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Introduktion

Efterfragan pa produkter och tjanster for 6kad trygghet
ar fortsatt stark. | Brottsforebyggande radets nationella
trygghetsundersokning 2021 uppgav 23 % att de har
oroat sig for bostadsinbrott mycket eller ganska ofta
under det senaste aret. Den digitala utvecklingen med
uppkopplade hem har skapat nya mojligheter att erbjuda
manniskor kanslan av att ha full koll p4 hemmet via
mobilen - oavsett var de ar. Marknaden for hemlarm

i Sverige ar langt ifrdn mattad, aven om konkurrensen
hardnar i takt med att nya aktorer ger sigini kampen
om kunderna. Manga féretag i branschen ser nu

ocksa potential att vaxa genom att etablera sig pa nya
marknader. For att frigéra de resurser som kravs for

en lyckad internationell expansion - utan att tappa de
kunder man redan lyckats varva pa hemmaplan - galler

!Nationella trygghetsundersékningen 2021

det att rensa bort sd manga administrativa tidstjuvar
som mojligt. Och har finns en hemlaxa att gora. For dven
om digitaliseringen har satt fart pa produktutvecklingen
hos hemlarmsféretagen verkar de interna processerna
kring faktura och betalning inte ha hangt med i samma
takt. Detta riskerar att bromsa féretagens tillvaxtresa.
Men vilka processer ar det som behover effektiviseras
och vilka insatser ger storst effekt? | den har guiden far du
handfasta tips pa hur du kan frigéra interna resurser som
mojliggor storre fokus pa karnverksamhet och tillvaxt.
Som en bonus kommer du att kunna erbjuda en battre
digital kundupplevelse.

Trevlig lasning!


https://bra.se/publikationer/arkiv/publikationer/2021-10-12-nationella-trygghetsundersokningen-2021.html

Varfor ar faktura och betalning avgérande fér kundupplevelsen?

Dagens konsumenter stalls infor till synes andlésa val- I6pande abonnemang eller prenumerationer, sdsom hem-
mojligheter, vilket gor att varje kalla till friktion innebar larm, ar fakturan dessutom ofta den framsta kontaktytan
en 6kad risk for kundtapp. Det kan exempelvis handla dina befintliga kunder har med ditt foéretag. Det ar alltsa
om oklarheter kring kostnader, krangel med betalningar, framfor allt nar dina kunder far sin faktura och betalar
avgifter kopplade till detta eller langa vantetider for att som de bekréftas i - eller ifragasatter - sitt val av dig

fa ratt hjalp. | branscher dar affarsmodellen bygger pa som leverantor.



Undersokningar fran de abonnemangsbaserade bransch-
erna bredband? och energi® visar att omkring halften av
kunderna aktivt utvarderar sin leverantér nar fakturan
kommer. Denna andel 6kar dramatiskt ju yngre kunderna ar.

Yngre konsumenter ar inte bara mer benagna att ifragasatta
sina val, utan har ocksa hogre férvantningar pa smidiga digi-
tala upplevelser jamfért med tidigare generationer - oavsett
tjanst. Att ha effektiva digitala processer for fakturahanter-
ing handlar ddrmed om mer an att spara resurser internt.
Det ar ocksa en nédvandighet for att sdkra en stor och nojd
kundbas framéover.

2 Novus Bredband
3 Novus Energi



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

Vart forsvinner tiden och
resurserna idag?

Faktura och betalning hanteras delvis av bolagens
ekonomiavdelning, men hanger ocksa nidra samman med
kundtjanst - inte minst eftersom en hog andel av aren-
dena dit ror dessa amnen. Att med digitaliseringens hjalp
automatisera fler moment i betalprocessen skulle alltsa
spara tid och resurser for bada delar av organisationen.

5 exempel pa administrativa tidstjuvar inom
fakturering och betalning:

° Pappersfakturor

° Felbetalningar

. Paminnelser och férseningar

e  Aktivering av autogiro

. Hantering av misslyckade transaktioner




Administrativa utmaningar vid
internationell expansion

Om ditt foretag har borjat ge sig in pa nya marknader,
eller planerar att goéra det i en ndra framtid, tillkommer
ytterligare administrativa utmaningar. Hanteringen av
dessariskerar att bli en bromskloss fér den internationella
tillvaxten - och ge mer snabbfotade konkurrenter ett rejalt
forsprang. Tre exempel pa tidstjuvar vid en internationell
expansion ar:

° Olika kundbeteenden och betallésningar for
varje marknad

. Svarigheter att halla sig uppdaterad kring olika
landers foranderliga regelverk

° Bristande sprakstdd hos befintliga system och
leverantorer



Vad kan resurserna anvandas
till istallet?

Om ditt foretag skulle lyckas minska tiden och energin som
laggs pa de administrativa utmaningarna ovan: vad skulle ni
vilja lagga resurser pa istallet? Har finns stor potential att
prioritera nya, vardeskapande uppgifter som gynnar affaren
for foretaget som helhet. Med mer proaktiva dn reaktiva
arbetssatt kan ni férebygga tidskravande kundtjanstarenden,
o6ka kundnoéjdheten, minska kundtappet och bli mer
attraktiva for potentiella nykunder.

4 satt att ta vara pa resurserna som frigors:

° Korta svarstiderna hos kundtjanst
. Kommunicera mer proaktivt med befintliga kunder
. Skapa battre och mer skraddarsydda erbjudanden

° Sakra en snabbare etablering pa nya marknader




Darfor ar outsourcing av fakturahantering ingen l6sning

For att minska den administrativa bérdan och kunna
fokusera mer pa karnverksamheten valjer manga
foretag att outsourca sin fakturahantering. Detta ar
dock enriskabel strategi med tanke pa den avgdrande
betydelse som faktura och betalning har fér den totala
kundupplevelsen. Till exempel kan kundtjanst fa samre
insyn i fakturadrenden, och darmed svarare att ge
kunderna snabb hjalp. Och varje negativ upplevelse
paverkar dina kunders relation till ditt foretag, oavsett

om orsaken till missndjet ligger bortom er kontroll. Ofta
behovs flera olika samarbetspartners for olika moment,
fran distribution av pappersfakturor till inkassodrenden.
Vid en internationell expansion blir situationen dnnu
mer komplex. Till slut kan du behéva avsatta lika mycket
personalresurser till att administrera kontakten med alla
olika partners som det hade kravts att skdta hanteringen
inhouse fran borjan - forutsatt att era interna processer
ar s effektiva de kan bli.



8 tips for smartare betalprocesser - bade internt och for dina kunder

1. Underlatta aktivering av autogiro

Digitaliseringen till trots ligger andelen pappersfakturor
bland manga svenska bolag fortfarande pa omkring
30-50 %. Om fler kunder gar 6ver till autogiro finns stora
besparingar att géra nar det kommer till pappersférbruk-
ning, porto, transporter och manuell fakturahantering.
Med en hoég andel autogirobetalningar minskar ocksa
fragorna till kundtjanst. Enligt en analys fran Billogram
av fler an 20 000 slutkunder* ar kundtappet dessutom
dubbelt sa stort bland dem som betalar manuellt jamfort
med dem som anvander automatiska alternativ. Du har

alltsa mycket att vinna pa att sinka trésklarna for dina
kunder att sjalva aktivera autogirobetalning. Med ratt
digitala verktyg kan processen ta mindre an en minut:

Kunden klickar pa en lank via e-post, sms eller
sin faktura (lagg lanken i en QR-kod om det ar
en pappersfaktura)

° Kunden identifierar sig mot sin bank och
anger konto

° Klart - autogirot borjar galla redan samma manad

4Sa paverkas kundlojaliteten av hur du hanterar betalning och fakturering


https://billogram.com/sv/blog/ny-rapport-sa-paverkas-kundlojaliteten-av-hur-du-hanterar-betalning-och-fakturering

2. Minimera manuell matchning av kund
och faktura

Att manuellt hantera felbetalningar, dar kunden till
exempel missat en siffrai OCR-numret, tar ofta lang tid.
Med en digital betalplattform kan ratt betalning och kund
matchas med ratt faktura utifran den information som
finns - dven om nagon detalj har blivit fel.

3. Hjilp kunden att betalai tid

Forbattra bade kassaflodet och kundupplevelsen genom
att underlatta fér dina kunder att betala sina fakturor

i tid. Det sparar ocksa tid internt, eftersom fler sena
betalningar innebar fler paAminnelsearenden (och fler
fragor till kundtjanst). Aven har finns ett tydligt samband
med kundlojalitet: data visar att kundtappet ar nastan tre
ganger sa stort bland kunder som missar sin betalning an
bland dem som betalar i tid.”

5 Kravhanteringsrapport



https://billogram.com/sv/resources/debt-collection

Tva satt att lyckas med detta ar:

Forfallopdminnelse via e-post eller sms samma dag som fakturan
forfaller till de kunder som inte har betalat. Denna “mjuka” paminnelse
upplevs som betydligt vanligare av kunderna dn en “hard” paminnelse
som kommer nar fakturan redan har forfallit - och som i manga fall
aven medfér en avgift.

Dynamisk distribution, som innebar att om en kommunikations- eller
betalningsmetod misslyckas, sa gors automatiskt ett nytt forsok viaen
annan kanal - innan fakturan 6vergar till ett pAminnelsedrende. Om en
kund till exempel inte 6ppnar ett e-postutskick med fakturaninomen
viss tid skickas ett sms istdllet. Om detta inte heller 6ppnas skickas en
pappersfaktura ut. Samma sak sker om e-postmeddelandet “studsar”
pa grund av en felaktig adress. Och om en autogirobetalning inte har
kunnat dras fran kontot far kunden ett e-postmeddelande med en
uppmaning om att betala manuellt.




4.Vaga slappa taget om
paminnelseavgiften

Att en kund inte betalar fakturani tid kan ha en mangd
orsaker, utéver rent slarv. Om du stéller intdkterna du far
fran att driva in paAminnelse- och férseningsavgifter mot
vad det kostar i intern hantering av drendena - inklusive
arga samtal till kundtjanst - ar det fortfarande lIdnsamt?
En paminnelseavgift som kunden anser vara omotiverad
Okar dessutom risken for att man ser sig om efter en ny
leverantor. Ett arende som gar vidare till inkasso innebar
ocksa att du outsourcar en del av din kundupplevelse

till en tredje part. Inkassobolagen ar effektivai att driva
in betalningar, men hur paverkar deras processer dina
kunders langsiktiga relation till ditt foretag?



5. Erbjud kunderna interaktiva fakturor

En PDF-faktura som skickas ut via e-post ar visserligen
“digital”, men den innebér fortfarande flera manuella
moment fér bade kunden och dina medarbetare. Ta
digitaliseringen ett steg langre genom att erbjuda en
interaktiv faktura, i en digital plattform.

Tre fordelar med en interaktiv faktura:

° Uppdateras i realtid om till exempel fakturabeloppet
eller férfallodatum dndras. Och om kunden delbeta-
lar uppdateras fakturabeloppet sa fort betalningen
har inkommit. Detta minimerar foljdfragor fran kund.
All historik sparas ocks3, sa att alla - saval kund som
medarbetare - kan f6lja vad som gjorts och nér.

o Mojliggor tvavagskommunikation i form av
meddelanden mellan kund och kundtjanst direkt
pa fakturan.

o Ger mdjlighet att formedla vardeskapande
kommunikation till kunden, som kan agera direkt
genom att klicka sig vidare. Det kan till exempel
handla om skraddarsydda erbjudanden, tips for att
forebygga inbrott under semestern, information om
aktuella svarstider hos kundtjanst eller lankar till
FAQ. Eller varfor inte tipsa om funktioner i er app
for att 6ka anvandandet dar?




6. Anvand data for att optimera
kundupplevelsen

Ju mer digitaliserad bade din kund- och fakturahantering
ar, desto mer kunddata far du tillgang till. Det kan ge dig
vardefulla insikter sdsom:

° Na&r och hur foredrar dina kunder att betala sina
fakturor?

. Vilka kanaler féredrar de nar de kontaktar ditt féretag
(t.ex. telefon, e-post, chatt, sms eller meddelanden
direkt pa fakturan)?

° Nar och i vilka kanaler nar du bast fram till dem med
information och erbjudanden?

e  Vilken typ avinformation och erbjudanden genererar
storst intresse inom olika kundgrupper?

De hér insikterna kan du sedan anvanda for att 6ka gen-
omslaget fér kommunikationen till dina kunder, pdminna
om betalningar i ratt tid och battre planera interna resurser,
sasom bemanningen av kundtjanst.




7. Kommunicera proaktivt i flera kanaler

Faktura och betalning star for en hég andel fragor till
kundtjanst i de flesta foretag. Med kvantifierbara data
kan du ta reda pa vilka specifika delar som ofta vacker
fragor hos just dina kunder och hur du nar dem mest
effektivt. Sdkerstall att du har aktuella kontaktuppgifter,
och mer an en kontaktvag, till varje kund. Utifran kun-
skapen om dina kunder kan du sedan minska trycket pa
kundtjanst, genom proaktiv kommunikation som hjalper
kunderna att sjalva hitta information. Férfallopamin-
nelsen som ndmns i punkt tre ar ett utmarkt exempel pa
proaktiv kommunikation.

Andra situationer dar du kan ge kunderna ratt forvantnin-
gar och forebygga fragor ar:

Om priserna okar kraftigt eller férvantas goéra det
langre fram: informera kunderna om detta i sa god
tid som mojligt, garna direkt pa fakturan, och forklara
orsakerna bakom 6kningen.

Om vantetiderna hos kundtjanst ar hogre vissa tider:
informera om detta dar kontaktuppgifterna till kund-
tjanst finns, tillsammans med lankar till svaren pa de
vanligaste fragorna eller tips om vad kunden sjalv kan
|6sa genom att logga in pa sitt personliga konto.



8. Valj en helhetslosning att vaxa med

Ju mer ambitiosa tillvaxtplaner ditt foretag har, bade
inom landet och internationellt, desto viktigare ar det
med enhetliga och centraliserade processer for faktura
och betalning. Genom att samla all hantering pa en

och samma digitala plattform minskar du den interna
administrationen och behovet av att samordna arbetet
mellan olika externa aktorer.

Vilj din plattformsleverantér med omsorg for
att fa en l6sning som ar:

o Framtidssiker, med stdd for uppdateringar
utifran forandringar pa saval marknaden som i
lagstiftningen.

e  Skalbar, med APl:er fér smarta integrationer sa
att du snabbt kan anpassa dina processer pa en
ny marknad.

° Utvecklad for att ge en sémlos upplevelse for dina
kunder, oavsett vilket land de bor i eller vilken
betalningsmetod de féredrar.




Om Billogram

Billogram har sedan starten 2011 férnyat en féraldrad faktureringsprocess
genom att erbjuda foretag med dterkommande 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,
Okar intdkter och reducerar kundbortfall. Vi arbetar med en mangd kunder
som etablerat sig internationellt och vet vad som kravs av en betall6sning fér

en lyckad expansion. Resultatet blir en betalning som alla tjanar pa.

Las mer om oss pa billogram.com


https://billogram.com/sv

Aav billodra





