Dold churn 1
fakturaflodet

Hur du moter dina kunders féorandrade
beteenden och behov | betalresan

Baserad pa en rikstackande undersékning bland 1 018 konsumenter,
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...byter leverantor efter en
dalig betalupplevelse.

Friktion i fakturaflédet &r en on6dig affarsrisk.
Né&r en missad betalning moéts av stelbenta
processer valjer 31 % din konkurrent nasta gang.

amili



8 av 10 har
missat en faktura

Att dver 80 % av svenskarna nagon gang har missat att
betala i tid visar att paminnelsen inte ar ett undantag,
utan en sjalvklar del av kundresan.

Nér fick du senast en betalningspaminnelse? Bas: N = 1018.
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Glomska
skapar friktion

En missad betalning handlar sdllan om betalningsovilja.

Narmare 80 % av alla missade betalningar beror istéllet

pa glomska, missforstand eller felaktiga kanaler, faktorer
du som fakturautstallare kan paverka.

44 % glbmde bort fakturan 21 % hade inte rad att betala
21 % fick aldrig fakturan 14 % fick fakturan i fel kanal
21 % trodde de hade betalat 3 % missade av annan anledning
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Vanlig ton en
lonsam strategi

Hur duktig ar din ekonomiavdelning pa kommunikation?
Ratt ordval kan vara helt avgérande for att behalla
kunden efter en missad betalning. Nar vi testade hur
konsumenter reagerar pa olika budskap blev resultatet
glasklart, en vanlig paminnelse ger:

+40"

Okad aterképsintention

+37"”

Okad kundnéjdhet

+52

NPS-poang
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E-postfakturan,
en falsk trygghet?

En hjalpsam ton goér stor skillnad, men budskapet
maste ocksa na fram. Hela 83 % av de som missat
en faktura de mottagit via e-post, féredrar att fa
fakturan i en annan kanal.

E-postfakturan har blivit en av betalresans stérsta

blinda flackar. Utan aktiva notiser eller smidiga
betalvagar drunknar fakturan snabbt i inkorgen.
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vill lamna papperet Q

Drygt en tredjedel av alla fakturor som inte nar
fram i tid levereras i dag via post. Samtidigt vill hela
/6 % av mottagarna helst slippa pappersfakturan.
Att fortsatta skicka brev innebéar héga
distributionskostnader fér att anvanda en kanal
som dina kunder aktivt férséker undvika.

| vilken kanal kom fakturan? vs. | vilken kanal hade du énskat att fakturan kom? Bas: N = 313 (har inte fatt fakturan eller fatt
i fel kanal).
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1 av 3 foredrar
digital brevlada

Hela 31 % foredrar att fa sina fakturor till en digital
brevlada. Genom att méta kunderna i en kanal
med inbyggda notiser och paminnelser minskar
du risken foér glémska och kortar ledtider.
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Var fakturan hamnar spelar stor roll fér vad som
hander sen. Nar rakningar kommer fran flera hall, som
mejl, sms och appar, blir det latt rérigt. Da ar det
ocksa latt att missa, gldomma eller skjuta upp
betalningar.

Nar allt istallet samlas pa ett stalle dar man redan ar,
och dar paminnelser och betalning finns i samma
flode, blir det enklare att hantera. Det ser vi tydligt:
fakturor i Kivra betalas i snitt fem dagar tidigare an i
andra kanaler. Inte fér att man vill betala mer, utan for
att det blir |attare att géra det direkt.

Samtidigt ar fakturan ett av fa tillfallen dar man
faktiskt stannar upp. | Kivra 6ppnas 99 procent av allt
som skickas. Da finns ocksa en chans att fa ratt
information i ratt lage. Till exempel valjer upp till 40—
50 procent att sla pa autogiro nar det erbjuds enkelt,
vilket gor att farre betalningar missas.

Magnus Ekman
Product Manager pa Kivra

KIVRA
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av unga vill
betala med Swish

Bland 18—-34-aringar ar Swish
inte bara ett alternativ, det ar
ett krav. Att tvinga in en
digital generation i analoga
floden ar det snabbaste
sattet att skapa friktion.
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Att 40 % av unga féredrar att betala sin faktura med
Swish bekraftar ett tydligt beteendeskifte; unga vill
betala direkt i stéllet for att vanta till [6ning.

Det skapar en stor mojlighet fér dig som féretagare.
Genom att erbjuda de betalsatt som dina kunder
efterfragar starker du inte bara kundnéjdheten, du
far ocksa snabbare betalt.

Manga féretag lagger stora resurser pa képresan,
men glémmer att fakturaflédet &r en kritisk del av
kundmoétet. Att addera administrativ friktion i det
skedet sénker betalningsviljan och riskerar skava
pa kundlojaliteten.

| slutdndan &r det enkelt, de féretag som gor det
lattast att betala, ar ocksa de som far betalt forst.

Simon Nilsson
Chief Business Officer pa Swish

v ) swish’



97 % tveksamma
till AI-support

Fakturafragor ar en vanlig orsak till att ta kontakt med
kundtjanst. Men nar fragorna rér nagot sa pass kansligt
som pengar, féredrar konsumenter fortfarande att
prata med en manniska.

Om du behéver kontakta ett inkassobolag, vilken kommunikationskanal féredrar du? Bas: N = 1018.



Att 97 % tvekar infor Al-botar ar en reaktion pa
tidigare daliga upplevelser, inte pa tekniken i sig. For
att en Al-bot ska fungera i betalresan kravs ratt
underlag och djup integration. En bot blir aldrig battre
an den data och de system den vilar pa.

Minst lika viktig &r sdkerhetsaspekten. Att
implementera Al utan ett tydligt fokus pa
datasékerhet, internkontroll och regelefterlevnad
innebédr en enorm affarsrisk. Nar det handlar om
pengar och kénsliga kunddata ar detta en absolut
férutsattning.

Forst nar Al-boten vilar pa ratt data, strikta regelverk
och sékra processer kan tekniken hantera enkla och
aterkommande uppgifter pa ett sakert satt. Genom
att snabbt lamna o6ver till en mansklig handlaggare nér
situationen kraver det, skapas en process som ér
bade effektiv och juridiskt hallbar.

Mark Pihlak
Product Manager pa Amili

amili



‘5.\




Huvudinsikter

Betalning ar en kritisk del av kundresan

Hela 31 % valjer att I1amna ett foretag efter en dalig upplevelse vid en
missad faktura. Denna dolda churn bevisar att faktureringen inte kan
behandlas som en administrativ slutstation, det ar en avgorande
kontaktyta for att behalla dina kunder.

En vanlig ton 6kar betalningsviljan

De allra flesta missade fakturor beror pa ren glomska (44 %). Att mota
kunden med hjalpsamhet i stallet for stela, administrativa processer
okar kundnojdheten med 37 % och aterkdpsintentionen med 40 %.

Moét kunden dar den befinner sig

En faktura som skickas via traditionell post eller e-post forsvinner
latt i bruset. Genom att skifta till kundens foredragna digitala kanaler
minskar du friktionen. Det ar sa du bygger starka kundrelationer
samtidigt som du far snabbare betalt.
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Om oss

Amili starker féretags och offentliga aktorers likviditet med en flexibel helhetslésning som tacker hela
fakturans livscykel — fran fakturering till pAminnelse och inkassohantering.

Var plattform fungerar som en naturlig forlangning av ditt befintliga ekonomisystem. Genom att
automatisera de administrativa stegen frigdr vi vardefull tid fér din ekonomiavdelning, samtidigt som vi
satter din kunds unika behov och betalningsférmaga i fokus. Med Amili far du full kontroll, kortare ledtider
till betalning och en tryggare likviditet.

Med 30 ars erfarenhet och spetskompetens fran Visma, en av Europas ledande teknikkoncerner, utvecklar
vi skraddarsydda lésningar for verkliga behov. Vart mal ar att géra varje faktura till en betalning, sa att du
kan fokusera pa din verksamhet och tillvaxt.

Vill du se hur Amili kan starka din likviditet?

Lat oss visa hur vi kan korta din DSO, automatisera dina processer och samtidigt starka dina
kundrelationer. Boka en 15-minuters demo sa raknar vi pa din potential.
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https://www.amili.se/kontakta-oss/kontakt-foretag?utm_source=campaign&utm_medium=report&utm_campaign=dold-churn-i-fakturaflodet

Om rapporten

TRASSSTER G

Undersokningen genomfordes av Trakkster, ett insikts- och konsultféretag som kombinerar datadrivna
insikter med beteendedesign for att hjalpa foretag fatta smartare beslut och skapa verklig férandring, pa
uppdrag av Visma Amili.

Data & metod

1,018 respondenter Svarstid 6.1 min genomsnitt [2.0, 19.5]

Kvinna 52 %, Man 48 %, Annat 0.2 % Experiment: hard (487; 48 %), vanlig (531; 52 %)
18-76 ar (genomsnitt 46.7) Onlineintervjuer

Riksrepresentativt urval Faltperiod: 1-6 april 2025

Stimuli for experimentdel

Svarstid 6.1 min genomsnitt [2.0, 19.5]

Experiment: hard (487; 48 %), vanlig (531; 52 %)

Instruktioner:

Las texten noga och svara sedan pa fragorna. Tank dig att du nyligen kopte en ny barbar dator for mellan 8 000-15 000 kr
fran ett valkant elektronikféretag. Du ar ndjd med produkten och kdpupplevelsen var smidig. Foretaget skickade en faktura
med 30 dagars betalningsvillkor. Nu har 7 dagar passerat sedan forfallodatumet och du far féljande meddelande.

Hard kommunikation:
INKASSOKRAV

Er obetalda fordran avseende barbar dator (fakturanr: 40128202) hos Elektronikfoéretaget AB har éverlamnats for
inkassoatgard. Skulden maste ovillkorligen regleras senast 2025-04-15.

Utebliven betalning medfér omedelbar éverldmning till Kronofogdemyndigheten, vilket resulterar i betalningsanmérkning
samt betydande merkostnader. Lagstadgad inkassoavgift och dréjsmalsranta tillkommer.

Invandningar ska skriftligen inkomma fére forfallodatum. Pastdenden om ej mottagen faktura godtas ej.

Vanlig kommunikation:
Hej!
Vi har noterat att din betalning for den barbara datorn fran Elektronikforetaget AB inte har registrerats annu.

Vi forstar att det ibland kan vara latt att missa en faktura i vardagens stress. Skulle du kunna se éver detta nar du far
mojlighet? Betalning behdver vara oss tillhanda senast 2025-04-15.

Ho6r garna av dig om du har fragor eller vill ha hjalp med nagot! «
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