna kundtjanstarenden.

Manga av de drenden som inkommit till energibolagen sedan energikrisen borjade
kretsar kring fragor som i manga fall hade kunnat kommuniceras proaktivt. Det finns
en mangd satt att forbattra forutsattningarna for att nd ut med denna typ av kund-
kommunikation, bland annat genom att anvanda mer traffsidkra kommunikations-
kanaler. For att ytterligare dampa missndjet galler det dven att 6ka tillgdngligheten
hos kundtjanst. Har ar exempelvis chattfunktioner och smarta FAQ:er bra alternativ
nar det galler mer lattlosta kundtjanstarenden. Genom att arbeta proaktivt finns goda
mojligheter att stavja missndjet och sdkra kundlojaliteten.



Sa agerar slutkunderna till foljd
av det stigande elpriset

Energikunderna sneglar mot
konkurrenterna - da blir
proaktiv kommunikation

viktigare - .

Var fjarde respondent anger att de har sett 6ver

sitt avtal som en f6ljd av de stigande elpriserna.

Omkring en femtedel (19 %) svarar dven att de

informerat sig om prisbilden bland andra energi-

leverantorer. Alla kommer givetvis inte att agera pa sin efterforskning, men det ar en
indikation om, och en vackarklocka for energibolagen, att deras slutkunder nu aktivt
gor research for att, om inte nu sa pa sikt, kunna fatta val underrattade beslut om
sina elavtal.

Det finns med andra ord all anledning att arbeta férebyggande for att ta reda pa
vilka avtalsformer och tjanster som kunderna efterfragar. Det kan precis som i
exemplet gillande slutkundernas installning ovan, vara idé att genomféra kund-
undersokningar.

Aterigen ar dven proaktiv kommunikation om energikrisen och de hogre elpriserna
nagot som ar att rekommendera. Inte minst med tanke pa att 24 % av respondenterna



sjalva har sokt efter information om det 6kade elpriset - en tydlig indikation om att
manga energibolag inte kommunicerar med sina kunder i tillrdckligt hog grad; eller

atminstone inte pa ratt satt.

For energibolagen finns det dven ett varde i att
skapa forstaelse for slutkunderna om varfor
priserna stiger samt att alla drabbas - att det
hogre priset inte i huvudsak dr en fradga om den
enskilda individens konsumtion. Sddana fragor
kan annars leda till en vasentlig 6kning av sam-
tal till kundtjanst. Samtidigt finns det givetvis
dven en mangd tips att ge slutkunden som

kan hjalpa dem att sdnka sin konsumtion och
kostnad. Vélriktad kundkommunikation skapar
dven mojlighet att understryka de varden man
bistar kunden med (ur en mangd olika perspek-
tiv) for att pa sa satt skapa fler anledningar for
kunden att stanna kvar.
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Fa har hittills lamnat sin energileverantor
- men vad hdander pa sikt?

Sammantaget har omkring 13 % av respondenterna gjort
aktiva forandringar i sina elavtal, som en foljd av det 6kade
elpriset. 6 % av de tillfragade har bytt till abonnemang med
fastpris och 7 % har valt att byta leverantér.

Vid en foérsta anblick kanske det inte tycks vara en hog siffra,
men vad vi da inte far glémma ar att de flesta vid tiden for
undersokningen var forhoppningsfulla om att problemet
var temporart. Nar nu kriget i Ukraina ytterligare forvarrat
problemet och kunderna underrattar sigi allt hogre grad om vad de kan gora for att
sanka sina kostnader, dr det inte osannolikt att fler slutkunder kommer att ga fran
tanke till handling.

Energikrisen paverkar alla och risken ar att kunderna véljer forsta basta erbjudande,
salange det ar tilltalande nog (dven om lockerbjudanden ofta medfoér andra, mindre
synliga kostnader i det langa loppet). Som leverantér finns det hér ett varde i att skapa
en kansla av att vi befinner oss i den hér situationen tillsammans och istallet upplyser
om vad man som féretag gor for att parera kostnadsékningen, men dven vad kunden
kan gora for att sjalv paverka kostnaderna. Allt fran att stanga av golvvarmen till att
produceraegenel.

Som vi redan ndmnt ovan ar det viktigt att med hjalp av kundundersékningar utreda
vilka abonnemangsformer och tjanster som kunderna féredrar i tider av osakerhet.



Lika viktigt ar det att sedan félja upp genom att marknadsféra och informera om dessa
avtalsformer och tjanster och hur de fungerar. Viktigt ar att detta sker i ratt kanaler,
det vill sdga kanaler som verkligen uppmarksammas av kunderna. Pa detta satt kan
forhoppningsvis viljan att byta elleverantor stavjas eller atminstone inte dka.

Energibolagen bor dven forsoka (exempelvis genom exit-undersékningar) att skapa en
storre forstaelse kring varfor de kunder som véljer att byta leverantor gor det, samt
vad de bolag som vinner 6ver kunderna gor annorlunda i férhallande till den egna
verksamheten. Sadan kunskap kan i basta fall leda till att inte bara byten till andra
leverantorer kan forebyggas, utan dven att de som redan ar pavag att genomféra
bytet kan lockas tillbaka.




Slutkundernas behov och 6nskemal
gdllande information nar elpriset stiger

Fa upplever sig ha informerats om stigande
elpriser av sina leverantoérer

Att media star for huvuddelen (80 %) av den information som respond-
enterna tagit del av gdllande 6kande elpriser ar i sig inte uppseende-
vackande i och med att energikrisen och dess effekter fatt stor medial
uppmarksamhet under en langre tid.

Vad som daremot kan tyckas férvanande ar att en sa liten andel av de
tillfragade (6 %) upplever sig ha fatt information direkt fran sin leveran-
tor, sarskilt i och med att prisékningen i manga fall varit ansenlig for den
enskilde individen.

Genom att informera och utbilda slutkunderna kan energibolagen
undvika den upprordhet och férvaning som manga kunder upplever i
samband med stigande elpriser. Det kan motverka den férsamrade bild
som kunden far av sin leverantér och som vi diskuterat tidigare i den har
rapporten. Dessutom innebar 6kad kunskap bland kunderna dven farre
samtal till kundtjanst - en i sammanhanget viktig fraga, sett till den
belastning som manga energibolag statt infér under den senaste tiden. -

6%



Kunderna onskar tydligare information kopplad
till stigande elpriser

Energikrisen har alltsa fatt stor medial exponering, men har da i hég grad kretsat
kring de bakomliggande orsakerna. Vad som daremot saknats ar information av mer
konkret och handfast karaktar, kopplad till slutkundernas egna kostnader. Informa-
tion som de sjalva har 6nskemal om att bli tillhandahallna - 76 % av de tillfragade i
undersdkningen skulle uppskatta om de fick férklarande information om den héga
kostnaden direkt pa sin faktura. Svaret gar i linje med en tidigare Novus-undersékning
som visar att hela 88 % vill ta del av information om t.ex. forbrukning, avtalstid och
liknande nar de far fakturan.

Bland de amnesomraden som en stor andel av respondenterna vill ha mer information
om aterfinns regeringens elpriskompensation, satt att minska elférbrukningen samt
hur man gar tillvdga for att producera egen el. Ungefér en tiondel av respondenterna
anger aven att de 6nskar mojlighet att dela upp betalningen fér en hog elrakning, direkt
via sin digitala faktura.

Nar elkostnaderna 6kar, vill majoriteten (81 %) av de tillfrdgade dessutom kunna
jamfora dessa med hur kostnaden sett ut tidigare - direkt pa fakturan. Detta staller i
sin tur hogre krav pa en flexibel 16sning, dar information kan presenteras, dndras och
uppdateras i realtid mellan fakturakérningarna.

Med en interaktiv faktura kan tidigare fakturor nas direkt i fakturavyn. Alternativt
kan kunden lankas vidare till Mina sidor om du som leverantor hellre driver trafik dit.


https://billogram.com/resources/novus-energy

E-post eller direkt pa fakturan - sa vill kunderna
tadel avinformation

Pa fragan om vilket satt man féredrar att ta del av information, om elpriser eller annat,
ar det tydligt att en stor andel av de tillfragade féredrar digital kommunikation. E-post
ar den kommunikationskanal som flest féredrar (42 %).

FRAGA: Hur skulle du féredra att fd information frén din elleverantér?

Pappersbrev — 13 %
Mina sidor - 7%



For elkunder som valt att autogirobetala kan det darfor vara idé att dven erbjuda
e-postnotifieringar infér kontodragningen. Pa detta satt ges kunden majlighet att i
forvag se kostnaden, och kan aven klicka sig vidare direkt till fakturan via mailet, fér
att se mer detaljerad information om forbrukning. | denna fakturavy kan forslagsvis
aven information om varfor priset ar hogre an vanligt presenteras.

Aven fakturan ses i ssmmanhanget som en lamplig och fér manga (34 %) féredragen
kanal for kommunikation. Att en stérre andel respondenter foredrar postal kommuni-
kation framfor Mina sidor, tyder pa att manga energibolag har svarigheter att attrahera
kunder att anvanda denna kanal.

Har kan en interaktiv faktura vara
ett verktyg for att lyfta ut och
presentera information, men
dven lanka vidare till Mina sidor
for mer personaliserade data.

D




Sammanfattning

Undersokningen utférdes i borjan av mars 2022 och bara under de veckor som pass-
erade mellan utférande och publicering av denna rapport hann spelplanen férandras
- och forvarras - i och med krigsutvecklingen i Ukraina. Laget 4r med andra ord osak-
ert och undersokningsresultatet gor saklost gallande att osikra tider skapar 6kad
efterfragan pa information.

Merparten av de tillfragade har markt av att elpriset stigit och &ven om energibolagen
inte i ndgon hogre grad alaggs skulden for energikrisen, upplever slutkunderna inte att
energibolagen informerat om de stigande elpriserna pa ett satt som motsvarar deras
onskemal. Resultatet har for manga av dessa verksamheter inneburit en kraftig 6kning
av kundtjanstsamtal - i vissa fall har samtalsvolymen 6kat med flera hundra procent.
Denna 6kade belastning har for energibolagen fatt langtgaende konsekvenser for

det dagliga arbetet, som behovts styras om for att svara pa kundfragor. Detta leder i
sin tur till 6kade kostnader och mindre tid exempelvis afférs- och lojalitetsframjande
arbete. Samtidigt vaxer missndjet bland kunderna som inte anser att energibolagens
insatser motsvarar deras forvantningar - sarskilt inte i fraga om information och
kommunikation.

For att stavja trycket pa kundtjanst, motverka missndje och, i forlangningen, potenti-
ella kundtapp blir det nu allt viktigare att arbeta mer proaktivt med kommunikation.
Kunderna 6nskar information om allt fran delbetalningsmajligheter och uppskoy, till
regeringens elpriskompensation samt hur de pa basta satt kan sanka sin elkonsumtion.



Manga ser fakturan som en lamplig kanal for sddan kommunikation och med de
mojligheter som interaktiva fakturaformat erbjuder kan kundfragor besvaras direkt
i fakturavyn, eller lanka vidare till mer ingaende material for vidareldsning.

An sa lange ar det forhallandevis fa som valt att Iamna sin befintliga energileverantér
som en foljd av de stigande elpriserna. Men allt fler sneglar mot andra leverantérs-
alternativ och om situationen fortgar - eller till och med férvarras - ar risken stor att
kundernas vilja att byta leverantor okar. Inte minst med tanke pa att manga nu till och
med 6vervager mindre hallbara alternativ, om det skulle innebéra lagre kostnader

for dem.



Stark kundrelationen med fakturan
som kommunikationskanal

Information via fakturan ar ett smart, men ofta underskattat, satt for leverantorer att
na ut. Sarskilt med tanke pa att fakturan, som vi tidigare ndmnt, 4r den mest frekventa
kontakten mellan energibolagen och deras kunder. Hela 83 % av de tillfragade svarar
i en tidigare Novusundersokning att fakturan ar den enda kontakten de har med sin
energileverantor. Den information som delas pa fakturan uppfattas som viktig - de
allra flesta vill undvika eventuella férseningar, missforstand eller felbetalningar - och
genom att den tas pa allvar kan man effektivt na hela kundbasen och fa dess odelade
uppmarksamhet.

For kunder med interaktiv faktura, likt den Billogram erbjuder, kan aktuella @mnen
kommuniceras direkt i fakturavyn och det ar latt att Ianka vidare till mer utférlig infor-
mation pa sajten. Med interaktiva fakturaformat ar det dven mojligt for mottagaren
att stalla fragor till kundtjanst via en chattfunktion direkt i fakturavyn.

Du kan lasa mer om hur Billograms plattform for faktura och betalning dven fungerar
som en effektiv kommunikationskanal har.

Tack for att du tagit del av denna rapport! Vi hoppas att innehallet varit larorikt och
att det kan hjalpa dig att fatta val avvagda beslut framat. Las mer om betalningar och
Billogram har, eller ladda ner var kundrelationsrapport for ytterligare intressanta
undersokningsresultat.


https://billogram.com/resources/novus-energy
https://billogram.com/blog/fran-kanalanpassad-kommunikation-till-kundstyrd-kommunikation/
https://billogram.com/
https://billogram.com/resources

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 foretag 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!

Qo billogram

www.billogram.com


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



