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En inblick i hur kunden upplever
relationen med sitt energibolag

QO billogram | BLOAVAUN



Hur vill kunden ta del av information frdn sitt
energibolag? Inte som bolagen kommunicerar idag
visar Kundrelationsrapporten 2017, éret da bolagen

pa allvar bérjade konkurrera mer med
sina kundupplevelser Gn med
priser och produkter™.

*SKI Elrapport 2017



Hur &r rapporten
framtagen?

Rapporten bygger pa en Novus-undersékning fran november 2017
som gjordes pa uppdrag av Billogram. Syftet var att ta reda pa hur
kunder upplever relationen till sina leverantérer av el, bredband
och mobiltelefoni. Sammanlagt genomférde Novus 1 072 intervjuer
med slumpmassigt utvalda svenskar i dldrarna 18-79, vilket innebar
att resultaten ar statistiskt sakerstallda.

QO billogram NOVUS
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Hur &r rapporten
uppbyggd?

Rapporten bestar av 6 delar dar varje del lyfter fram statistik
som ar relevant for energibranschen. Darefter féljer en analys
framtagen av Billogram och slutligen rekommendationer
riktade till leverantorer i energibranschen.






For 83% av kunderna utgor fakturan den
enda kontakt de har med sin leverantor

Bland de tre undersokta branscherna
har energibranschen hégst andel
kunder som enbart har fakturan

som kontaktyta:

Energi Bredband

Y-




Analys

Kommunicera med kunden, dir kunden redan ar

Fakturan &r inte bara en battre mojlighet for
energibolagen att starka sina relationer - utan
i mdnga fall den enda maojligheten, eftersom
det ar dar kunden ar. Darfor behover bolagen
ge fakturan en storre roll i kommunikationen.
Med tanke pa att fakturan ar den kontaktyta
som kunderna faktiskt anvander finns det
stora mojligheter for de bolag som vander pa
den traditionella synen pa fakturan som ett
dott envagsdokument och istéllet ser den som
utgédngspunkten for kundupplevelsen. Med
fakturan som utgangspunkt for kundupple-
velsen skulle bolagen enkelt kunna motivera
storre resurser till att gora den lika bra som
den ar viktig. Dagens statiska pdf- och
pappersfakturor erbjuder dock endast for-
battringsmojligheter nar det kommer till text
och design. Med den interaktiva webbfakturan
skapas daremot mojligheter till relevant och
kundanpassad kommunikation, samtidigt som
kunden kan folja sitt drende i realtid och stalla
fragor direkt pa fakturan.

For att f& ut maximalt av fakturan behover
bolagen gora en intern rockad dar fakturan
slutar vara egenintresse for ekonomiavdel-
ningen och istéllet hamnar pa bordet hos
marknadsavdelningen som ett potent mark-
nads- och kommunikationsverktyg.
Marknadsavdelningen behéver alltsa ta dgan-
deskap 6ver fakturan som kundkontaktyta
och betrakta den som en regelratt kommuni-
kationskanal, inte bara ett statiskt dokument
som handlar om transaktioner och skuldhan-
tering. Har finns den storsta potentialen for
energibolagen under 2018 att hoja nivan

pa sitt viktigaste konkurrensmedel:
kundupplevelsen.




Rekommendationer

Sa blir fakturan den viktigaste delen i er kundupplevelse

1.

Se fakturan som utgdngspunkten for den kundupplevelse ni skapar.

. Forflytta fakturan fran att enbart vara en fraga for ekonomiavdel-

ningen till att bli ett verktyg for marknadsavdelningen.

. Ge kunderna méjlighet att kommunicera med er direkt pa fakturan

sa att ni kan plocka upp missndjen redan dar.

Visa tydligt det varde ni levererar i relation till de pengar kunden
forvantas betala.

. Anvand det ni vet om kunden for att se till att hon har det

basta erbjudandet for just henne - dven om det innebar att
downsiza kunden.

Hitta ett satt att formedla ert varumarke pa fakturan - det kan
vara den enda chansen ni far.



50% av kunderna utvarderar aktivt sin
leverantor nar de far fakturan

« | malgruppen 18-29 ar uppger ° @)
endast 1 av 5 att de inte utvarderar —
leverantéren nar de far fakturan.
» 35% av kunderna instammer
i pastdendet “Jag upplever ofta ‘ \
att fakturabeloppet ar for hogt i
forhallande till den tjénst jag har v
fatt av leverantéren™.
« 1av 5 tdnker att de borde byta
leverant6r nar fakturan kommer.



Analys

Fakturan ror upp kanslor
som bolagen kan dra nytta av

Allt fler utvérderar aktivt sin leverantdr nar de tar del av fakturan. Den har trenden ar pé

bred uppgédng; snabbast stigande kurva ar det nar man tittar pa yngre konsumenter. Férutom
aldern beror bendgenheten att utvardera leverantéren pa hur lange kunden har haft sitt avtal.
Kunder som har haft avtalet kortare tid uppger i hdgre utstrackning att de utvarderar
leverantdren nar de far fakturan, vilket pekar pa att kunder med tiden blir mer bekvdma

med sina avtal.

Energibranschen ir mer bendgen
att utvarderas an andra branscher

Av de undersokta branscherna ar energibranschen den dar flest utvarderar sin leverantor nar de
ska betala sin faktura. En trolig forklaring ar att energikunder 6verlag har mindre kontakt med sina
leverantorer eftersom el ar en produkt de oftare tar for givet - tills det blivit dags att betala.

Forutom att kunderna tar elen for givet betalar de generellt mer séllan jamfort med andra
branscher. Darfor verkar det lattare for elkunder att glémma bort kostnaden, vilket skapar en
overraskningseffekt nar fakturan val kommer som triggar kunden att utvardera leverantoren.
Det hér ar ocksa en anledning till att fakturan &r central fér kundupplevelsen och en kontaktyta
dar leverantoren maste lyckas pdminna om sitt varde.



Analys

Digitaliseringen 6kar
kundernas forvantningar

Kunder som forvantar sig digitala I6sningar utvarderar i storre utstrackning sina avtal nar fakturan
dyker upp. Anledningen kan vara den storre digitaliseringen av samhallet dar kunderna vanjer sig
med och borjar forvanta sig smartare |6sningar som underlattar relationen till olika leverantérer
av produkter och tjénster inom alla omraden. Digitala forvantningar sprids pa sa satt fran bransch
till bransch. Det ar och kommer darfor fortsatta vara avgorande for energibolagen att méta de
okade forvantningarna pa smarta vardeskapande digitala Idsningar.

Fler dn vintat tinker pa att byta
leverantor nar fakturan kommer

Var femte kund uppger att de tanker att de borde byta leverantdr nér de far sin faktura. | dag har
energibolagen svart att agera pé& det hir problemet. Aven de bolag som lyckats identifiera kunder
som ligger i riskzonen ar begransade till att forsoka skapa annu fler kontaktpunkter med kunderna

- ndgot som i sig ofta far en negativ effekt pa kundupplevelsen dér enkelheten &r en nyckelfaktor.

Den naturliga platsen att hantera det har problemet pa ar fakturan, men sa lange fakturan inte ar
interaktiv ar problemet svart att 16sa dar.

Bland de som har varit kunder i max tva &r &r det dnnu vanligare att man ténker pa att ldmna sin
leverantdr vid fakturatillféllet. Av dessa tanker var fjarde att de borde byta leverant6r nar de far
sin faktura. Som véntat finns en stark relation mellan kundndjdhet och tanken péd att lamna sin
leverantér nar fakturan kommer. For kunder som ar “ganska missndjda” eller “mycket missnojda”
ar fakturan inte bara en uppmaning att betala, utan ocksé en paminnelse om att se sig om

efter en ny leverantor.



Analys

Andel som tinker pa att byta leverantér nar de

far fakturan, fordelat utifran kundnéjdhet:
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Analys

En djupare titt pa varfor fakturan
ar sanningens minut for din kundupplevelse

Nar energibolag begransar fakturan till att enbart hantera transaktioner, gar de miste om chansen
att utvecka och starka kundrelationen. For konsumentinriktade bolag, dar fakturan ar en mycket
stor andel av kundkontakten, ar fakturan som enbart en betalfunktion inte forenlig med hur en
stark kundupplevelse skapas.

Fakturan ar det tillfélle nar kunden stéller det varde hon upplever mot vad hon faktiskt har
betalat i kronor och 6ren. Skillnaden dem emellan avgér om kundupplevelsen &r negativ, neutral
eller positiv. Betalningstillfallet &r alltsd en sorts naturlig utvérdering av den relation bolagen har
lyckats bygga med kunden. Formulerat som en hypotetisk lag skulle det kunna se ut sahar:

Blir kund Interagerar med Interagerar med Mottar faktura, Fodelsedagspresent
kundsupport produkt/tjanst utvérdering av vérde i fran foretaget
jamforelse med pris

L=aV vs. P

L = Likelyhood for customer to stay, aV = accumulated Value, P = Price

Positive experience. «» Negative experience.
Adds value 2~ Detracts value




Analys

Varje enskild interaktion som en kund har med en leverantér kommer antingen att lagga till eller
ta bort fran det varde kunden associerar med dig.

Nar kunden far en faktura kommer hon att jamfora priset pa fakturan med vardet leverantéren har
lyckats bygga upp i hennes medvetande. For att hon ska fortsétta vara kund maste hennes
upplevda vérde vara hogre an priset hon ska betala. Hon maste alltsd kdnna att det ar vart det.

—— PRISET

Fakturan utgor alltsd med rage den storsta delen av en kunds upplevelse. Samtidigt ar den oftast
den svagaste lanken i kundupplevelse-kedjan d& den i sin nuvarande form inte adderar varde for
kunden. Det har far till foljd att andra lankar i kundupplevelsen inte ndr sin fulla potential.



Rekommendationer

Hur ska energibolagen I6sa problemet med fakturan?

« Fortydliga vad kunden betalar for.

+ Hijalp kunden att fa ut mer av sitt kop.

+ Lagg till information om kundens férbrukning och tips pa hur de sanker den.
« Lat kunden jamfora sin forbrukning med liknande hushall direkt pa fakturan.
« Personifiera fakturan sa att kunden kanner sig sedd.

« Gor det latt for kunden att stélla fragor direkt pa fakturan.

« Gor fakturan enklare bade i innehall och utformning.

« Gor fakturan enklare att betala.

(OQ  Las mer paé https://billogram.com/blog

Sanningens minut fér din kundupplevelse - betalningstillfallet

Oka Idnsamheten med effektivisering av era glémda kontaktytor



https://billogram.com/blog/sanningens-minut-for-din-kundupplevelse-betalningstillfallet/
https://billogram.com/blog/oka-lonsamheten-med-effektivisering-av-era-glomda-kontaktytor/

39% av kunderna kanner sig inlasta
i avtal med sin elleverantor da det ar

omstindligt att byta

Siffran ovan ar den lagsta bland

de undersdkta branscherna och kan
jamféras med bredbandsbolagen
dar 54% av kunderna kanner

sig inlasta.

instdmmer med pdstdendet:
“Det kdnns som att avtal
generellt inte dr flexibla
och personligt anpassade
fér min situation”




Analys

Unga upplever det svarare
att byta leverantor

Aven nir det kommer till att kdnna sig inl3st skiljer sig svaren &t mellan olika &ldersgrupper.

Bland ungdomar i dldrarna 18-29 upplever 55% att det &r svart att byta leverantor. Anledningen till
att unga upplever det svarare att byta kan, utover mindre erfarenhet av den har typen av tjanster,
beror pa att ménga av de tjanster som ar populédra for den har aldersgruppen ar enkla att starta och
stanga efter behov. Leverantdrerna maste lara av andra digitala tjanster pd det hdr omradet och
hitta satt att géra det enklare for och ge storre flexibilitet till kunderna. Har finns det mark

att vinna for uppstickare med mer moderna affarsmodeller.

Zl



Analys

Kunderna upplever en brist pa
flexibilitet i alla undersokta branscher

Nar det kommer till avtalsfrdgan ser svaren snarlika ut i alla undersdkta branscher. Kunderna
upplever inte avtalen som flexibla eller personligt anpassade. Telekombranschen ligger ndgot
under snittet dar 38% av kunderna instdmmer i pastdendet, vilket kan ses som ett tecken pa

att leverantorerna dar lyckas béattre med att erbjuda ett storre utbud av skraddarsydda avtal.

Att en stor del av kunderna kénner sig inlasta i sina avtal, rimmar illa med att leverera en bra
kundupplevelse. Malet maste vara att skapa kunder som inte vill ldmna snarare dn kunder som
inte kan. Sarskilt tydlig blir den negativa effekten da vi numera vet att en missndjd kund i snitt
delar med sig av sitt missnoje till 10 personer*.

*Kélla: White House Office of Consumer Affairs



Analys

Férindringar pa elmarknaden
ska gora det lattare for kunden

Men det ska bli enklare fér kunderna pé elmarknaden. Den 1januari &r 2021 gar namligen elmark-
naden over till en elhandlarcentrisk modell om Energimarknadsinspektionens (EI) forslag star sig.
| korthet syftar den elhandlarcentriska modellen till att starka konkurrensen pa elmarknaden
genom att gora elhandlaren till central kontaktpunkt for kunden som da alltsa bara behdver ha en
relation till sin elhandlare, dven vid byte och flytt.

| grunden saljer hela branschen samma produkt: el. Eftersom i stort sett alla leverantérer erbjuder
energi som ar framstalld ur fornybara kéllor ar det svart att konkurrera med sjélva produkten.
Darfor blir det extra viktigt att istallet konkurrera pa den upplevelse man skapar som alltsé bland
annat kan besta av flexibla, personliga och lattavslutade avtal.

For att skapa battre upplevelser behover leverantorerna anvanda kunddata. Kunddatan hjalper
leverantdrerna att forsta kundernas beteenden och behov - insikter som behovs for att kunna
utveckla avtalen at ratt hall. Nasta utmaning ar att nd ut med ratt erbjudande till ratt malgrupp.
Eftersom de flesta kunder bara méter sin leverantor genom fakturan ar den enklaste vagen,
och kanske den enda, att borja dar.



Rekommendationer

Hur ska energibolagen skapa mer
flexibla och personliga avtal?

o Gor det lika enkelt att bli kund som att sluta vara det.
« Anvand kunddata for att ta fram flexibla personliga avtal.

+ Presentera nya avtal direkt pa fakturan dar ni redan har
kundens uppmarksamhet.
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677 av kunderna sdger att en kranglig
faktura kan gora att de blir mer negativt
instéllda till sin leverantor

67%

Siffran ar hégst bland kunder som
redan dr missndjda med sin leverantor.
Inom det segmentet uppger hela 90%
att de blir mer negativt instéllda pa
grund av en kranglig faktura.

Men &ven bland de néjda kunderna
sdger 647 att fakturastrul paverkar
deras syn pa leverantdren negativt.



Analys

Krangliga fakturor riskerar
skada en redan svag relation

7 av 10 elkunder anser alltsa att en krédnglig faktura har negativ paverkan pa deras relation till
leverantdren. Att den ar krédnglig ar uppenbart da de flesta foretag har ett avsnitt under
“vanliga fragor” som behandlar just fakturafragor, men sjélva orsaken kan bero pa mycket,
t.ex. att den:

Ar anstrangande att betala.

Saknar tydlig information om sadant kunden séker,
t.ex. forbrukningsdata och analyser kring den.

Kanns stel och kall jamfort med bilden av
leverantorens varumarke.

Kranglig att dndra nar det blir fel.

Yngre personer verkar ha mindre tadlamod an aldre nar det kommer till krdngliga fakturor.
For malgruppen 18-49 ar instammer 71% med pastdendet att krangliga fakturor gér dem
mer negativt instéllda till sin leverantdr. Motsvarande siffra for 50-79-aringar ar 58%.



Analys

Fragor runt betalningen
skapar kundtjanstirenden

Manga kunder tvingas kontakta sin leverantor
pa grund av fragor runt betalningen. SKI som
varje ar mater kundndjdheten i flera branscher
menar i 2017 ars upplaga for energibranschen
att det har inte behdver vara negativt for
kundrelationen i stort. Johan Parmler, VD

pa SKI forklarar:

“[...] men vi ska komma ihag att klagomal
inte behdver vara nagot negativt. De kunder
som hor av sig till sin leverantér och far sitt
problem I6st direkt, blir ofta mer ndjda &n de
kunder som inte har problem.”

| de fall dar bolagen lyckas leverera en kund-
tjanst-upplevelse dver forvantan kan det helt
klart vara méjligt att vanda ett problem till en
positiv kundupplevelse. For att lyckas kravs ett
hart arbete med kundtjanst, som inte bara far
vara en process dar kunden fastnar i telefon-
vaxlar med otaliga val och langa kéer.

Fakturan ar en killa till extra
mycket frustration

Nar det kommer till fakturafragor finns ofta ett
extra lager frustration med i bilden. Kunderna
forvantar sig att fakturan ska vara ratt, tydlig
och enkel att betala. Om kunden behéver
kontakta leverantoren angadende fakturan &r

den férvantan bruten. Mdnga ganger upplever
kunden dessutom @nnu mer frustration da det
kan vara svart att forstd hur man ska kontakta
leverantdren, ndgonting som inte alltid &r tydligt
pa fakturan.

Vanligast ar att kunderna behover kontakta

sin leverantor angaende fakturan under forsta
aret. Forsta fakturan védcker ofta fragor, innan
kunden hunnit lara sig varfor beloppet ser ut
som det gor, hur ojamna faktureringsperioder
fungerar och var pa fakturan hon hittar ratt
information. Utover allt det har finns dessutom
ofta olika typer av erbjudanden for nya kunder
som kan spé pa forvirringen. Kort och gott: vid
forsta fakturatillféllet finns det all anledning att
hélla kunden i handen lite extra.



Analys

Negativa fakturaupplevelser har
avsevard inverkan pa kundupplevelsen

Att fakturafragor tar upp en stor andel av kundtjénstens resurser borde inte komma som en
chock for ndgon elleverantor. Nagot som ddremot ofta underskattas ar den stora inverkan
en negativ fakturaupplevelse kan ha pd kundupplevelsen som helhet.

Att fakturan har sa stor paverkan beror p3 att sjdlva dgonblicket ar kansligt. Nar kunden far
fakturan ber leverantéren henne samtidigt 6ppna sin plénbok, en situation som behdver vara sa
bekvdm och tydlig som majligt for kunden. Dagens pdf- och pappersfakturor kan pa sin hojd skapa
en neutral upplevelse, dar allt pd fakturan moter kundens forvantan. Dock lyckas fa leverantorer
skapa ens en neutral upplevelse.

| virsta fall far kunden véanda sig
till ett inkassobolag

Alla har vi erfarenheter av problem med fakturor som i sin tur leder till déliga kundtjanstupplevel-
ser. Har jobbar manga leverantorer aktivt for att bli battre, men manga gadnger har kundtjanstmed-
arbetarna inte verktygen for att I16sa problemen som uppstar pa fakturan, utan behdver vanda sig
till ekonomiavdelningen. | andra fall &r det sé illa att kunden hanvisas till ett inkassobolag som tar
hand om leverantorens fakturering. En sddan tredje part har inte ndgot som helst intresse av att
I6sa kundens problem da deras intdkter kommer fran avgifter som bygger pa problem sa som

att kunden inte betalari tid.



Analys

Problemet ligger i formatet

Visst kan leverantorerna ta steg i ratt riktning genom att gora fakturorna tydligare och kundtjans-
ten mer tillganglig, men flaskhalsen &r dagens fakturaformat. For att kunna I6sa problemet krévs
ett format som tacklar alla grundproblem samtidigt.

Ett format som tilldter samspel mellan leverantdr och kund Idser manga av fakturans problem.
Har finns idag bara ett format att tillga - den interaktiva webbfakturan och den I&ser samtidigt
manga andra problem kring betalningen:

Kunden kan betala med Swish, kort eller andra sa kallade
“one click payment”-16sningar.

Kundtjanst kan méta kunden genom livechatt pa fakturan.

Leverantoren kan lattare anpassa fakturan till varje kund.

Kundtjanst kan uppdatera och andra i realtid framfor
kundens ogon.

Med ett interaktivt format far kundtjanst ratt verktyg for att kunna hjalpa till pa riktigt.



Rekommendationer

+ Valj ett interaktivt format for fakturan.

« Gor kundtjansten tillganglig pa sjalva fakturan - med mindre
telefonvaxlar och kotid.

« Gor fakturorna tydligare med battre informationsstruktur
och prioritering av det som ar viktigt for kunden.

« L3t kundtjanst gora andringar direkt pa fakturan i realtid
framfor ogonen pa kunden.

« Ge kunden mojligheten att betala enkelt pa olika satt.
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887% av elkunderna siger att de garna
tar del av information om t.ex. forbrukning,
bindningstid och liknande nar de far fakturan

807% av kunderna tar garna I I I I

del av erbjudanden om ett 11111

nytt avtal som battre t.ex.

passar deras forbrukning = -
pa fakturan.




Analys

Kunderna efterfragar storre
transparens och tydlighet

Rapporten visar att kunderna ser ett stort varde i att kunna ta del av relevant information i
samband med betalningen. Information som rér konsumtion och avtal blir vardefull i betalégon-
blicket eftersom det da ar latt att se vad man faktiskt betalar for och hur man kan sdnka kostnaden
i framtiden. Det hér kan vara en signal om att kunderna vill ha mer inblick i vad de kdper.

Av de undersokta branscherna ar behovet att fa information om t.ex. férbrukning och bindningstid
storst bland elkunder, 88%, att jamfora med snittvérdet for de undersdkta branscherna som
ligger pa 76%.

Anledningen till att det skiljer sig kan relateras till den tidigare redovisade statistiken som visar att
elkunder i storre utstrackning har fakturan som enda kommunikationskanal med sin leverantor.
Betalningen blir darfor ett naturligt tillfalle att utvardera sitt kop vilket gor konsumtionsrelaterad
information fran leverantdren extra vardefull.



Analys

Manga vill ha personliga erbjudanden,
framforallt inom energibranschen

Utover information kring nuvarande konsumtion, har 4 av 5 ocksé en positiv installning till

att ta emot personliga erbjudanden i samband med sin faktura. Aven hér star energibolagen

ut med siffran 80%, att jamféra med telekomkunder dar siffran ar 20% ldgre. Det har kan vara
en indikation pd att kunder till energibolag kdnner sig mer osékra pd om deras nuvarande avtal
ar lampade for deras situation. Dartill tyder den positiva installningen till att ta emot information
om t.ex. forbrukning i samband med betalningen pa att dagens fakturor borde kunna géra mer.

/\

\
\)




Analys

Leverantorens erbjudande behover
passa kundens konsumtion

Kundens upplevelse blir an mer vardefull om leverantoren kan presentera ett nytt avtal som passar
kundens konsumtion battre. | dag ar det badde nédvandigt och mojligt dd kundernas konsumtions-
monster forandras snabbare och darmed dven kraven pa fler erbjudanden. Med kunddata i ryggen
kan leverantérerna med en interaktiv webbfaktura presentera personlig information runt avtal
och anvandning direkt pa fakturan.

Leverantorerna har ocksd majlighet att hjalpa konsumenten att effektivisera sin energiférbrukning.
Det héar kan de gora t.ex. genom att Idta kunderna jamfora sin forbrukning med grannarnas och
komma med personliga tips.



Rekommendationer

Gor det enkelt att tydligt se vad kunden betalar for.
Anvand kunddata for att ta fram relevanta erbjudanden.
Presentera relevanta erbjudanden vid betalningstillfallet.

Ge tips om hur kunden kan sanka sin elforbrukning
direkt pa fakturan.

(OQ  Las mer pa https://billogram.com/blog

Notan pa ett silverfat - betalningen som en del

av en positiv upplevelse

Engagera din kund vid betalningstillfillet



https://billogram.com/blog/notan-pa-ett-silverfat-betalningen-som-en-del-av-en-positiv-upplevelse/
https://billogram.com/blog/notan-pa-ett-silverfat-betalningen-som-en-del-av-en-positiv-upplevelse/
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7 av 10 kunder har i dag hogre
forviantningar pa nya digitala I6sningar
dn for 5 ar sedan

69%

Ur ett branschperspektiv ar
forvantan lagst inom elbranschen
dér siffran ar 69%, att jamfora
med 847% i telekom.



Analys

En enda upplevelse kan forindra allt

Det krévs bara en enda upplevelse for att kundernas forvantningar pa en hel bransch eller pa

en viss typ av aktivitet ska fordndras. Har ar det alltsd latt for leverantdrerna att bli omsprungna

av konkurrenterna om de inte sjalva &r proaktiva och forscker agera forst. Titta pa t.ex. Netflix,

Max hamburgare och Amazon. De har alla digitaliserat och lett utvecklingen dar konkurrenterna
fortfarande &r kvar mer i det fysiska, och de har lyckats. Det har ar ingen slump da digitala I1&sningar
for med sig ett hogre upplevt vérde.

Alla aldersgrupper férvantar sig
nya digitala I6sningar

Kundernas forvantningar pa nya digitala I6sningar foljer den accelererande teknikutvecklingen.
Nagot Overraskande ar forvantansbilden densamma inom alla tillfragade dldersgrupper.
Det ar alltsd inte bara de yngre som vill ha béttre digitala I6sningar.



Analys

De nya I&sningarna maste vara
enkla och tydliga

Kunderna forvantar sig idag enkla och tydliga digitala |dsningar, férvantningar som lar vara annu
hoégre i morgon. Eftersom en stor del av energibranschens kunder endast tar del av fakturan
behover leverantdrerna forst och framst anpassa den efter en ny digital verklighet istéllet for
att satsa stora resurser pd ytor som inte ar lika relevanta. Det handlar alltsd om att ldgga krutet
dar det far mest effekt.

PDF-fakturan haller inte mattet

En pdf-faktura ar langt ifrdn en smart digital 16sning, egentligen &r det bara ett papper i digitalt
format. Om det uppstér problem ar det fortfarande ett détt dokument och kunden fér hitta andra
vagar in till kundtjanst. Extra krdvande blir det i fall dar faktureringen lagts ut pa entreprenad hos
en tredje part vars afférside bygger pa att kunder inte betalar i tid.



Analys

Addera ett lager av interaktivitet
till fakturan

Genom att addera ett lager av interaktivitet till fakturan blir den en delad
kontaktyta, skraddarsydd for kunden, dar ett mote kan uppsta. Har ar
informationen avskalad och tydlig, for att minska risken for missforstand.
Huvuddelen av den bokforingstekniska processen skots i bakgrunden,
utan att det marks.

Om det uppstar fragor fran kundens sida kan hon stélla dem direkt i ett falt pa
fakturan och behdver ndgot dndras goérs det direkt pa fakturan. Har syns det
tydligt for leverantéren om kunden har 6ppnat fakturan, nar den ska betalas
och om den &r betald eller inte. Allt det har blir mojligt genom den interaktivitet
som ett nytt digitalt webbfaktura-format tillfor.



Rekommendationer

« Vdga skala bort och vara enkla nar ni skapar
nya digitala losningar.

« Ifragasatt om de I6sningar ni har i dag verkligen
ar smarta digitala losningar.

« Valj en losning for fakturan som ger interaktivitet.



Genomsnittlig kundndjdhet i
energibranschen genom aren

Kalla: SKI

Kundnojdhet

Sammanfattning

S& hur upplever kunderna sina relationer med energibolagen?
Och hur ser vagen framat ut for leverantérerna under 2018?

Det ar svart att ge kundrelationerna ett sarskilt hogt betyg som
det ser ut i dag. Dels pa grund av att over hélften av de tillfragade
kunderna har bytt leverantor under de senaste tva aren, dels for
att kundnojdheten i branschen har statt relativt stilla under det
senaste decenniet enligt siffror fran SKl:s matningar.

Sa var klammer skon? Varfor ar det trots nya digitala mojligheter
och mer kunddata &n ndgonsin fortfarande svart att skapa
starka kundrelationer?
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Fakturan ar den storsta
delen av en kunds
upplevelse — och den
svagaste lanken

Karnan i problemet med kundnéjdhet for
energibranschen ligger i var nagonstans
kundupplevelsen utspelar sig. Var undersok-
ning visar att de flesta kunder bara méter sin
leverantdr pa fakturan - som samtidigt ar den
svagaste lanken fér madnga bolag.

Fakturan ar en yta som enligt undersokningen
vacker kanslor. Har utvarderar halften av alla
elkunder aktivt sin leverantor.

Mot bakgrund av att manga kunder kdnner
sig inldsta i sina avtal samt att forvantning-
arna pa smarta digitala I6sningar 6kar ar det
inte konstigt att den viktigaste kontaktytan
misslyckas med att leva upp till kundernas
forhoppningar.

Vagen framat sitter i
fakturaformatet

Med dagens pdf- eller pappersfakturor ar det
omojligt att skapa en kundupplevelse som
kommer starka kundrelationerna namnvart
under 2018. Nyckeln ligger i att byta format,
till en interaktiv delbar faktura med alla de
mojligheter som digitaliseringen har Iast upp.
Undersokningen visar bland mycket annat att
kunderna torstar efter mer relevant informa-
tion som hjalper dem forsta vardet av tjansten.

Och mdjligheterna ar stora for de leverantorer
som vagar ga forst. | en varld dar en enda upp-
levelse kan férdndra kundernas forvantningar
pa en hel bransch finns det manga vilsna
kunder att rakna hem for de leverantérer som

({9
Det dr katastrof att sd
madnga kunder faktiskt
overvdger att I[dmna sin
leverantor vid betalningen.
Hdar mdste foretag vara
ndrvarande, minska riskerna
och visa pa det vdrde som

man har levererat.
Jonas Suijkerbuijk, ,,

tar taten.

VD pd Billogram



Om Billogram

Vi hjalper leverantorer i elbranschen och andra branscher
att transformera den viktigaste kontaktytan - fakturan.
Tillsammans med er tar vi den fran ett dott envagsdokument
till en interaktiv webbfaktura dér ni kan bland annat
kommunicera direkt med kunden, jobba med
riktad merforsaljning och starka era relationer
pa ett effektivt satt.

Billogram har sedan starten 2011 hjalpt bade sma och
stora bolag att narma sig sina kunder vid betalningstillfallet.
Idag hanterar vi 6ver 8 miljarder kronor per ar, fordelat pa dver
20 000 kunder. Med vart enkla API kan tjansten kopplas
ihop med de flesta storre affarssystem pa marknaden
- utan en stor komplicerad teknisk implementation.

Qo billogram

Fran transaktion til relation
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