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Inledning

Billogram har ett flertal gdnger tagit fram rapporter baserat pa undersékningar
genomforda av Novus. Dessa har fokuserat pa hur kunder till svenska féretag med
aterkommande fakturering, upplever att relationen med sina leverantorer ser ut, med
fokus pa betalningen. Malet ar att lyfta fram intressanta insikter, som kan vara till nytta
for alla inom ett foretag som antingen arbetar kundnéra, inom féretagsledningen, med
kommunikation eller med foretagets betalprocess.

Tidigare undersokningar har bland annat visat att 76 % av kunderna upplever att
fakturan ar den enda kontakt de har med sin leverantér. Detta innebar att betalningen
och fakturan ar en av de viktigaste delarna av kundresan och darmed ett avgérande
tillfalle i arbetet med att skapa lojala kunder.

| drets undersdkning har kunderna fatt besvara fragor som delvis utgatt fran mer
generella fragestallningar kring betalningen - hur de upplever att de behandlas i sam-
band med den samt hur det paverkar deras lojalitet. Undersékningen har dven berért
ett omrade som dykt upp i samband med tidigare undersokningar, namligen vad som
hander nar kundens betalning inte gar som den ska. Inte ovantat sa visar undersok-
ningen att de flesta kunderna fatt en betalningspaminnelse, men mer intressant ar
hur dessa upplevs och paverkar kundens uppfattning av sin leverantor.

Trevlig lasning!



Vad ligger till grund fér rapporten?

Rapporten bygger pa en Novus-undersokning fran december 2021 som gjordes pa
uppdrag av Billogram. Syftet var att ta reda pa hur betalningar och betalningspamin-
nelser paverkar kundernas relation till sin leverantor. Sammanlagt genomférde Novus
1003 intervjuer med slumpmassigt utvalda svenskar i aldrarna 18-79.
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Fokus for undersékningen

Detta ar har Novus-undersdkningen i huvudsak fokuserat pa hur kundernas lojalitet
paverkas nar betalningen inte gar som den ska, hur detta kan skotas battre, och vilka
effekter det kan fa.

| tidigare rapporter har det blivit tydligt att hur ett foretag arbetar med avgifter kring
betalningen, far stor inverkan pa deras kunders lojalitet. Ett tydligt exempel pa detta
ar att 45 % av bredbandskunderna uppgav att fakturaavgifter kan gora att de ser sig
om efter en ny leverantor. Fyra av tio menade aven att orattvisa paminnelseavgifter
far dem att 6vervaga ett leverantorsbyte.

Mot bakgrund av detta blir det viktigt for foretag att l1ara sig mer om vad som pa-
verkar kundernas upplevelse av betalningen positivt och negativt, for att sedan se
over vad som enklast kan férandras med storst positiva effekt som resultat. | denna
rapport redovisas relevant statistik tillsammans med en kort analys, som i vissa fall
kompletterats med eninblick i hur Billogram bidrar till utvecklingen inom omradet.



Undersékningsresultat

Tre av fyra kunder har missat att
betala en faktura och fatt en
paminnelse

Inom aldersgruppen 30-49 ar .
ar siffran 89 % och fér gruppen . .
50-64 irden 86 %.

Resultatet i sig ar inte 6verraskande,
men det &r en viktig pAminnelse om
att det finns stora brister med dagens
fakturor och darmed en dnnu stérre
utvecklingspotential. Flera vanliga
orsaker till missade betalningar har
att géra med hur fakturan skickas och
tas emot. For kunder som inte har e-faktura eller automatiska betalsatt som autogiro,
vilar ett stort ansvar pa kunden att sjalv komma ihdg om man fatt fakturan och att
betala deni tid. Nar det kommer till distributionen av traditionella pappersfakturor
finns det dven brister i leveranssakerheten, da postala fakturor riskerar att férsenas
eller komma bort.




Missade betalningar kan dven ha att géra med fakturans design och utformning, da
skiftande utseende, ordval och information kan leda till forvirring och misstag fran
kundens sida, med en utebliven betalning som resultat. Det saknas dven en 6vergri-
pande standard for hur fakturan ska se ut, vilken information den ska innehalla och
hur den kan betalas. Flera branscher, daribland energibranschen, har tydliga regler
kring vilken information som maste finnas med. Som kund kan dock skillnaden i stan-
dard mellan olika branscher leda till en 6kad forvirring. Det kravs darfor att kunden
|ar sig tyda vilken information som ska anges vid betalningen, nar den ska var gjord
och hur den enklast gors. Uppgiften ar inte helt enkel, vilket blir tydligt nar man besé-
ker sidor for “vanliga fragor” hos foretag. Har ligger fakturafragor nastan uteslutande
i topp, oavsett bransch eller foretag.



Data fran Billogram

Gaéllande missade betalningar visar Billograms kunddata att
kundtappet dr nastan tre ganger sa stort bland kunder som
missar sin betalning, 4n hos dem som betalar i tid. Det

finns darfor mycket att vinna pa att hjalpa kunderna
betala i tid, snarare dn att se paminnelseavgifter
som en intaktskalla.




Nastan tre av fyra har undvikit att
hamna hos inkasso

26 % har haft en faktura som
hamnat pa inkasso och hogst ar
siffrani aldern 30-49 ar (33 %).

Bland dem som undvikt inkasso
sticker saval kvinnor som personer
i aldern 50-79 ar ut, bland dessa
har 79 % svarat att de inte hamnat
pa inkasso.

Att s manga har klarat sig fran att hamna pa inkasso ar positivt bade for kund och
foretag. Kravhanteringen ar tankt som en sista anhalt och en tydlig markering innan
ett drende gar vidare till Kronofogden. For en kund som hamnar pa inkasso efter
att av misstag ha missat en betalning, finns det stor risk att bilden av leverantéren
forsamras kraftigt.

Att ndratre av fyra inte hamnat pa inkasso visar dven att betalningsviljan ar utbredd
samt att tidsspannet mellan en missad betalning och ett inkassokrav i huvudsak ar
tillrackligt langt for att mottagaren ska hinna med att I6sa sin betalning.



22 % oroar sig for att ™5
missa/glomma att betala | ’
sina fakturor

Stoérst ar radslan inom aldersgruppen
18-49, dar nidra 3 av 10 upplever en oro.

Att mer an var femte kund &r orolig for att missa sin betalning understryker att det
finns en stor forbattringspotential nar det kommer till dagens fakturering. Det kan
handla om hur fakturan ar utformad, men dven hur den distribueras och vilka moj-
ligheter det finns att enkelt betala den. Oron kan vara generell, det vill siga gélla alla
fakturor en person tar emot, eller specifikt kopplad till en aterkommande faktura.
Utifall att oron ar kopplad till fakturorna fran en och samma leverantor riskerar detta
att paverka helhetsintrycket av leverantoéren negativ 6ver tid.

Att oron ar storre i den lagre aldersgruppen kan bero pa att ju mer vi exponeras for
olika typer av fakturor 6ver tid, desto tryggare kdnner vi oss med att betala dem. Har
finns dock en generationsskillnad som &r vard att ha i atanke for dagens féretag. De
personer som nu far sina forsta fakturor har vaxt upp i en langt mer digital tillvaro och
ar vana vid nadthandelns smidiga betalsatt. Kontrasten till en traditionell faktura blir
darfor storre och inlarningskurvan brantare, nar det kommer till att férsta och lara sig
hur man ska betala sina fakturor.



51 % irriterar sig pa sin leverantor
for att priset upplevs for hogt

Det ar I4tt att sla ifran sig detta, dd manga tenderar att uppleva att kostnaden ar for
hog i forhallande till vad de upplever att de far tillbaka, nar fragan val stalls. Som fore-
tag behover atgarden dock inte vara att man gar kunden tillmotes genom att anpassa
priset. Ofta ar grundproblemet att kunden inte upplever att virdet denne far ut star

i paritet med priset. Detta ar extra vanligt inom branscher dar produkten ar relativt
osynlig och kunder darmed tenderar att ta den for givet. Har finns darfor ett stort och
viktigt arbete att gora i fraga om att kommunicera och motivera kundens val av leve-
rantoér och den tjanst eller produkt kunden betalar for. Den som lyckas l6ser proble-
met med upplevelsen av ett for hogt pris pa ett mer kostnadseffektivt och i langden
hallbart satt, an att sdnka sitt pris.

Vart att notera angdende priskansligheten ar ocksa att i en tidigare undersékning fran
Novus hdvdade 47 % av kunderna att de aktivt utvarderar sitt avtal nar fakturan ska
betalas. Mot den bakgrunden riskerar bade priser som stiger 6ver tid eller en 6ver-
raskande hog rakning att bli droppen som far kundens bagare att rinna 6ver och far
denne att se sig om efter en ny leverantor. Det blir darfér extra viktigt att tydligt kom-
municera vad kundens kostnad avser, men ocksa att lyfta fram er USP som leverantor
och slutligen vad som féranleder den hoga rakningen eller det stigande priset.



Omkring tre av tio uppger att bilden
av leverantoren i hog grad paverkas
negativt nir de far en
paminnelseavgift

Lika manga menar att paminnelser
har en lag inverkan pa bilden av
leverantéren.

Bland de som har svarat att bilden av leverantéren paverkas i lag grad, finns det en
Overrepresentation inom den yngre gruppen i dldrarna 18-29. Detta kan bero pa

att dessa annu inte hunnit ta emot lika manga fakturor och darmed drabbats i lagre
utstrackning. Det kan ocksa vara ett tecken pa att kunskapen kring dessa avgifter inte
ar lika utbredd inom malgruppen. Darfor kan det vara vart att kommunicera dessa
avgifter tydligare mot nya kunder - sarskilt inom det yngre aldersegmentet.

Det ar dock inte bara ungdomar som upplever att paminnelser har en lag inverkan pa
bilden av leverantdren - manga har en férstaelse och acceptans kring féreteelsen pa-
minnelseavgifter. De kan ha vant sig vid paminnelser 6ver tid, har latt for att sarskilja
upplevelsen av leverantoren fran paminnelseavgiften eller anser att avgiften har en
motiverad och avskrackande effekt. Det kan ocksd handla om att man tycker att kost-



naden for en paminnelse star i paritet med det arbete leverantéren utfor for att driva
in den missade betalningen.

Bortsett fran gruppen ovan finns alltsa en relativt stor grupp som delar ett utbrett
missnoje kring paminnelser. Hos foretag som ser dessa avgifter som en intaktskalla,
kan det saledes finnas anledning att tinka om eller &tminstone underséka om fore-
tagets forhallningssatt kan fordandras eller battre kommuniceras. Chansen ar stor
att installningen till leverantéren kan forbattras dven inom gruppen som inte har ett
problem med paminnelseavgifter, om leverantéren valjer ett kundvanligare forhall-
ningssatt - som en paminnelse utan avgift pa forfallodagen, exempelvis.

Som leverantor kan det vara vart att skapa sig en battre forstaelse for hur installning-
en till kravhantering ser ut inom den egna kundskaran. Ett enkelt satt kan vara att
lyfta in fragor om detta i den arliga kundundersékningen. Om missndjet visar sig vara
utbrett, finns det som tidigare namnt enkla satt att undvika att kunderna missar sin
betalning - som paminnelser pa forfallodagen. Det gar forstas dven att som leverantor
avskaffa avgiften. Det kan goras for alla kunder eller anpassas pa individniva utifran
hur trogen kunden ar och hur dennes betalningshistorik ser ut.



Data fran Billogram

Kunddata fran Billogram visar att bland kunder som far en
paminnelse ar risken for kundtapp hela sex ganger sa hog.

Sa arbetar Billogram

Via plattformen kan varje féretag satta upp egna regel-
verk for hanteringen av paminnelser och inkasso. Dessa
kan anpassas och automatiseras utifran olika segment,

men det gar ocksa enkelt att ga in och dndra i enskilda fall.

En kundtjanstmedarbetare med sarskild befogenhet kan
exempelvis sjalv ta bort en pdminnelseavgift som drabbat
en trogen kund.
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Tva av tre skulle fa en battre uppfatt-
ning av sin leverantor om de blev pa-
minda pa forfallodagen

Storst skillnad far forandringen

inom aldersgruppen 18-49 ar, 0
dar 7 av 10 menar att en for- AN
fallopaminnelse skulle haen

positiv inverkan pa bilden av
deras leverantor.

Det finns mycket att vinna pa att hjdlpa kunderna att betala i tid. De affarsméssiga
fordelarna ar bland annat ett forbattrat kassafléde samt mojligheten att forbattra
traffsdkerheten i foretagets prognoser.

En annu stérre mojlighet innebar férfallopaminnelser for féretag som vill arbeta med
att forbattra kundupplevelsen och 6ka sin kundnéjdhet. Speciellt for dem som erbjud-
er abonnemang eller aterkommande fakturering. Dar utgér ndmligen betalningen den
mest frekventa kontakten mellan kund och leverantér. Betalningen formar darfor till
stor del kundens helhetsupplevelse av leverantéren, vilket ligger i sin tur till grund fér
hur villigen kund &r att stanna kvar som kund. Det ar sjalvklart viktigt att snabbt han-



tera eventuellt missndje som uppstar, men minst lika viktigt att férebygga en negativ
upplevelse genom att till exempel paminna kunden pa forfallodagen.

Som leverantor innebar paminnelser ofta nagon form av hanteringskostnad, men
ror det sig om en kund med pappersfaktura, tillkommer dven en kostnad for porto
och print. Fragor kring paminnelser dr ocksa en av de

vanligaste anledningarna till att kunder hor av sig

till kundtjanst. Som leverantor finns det darfoér

mycket att vinna pa att padminna kunder om /7)/;,0
obetalda fakturor innan det blir dags e{'@
att skicka ut en paminnelse.




31 % stannar kvar langre som kund
hos en leverantor som forebygger
missade betalningar

Genom att hitta och ta tag i det som orsakar att kun-
derna missar sin betalning, férebyggs en situation dar
missnoje riskerar att uppsta. Det kan handla om att
foretaget gor kundundersokningar, fokusintervjuer,
tittar pa sina kunddata eller utvarderar de drenden
som ror uteblivna betalningar hos kundtjanst.

Den ménskliga faktorn innebar dock att somliga kun-

der fortsatt kommer att missa sina betalningar. | dessa

fall kan ett bra bemotande fran kundtjanst Iamna kunden med ett positivt intryck,
men det finns annu mer att vinna pa att férebygga att en betalning missas fran forsta
borjan. En notifiering pa forfallodatumet som paminner kunden om att fakturan maste
betalas idag gor dels att en negativ situation undviks, dels far kunden att kdnna att
leverantoren har dennes basta i atanke. Detta kan bidra till ett mer positivt helhets-
intryck av foretaget och en 6kad vilja fran kunden att rekommendera féretagets
produkter och tjanster till andra.



Sa arbetar Billogram

Billogram erbjuder mojligheten att anvanda forfallopaminnelser som skickas via SMS
eller e-post, dessa gar ut pa forfallodagen utan nagon paminnelseavgift. Som exempel
upplevde nagra av Billograms energikunder en minskning av forfallna fakturor med
80% nar denna funktionen med paminnelser pa for-
fallodatumet anvandes. | ett ndsta steg undersoker
Billogram nu hur kunddata och Al kan samspela i
syfte att optimera tidpunkten och kanalen i vilken
paminnelsen skickas ut. Det kan till exempel réra
sig om valet mellan sms eller e-post. Malet ar

att pa sikt kunna eliminera risken for pa-
minnelser samt den relaterade avgiften och
darmed forebygga en negativ upplevelse for
kunden. Hur man véljer att arbeta med detta

ar upp till varje enskild leverantor.

80 %

minskning av
forfallna fakturor




Sex av tio skulle uppskatta att det
var enkelt att byta till automatiska
betalsatt som autogiro via fakturan

62%
Av de 62 % som efterfragar enkla
byten till automatiska betalsatt
aterfinns 70 % inom aldersgruppen
18-49 vilket kan forklaras av att
denna grupp har en 6kad tilltro till
automation och i storre grad efter-
fragar digitala betalsatt.

Ja Nej Vet ej



Att sa manga uppskattar mojligheten att automatisera sina betalningar, far ses som
ett tecken pa att manga upplever betalningen som belastande. Har kan adderandet av
andra enkla digitala betalsatt som Swish vara en vag framat. Det &r dock mer intres-
sant att titta pa vad i dagens process som hindrar kunder fran att gora bytet och vilka
moment de garna vill slippa. For autogirouppsattningar kravs det ofta att en blankett
skickas eller laddas ned. Den ska darefter fyllas i, signeras och postas eller mailas
tillbaka till leverantéren. Det ar en process som upptar tid, bade for féretag och kund.
Manga véljer darfor att fortsdtta med manuella betalningar, sa lange troskeln for ett
byte upplevs som for hog.

Samtidigt vantar det stora vinningar for de féretag som lyckas fa kunderna att valja
automatiska betalsatt. De minimerar namligen antalet missade eller felbetalda fak-
turor och reducerar darmed ocksa antalet kundtjanstarenden. Fér kunden innebér
smidigheten med automatiska betalningar ofta dven en battre och mer problemfri
kundupplevelse. Statistik visar att denna smidighet far kunden att stanna kvar langre,
da churnsiffrorna generellt sett ar betydligt 1agre bland kunder som har till exempel
autogiro.

Intressant att notera ar dven att hela 14 % valt att svara att de inte vet om de skulle
uppskatta mojligheten att byta till autogiro via fakturan, vilket kan tyda pa att kunska-
pen kring automatiska betalsatt och fordelarna med dessa inte ar tillrackligt utbredd.
| sa fall finns det ett viktigt utbildningsarbete for leverantorer att géra, bade for sin
egen och kundernas skull.



Intressant data

Bland Billograms kunder har vi sett att kundtappet ar dubbelt sa stort bland dem som
betalar manuellt an hos dem med automatisk betalning.

Kundtapp vid:

Sa arbetar Billogram

Tjansten gor det mojligt att byta betalsatt bade via sms eller QR-kod pa den analoga
pappersfakturan och med ett knapptryck pa den digitala fakturan. Kunden signerar
enkelt sitt byte av betalsatt med BanklID, istallet for via blankett.



33 % vill fa ett mejl dar beloppet
specificeras, innan pengarna dras
fran kontot - trots att de har autogiro

Viljan att fa ta del av summan som ska dras fran kontot,

Okar ofta i paritet med hur mycket kostnaden fluktuerar v
fran faktura till faktura. Detta ser forstas olika ut for olika

branscher, men ar ocksa beroende av om kunden har ett

rorligt avtal eller fast. P4 det stora hela géller regeln att ju

mer beloppet skiljer sig, desto mer information och béattre

insyn 6nskar sig kunden. Det finns forstas alltid kunder som rent generellt har ett hogt
kontrollbehov, men som samtidigt uppskattar smidigheten med betalningar som dras
automatiskt.

En 6kad tydlighet och transparens kring kostnaden bidrar generellt sett till att kun-
derna far en forbattrad tillit, tillika relation till sin leverantor. Idag blir allt fler féretag
battre pa att lyfta fram kundens betalhistorik och anvandardata, inte séllan sker detta
pa Mina sidor. Denna l6sning kommer dock med tva utmaningar. Dels presenteras
ofta endast historik, snarare dn information om kommande eller stundande kostnader,
dels ar det ofta en utmaning att fa kunderna att beséka Mina sidor. Det beror bland
annat pa att sddana sidor nastan uteslutande kraver att kunden forst loggar in, vilket i
sin tur kraver tillgdng till inloggningsuppgifter. Allt detta sammantaget hojer tréskeln
for att kunden ska orka bemdéda sig.



Sa arbetar Billogram

Vara digitala fakturor erbjuder maéjlighet fér kunder att sjalva aktivera autogiro pa
fakturan och darefter signera med BankID. For leverantéren finns méjligheten att
notifiera autogirokunderna via e-post, med ett meddelande dar kostnaden presente-
ras och en digital faktura bifogas. Billogram erbjuder dven mojligheten att lyfta fram
innehall fran Mina sidor och presentera detta pa fakturan, mer om detta i ndsta avsnitt.




10.

92 % skulle uppskatta
information fran sin
leverantor om varfor
en faktura ar hogre
an vanligt

En faktura dar beloppet skiljer sig vacker fragor som, om de [amnas obesvarade, ofta
leder till missndje samt en 6kning av inkommande kundtjanstarenden. Paverkas
beloppet till exempel av sdsong, ravarubrist eller liknande, ar risken stor att kundens
kannedom om detta ar 1ag eller saknas helt. Genom att kommunicera proaktivt kan en
negativ reaktion undvikas och istallet vandas till en positiv interaktion. Det far kun-
den att kdnna att leverantéren har dennes basta i atanke och déarmed starks relatio-
nen, vilket i sin tur 6kar lojaliteten.

For dagens foretag innebér proaktiv kommunikation ofta en utmanande uppgift, da
antalet kanaler blir allt fler, samtidigt som antalet kanaler som nar hela kundbasen blir
allt farre. Kvar aterstar mojligheten att kommunicera brett i alla kanaler, vilket blir
bade tids- och kostnadskravande.

Ar en kostnadsdkning generell for alla kunder, kan ett effektivt sitt att nd ut till majo-
riteten av kunderna vara ett utskick tillsammans med fakturan. Nackdelen med dessa



ar att de ofta genererar en extra kostnad nar det kommer till pappersfakturor, da yt-
terligare en sida ska tryckas, och packas. Vissa digitala fakturor erbjuder maojlighet att
anpassa mejlkommunikationen sa att kunden kan informeras om prisdndringen innan
denne 6ppnar den bifogade PDF-fakturan.




Sa arbetar Billogram

| takt med att vikten av effektiv kundkommunikation 6kat, har Billogram designat om
fakturan for att ge utrymme fér mer information. Det géller dels pappersfakturor, dels
det mejl som gar ut med digitala fakturor och pa varje digital faktura. Information och
bilder kan adderas och varieras med varje utskick. Olika budskap kan ocksa riktas mot
olika malgrupper. Ytorna pa Billograms digitala
fakturor kan till exempel nyttjas till att dela med
sig av information om stigande kostnader, per-
sonliga erbjudanden eller undersdkningar. Den-
na funktionalitet ar dven ett effektivt verktyg for
att tillgangliggora information som annars kraver
att kunden loggar in pa Mina sidor. Till exempel
kan forbrukningsdata presenteras pa fakturan
och lanka direkt till Mina sidor.




11.

Endast tva av tio litar
pa att pappersfakturor
som skickas med posten
kommer fram

Denna siffra ar kanske mer alarmerande an éverraskan-

de, ndr man betanker att huvuddelen av alla fakturor fort-

farande ar postala. Oberoende av hur befogad kundernas

misstro ar, sa finns det anledning till oro. Detta eftersom

kunder vars fakturor férsenas eller inte dyker upp ofta

orsakar missnoje, kundtjanstarenden och ett férsamrat fértroende for leverantoren.
Aven i fall dar skulden for att fakturan inte kommer fram beror pa printingpartnern
eller en utebliven postleverans, riktas kundens frustration ofta &nda mot leverantoren.
Det ar foretaget som kunden ser som ytterst ansvarigt for att fakturan dyker upp i tid.

Till skillnad fran leverantérer som kan ta ut en paminnelseavgift, kan kunden inte kréva
ersattning for en utebliven faktura. Ror det sig om en engangsforeteelse dr kunden
ofta forstaende och foérlatande, men blir det ett monster kommer det troligen bidra till
Okad churn.

Det finns forutom kundernas avsaknad av tilltro till postleveranser ocksa flera andra
anledningar att driva pa en utfasning av postala fakturor. Pappersfakturor driver



generellt sett en hogre kostnad, da saval printing, kuvertering och transport ska tackas
in av priset. Kostnaden for porto och print stiger numera nastintill arligen, vilket gor
att pappersfakturor blir &nnu mindre hallbarai langden. Inom vissa branscher kan

man kompensera for denna kostnad i form av en hojd fakturaavgift, men fragan ar hur
kunderna uppfattar dessa avgifter och hur detta paverkar helhetsintrycket av leveran-
téren och diarmed kundens lojalitet. Sannolikt racker det med att en leverantor slutar
med sina fakturaavgifter, for att resten ska tvingas folja i samma fotspar.



Sa arbetar Billogram

Vi erbjuder alla tillgangliga fakturaformat och distributionssatt, fran papper, till
e-post, e-faktura eller sms. Det ar helt upp till leverantéren att bestimma hur dennes
fakturor ska skickas, samt i vilken utstrackning kunderna sjalva ska fa valja leverans-
satt. Digitala fakturor kommer dock med en rad férdelar for saval foretag som kund,
bland annat ges kunden 6kad valfrihet och férbattrade majligheter till sjalvbetjaning.
Utover den utokade funktionaliteten och tillgang till enkla betalsatt direkt pa faktu-
ran, har Billogram dven tagit fram smidiga verktyg for att enkelt konvertera kunder
fran papper till digitalt format, direkt via fakturan. Att nyttja dessa ar valfritt, men
ingar i priset.

Distributionssatt

—— </>

Digitala

breviador Edi/Sve

Mina sidor
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Nastan hélften skulle
kunna tanka sig att byta
till digital faktura for
miljons skull

Detta far ses som ett tecken pa hur prioriterade hallbarhetsfragor idag har blivit och
hur kundernas vilja att ocksa dra sitt stra till stacken har 6kat. Med det kommer ocksa
hogre krav pa foretag att faktiskt leverera mer &n tomma l6ften nar det géller sitt
miljdarbete, men dven dvriga insatser som gors for att visa pa ett samhéllsansvar.

Bade i fraga om fakturering och hantering av blanketter, finns det stora méjligheter
att minska foretagets CO2-utslapp. Enligt en rapport fran KTH, skulle en svensk
overgang till elektroniska fakturor minska landets utslapp med upp till 41 000 ton
CO2 per ar, nagot som for de flesta foretag dven betyder mindre arbete och sankta
kostnader. For att satta 41 000 CO2 ton i perspektiv, motsvarar minskningen utslapp
fran 500 tankbilar fyllda med bensin. Sa varje kund som byter bort sin pappersfaktura
innebér ett litet bidrag till ndgot som far en sammantaget stor effekt.

Det ar dock viktigt att sjdlva bytet i sig inte ar komplext, for viljan att férandra ar langt
ifran synonymt med orken att agera, speciellt om det kravs en del anstrangning for
den enskilde kunden. Som exempel dr anvindandet av pappersblanketter ofta tidskra-
vande och kostsamt bade for féretag och kund, och i sa fall innebar ett mailformular
en smidigare vag att gd. Annu béttre ar férstas att ge kunden méjlighet att enkelt byta
eller andra distributionssatt via Mina sidor.


https://www.diva-portal.org/smash/get/diva2:355958/FULLTEXT01.pdfat
https://www.epa.gov/energy/greenhouse-gas-equivalencies-calculator

Sa arbetar Billogram

Vi erbjuder byte fran pappersfaktura via QR-kod eller sms direkt pa fakturan. Pa sa
satt kan kunden agera direkt vid betalningen nar lusten uppstar och férandringsviljan
finns dar.
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46 % skulle uppskatta

om det syntes tydligt /
pa den digitala fakturan
huruvida den ar betald

eller inte

Ett av de storsta problemen med fakturor ar den kognitiva borda de innebar for
mottagaren. For kunden ror det sig ofta om ett flertal fakturor som ska tas emot och
betalas varje manad. Det géller darfor att halla reda pa vilka man fatt, var man forva-
rar dem, hur de bast betalas samt om sa har gjorts. For den rutintrogne ar detta sallan
ett problem, &ven om ocksa dessa kan missa en faktura, till exempel om de glomt att
eftersinda posten till landstéllet under sommaren.

For manga foretag utgor enklare fragor som “ar min faktura betald?” eller “kan ni
skicka min faktura igen?” en stor del av foretagets inkommande kundtjanstdrenden
och kostar darmed tid, resurser och pengar i onédan.



Sa arbetar Billogram

Vi erbjuder vara leverantérer mojligheten att anvanda enkla och kostnadsfria verktyg
som effektivt konverterar kunder till en digital och interaktiv faktura, vilken funge-
rar som en hemsida. Darmed riskerar den inte att komma bort i samma utstrackning
som postala fakturor. Dartill har den interaktiva fakturan funktionalitet som i realtid
tydliggdr om den ar betald eller inte och lyfter fram eventuella tidigare fakturor som
annu inte ar betalda.




Sammanfattning

Trots att undersokningen Novus utfort tacker ett brett spann inom omradet betal-
ningar, pekar flera av kundernas svar at samma hall. Sa vilka lardomar gar att dra av
denna undersokning?

En missad betalning dr en missad mojlighet

Det faktum att sa manga kunder missar sin betalning och dven oroar sig for att géra
detta, i kombination med att en missad betalning paverkar helhetsintrycket av leve-
rantoéren negativt, gor att det finns mycket att vinna fér den leverantér som anvander
detta till sin fordel. Kopplingen mellan missade betalningar och férsamrad lojalitet
styrks ytterligare av det faktum att 31 % sager att de stannar kvar langre hos en
leverantor som férebygger missade betalningar. Kunddata fran Billogram visar ocksa
att kundtappet ar nastan tre ganger sa stort bland de kunder som missar sin betalning,
an hos dem som betalar i tid. Det ar idag mojligt att bygga bort manga av orsakerna
bakom att en kund missar sin betalning Det kan exempelvis réra sig om att faktu-
rans forfallodatum fértydligas, eller att betalningar schemalaggas i férvag direkt via
fakturan. Samtidigt ar det ocksa effektivt att paminna kunderna pa forfallodagen, till
exempel pa det satt som Billogram gor via e-post eller sms.



Vikten av proaktiv kommunikation

Huvuddelen av kunderna skulle uppskatta att bli paminda om en obetald faktura pa
forfallodagen. De skulle dven uppskatta en 6kad tydlighet kring varfor deras kostnad
ar hogre an vanligt, nar sa ar fallet. Aven bland kunder med automatiska betalningar
finns en efterfragan efter 6kad kommunikation, da dessa kunder bland annat 6nskar
att deras kostnad kommuniceras till dem innan pengarna dras. Efterfragan pa proaktiv
kommunikation ar uppenbarligen utbredd. Denna kommunikation ar dven nyckeln till
att som leverantoér kunna motivera varfor ni dr det basta valet for er kund, men ocksa
varfor kundens kostnad ser ut som den gor, for att pa sa satt undvika att denne byter
bort er mot ett |6fte om ett battre pris.

Efterfragan pa digital smidighet

Det ar ytterst fa som litar pa att den traditionella pappersfakturan kommer fram med
posten och samtidigt finns en alltmer utbredd efterfragan pa alternativ i form av smidiga
digitala losningar. | en tidigare Novus-undersdkning, havdade hela sju av tio kunder att
de nu hade hogre forvantningar pa nya digitala I6sningar an fem ar tidigare. Detta blir
ocksa tydligt nar kunderna i den senaste undersokningen uttrycker en 6nskan om att
sjalva kunna se om en faktura ar betald eller inte, samt efterfragar mojligheten att sjalva
enkelt kunna byta till automatiska betalningar. Den digitala smidigheten handlar alltsa
om att forbattra fakturans tydlighet och kundens mojligheter till sjalvservice, men den
ar dven en forutsattning fér att mojliggora proaktiv och mer personlig kommunikation.

Tack for att du tog dig tid att Iasa och vi hoppas att innehallet varit [arorikt! Lis mer

om betalningar och Billogram hér, eller ladda ner var kundrelationsrapport for mer
intressant lasning!


https://billogram.com/
https://billogram.com/
https://billogram.com/resources

Om Billogram

Billogram har sedan starten 2011 férnyat en foraldrad fakturerings-
process genom att erbjuda foretag med dterkommande betalningar
enintelligent 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 intdkter och reducerar kundbortfall. Resultatet

blir en betalning som alla tjanar pa.

Kontakta oss!

Qo billogram

www.billogram.com


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



