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Introduction: 
Th JD P 2010 G Utilit C t S ti f ti St d k dThe JD Power 2010 Gas Utility Customer Satisfaction Study ranked 
utilities on a variety of customer satisfaction criteria. In the South 
Large Segment, 7 gas utilities were compared. In the Midwest Large 
Segment, 17 gas utilities were compared. 

The following document provides a competitive analysis of the 
websites of the top 8 of these 24 companies. Specifically, this 
document focuses on the areas of online account use and creationdocument focuses on the areas of online account use and creation, 
and billing and payment functionality and information. 

Top 8 Companies Analyzed: PSNC Energy, Texas Gas Service, 
Oklahoma Natural Gas, Alagasco, MidAmerican Energy, Xcel Energy, 
Vectren and Atmos Energy. 



PSNC ENERGY
JDP South #1

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

Area is called 
“online account” 
or “online 

Login box on 
home page and 
top of every 

For BA: with 
PSNC online 
account for free, 

With account –
eDraft page says 
bank account 

Yes – referred to 
as “Paperless” 
billing. Incentives 

Called “Budget 
Billing.” Bill 
estimated for 12 

Services include 
*View 
current/past bills

account access.” 
Not capitalized or 
branded as a 

product.

p y
page. 
Registration page 
asks for account 
number only on 
first screen –
b f

,
or MyCheckFree
(no fee given). 
For CC, with PSNC 
online account 
for free IF YOU 
GO PAPELESS

only, but 
payment options 
page says you can 
set up CC 
autopay for free 
if ll i

g
to go paperless 
include free CC 
payments 
through PSNC 
online account. 
C t i t

months and 
spread over 12 
months. Budget 
Billing web page 
says sign up by 
h b t

/p
*Analyze usage 
*Sign up for 
payment 
reminders 
*Add spouse to 

tbefore you see or 
are asked any 
other info. 

GO PAPELESS, or 
BillMatrix (fee is 
$3.50 per 
transaction).

if you enroll in 
paperless billing. 

Customer is sent 
email when bill is 
ready to be 
viewed online. 
Customer can 
elect to get email 

phone, but on 
online account 
page it says you 
can sign up there. 

account 
*Update bank 
info *Update 
contact info and 
billing address

reminder day bill 
is due. 

























TEXAS GAS SERVICE
JDP South #2

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

Whenever they 
have the login 
box, it’s branded 

Account login 
info is on the top 
of home page. 

Use ChoicePay 
for any online 
payments with 

Called Automatic 
Bank Draft ‐With 
account on their 

Yes – referred to 
as “Paperless 
Billing.” You will 

Called “ABC plan”
It is based on 
your previous 

There are a lot of 
navigation 
elements ,

as “myAccount” 
with design 
treatment of 
lowercase “my” 
in blue, and 
“A t” i

p g
Also a link to 
Register just to 
the right of the 
login area.  
To register you 

d

p y
eCheck, CC or 
debit card. Fee is 
$1.50 per 
transaction. 

site – checking or 
savings only. 

g
get an email 
when your bill is 
available for 
online viewing –
email has link to 

b it t i

y p
billing history, but 
doesn’t specify 
how long, or say 
how often your 
plan is reviewed 

i d

showing what 
you can do, but 
they all link to the 
account log‐in 
page (when you 

t l d“Account” in 
black. However 
they don’t ever 
refer to this as a 
product or 
service within 

need your 
account number, 
zip code and last 
name OR 
business name 
(so residential 

website to view 
bill. 

or revised.
Doesn’t say how 
to sign up (maybe 
online in your 
account?)

are not logged 
in). Not sure if 
they are direct 
links if you are 
logged in, or if 
you can perform 

copy (you never 
see “my account” 
in copy). 

and business 
customers use 
same form.) 

all actions in 
account (like sign 
up for ABC plan)





























OKLAHOMA NATURAL GAS
JDP South #3

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

*OK Natural Gas 
and Texas Gas 
Service are both 

Same as Texas 
Gas Service

BA: Use OKG 
account for free, 
or ChoicePay (fee 

Called Automatic 
Bank Draft With 
account –

Yes – referred to 
as “Paperless 
Billing.” You will 

“Average 
Payment Plan,” 
based on 12‐

Same as Texas 
Gas Service. 

part of ONEOK: 
their websites 
have the same 
design treatment, 
and their account 

i ti

y (
is $2.00 per 
transaction.) 
CC: use 
ChoicePay (fee is 
$3.70 per 
t ti

checking or 
savings only. 
Note, there is 
more FAQ text 
here than on the 
T it d

g
get an email 
when your bill is 
available for 
online viewing –
email has link to 

b it t i

month rolling 
average of bill. 
They also have a 
“Voluntary Fixed 
Price Plan,” which 

l k i tservices portion 
looks and is called 
the same. 
HOWEVER there 
are differences in 
services offered.  

transaction 
Can also use e‐
check for one‐
time payment –
free and you 
need online 

Texas site, and 
instructions on 
how to enroll 
online.  Also says 
you will still get a 
paper bill each 

website to view 
bill.

can lock in a rate 
for a year – the 
rate is a per‐unit 
rate, so monthly 
billing will still 
fluctuate.  

account.  month so you 
know how much 
will be billed, and 
you can view 
statement online.  



















ALAGASCO
JDP South #4

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

Online account 
access is branded 
as “eService.” 

No login box on 
home page OR 
main page under 

Yes, through 
“eBill” which is an 
Alagasco online 

You can set up a 
recurring 
payment through 

Yes with “eBill” as 
part of Alagasco 
online account.  

Yes with Average 
Monthly Billing. 
The website gives 

With eServices, 
you can view 
your usage and, p g

My Account. 
Under My 
Account, you click 
on “Account 
Access 
( S i )” d

g
account. You can 
pay with CC/debit 
card or BA. Note: 
this means you 
have to sign up 
f l t i

p y g
eBill, or set up 
“Bank Draft.” You 
have to make 
sure not to do 
both or you will 
b h d t i

When you sign 
up, you no longer 
get paper bill, 
and can pay your 
bill online 
th h Bill

g
the full formula 
for how the 
budget is 
calculated. To 
enroll, you have 
t t t th

y g ,
bill and payment 
history. It’s hard 
to tell if it’s 
connected or 
separate from 
Bill l i Th(eService)” and 

still no login –
need to click link 
that says Login to 
eServices.  To 
register, the first 

for electronic 
billing and stop 
getting paper bill. 
You can also use 
what they call 
“ePayment” 

be charged twice. 
Bank Draft is not 
necessarily an 
online service –
you can enroll 
online or by 

through eBill.  to contact them 
to see if your 
account is 
eligible.  

eBill login. They 
appear to have 
different login 
interfaces and 
registration 
requirements. 

page you see is all 
the terms. The 
next screen asks 
for your account 
number. 

which is a service 
from Western 
Union. Fee is 
$3.95 per 
transaction. 

phone, and still 
receive paper bill. 





































MID AMERICAN ENERGY
JDP Midwest #1

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

On home page, 
login box is titled 
Account Services. 

Account login 
info is on the 
home page, in 

Use MAE account 
for bank draft for 
free, or Western 

Called Automatic 
Payment Plan. 
Done through My 

Yes, it’s referred 
to as “electronic 
bill notification,” 

Yes, it’s called 
Budget Billing. 
You can sign up 

You can access 
and edit account 
info, submit 

When referred to 
in copy it’s called 
“My Web 
Account,” and is 
italicized when 

d

p g ,
center column. 
Next to the login 
box is a section 
for New Users to 
register. You are 
k d f

,
Union for CC. 
(Copy says there 
is a fee, but does 
not indicate what 
it is on the 
MidA i

g y
Web Account or 
by mail –
checking or 
savings accounts 
only.

,
where you will 
get an email 
when your bill is 
available for 
online viewing. 

g p
online in My Web 
Account. Can get 
budget estimate 
by calling. 

,
meter readings, 
stop or transfer 
service, view 
usage history and 
view payment 
hi tused.  asked for your 

account number 
right up front 
where you 
choose a 
username and 

MidAmerican 
website.)

history.  

password. (Note, 
when you click on 
Register, a new 
window is 
opened)



















XCEL ENERGY
JDP Midwest #3

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

Called My 
Account. 
*After first 

Since this is still a 
new area, the 
home page has 

BA: Free with My 
Account – you 
have to enroll in 

Either Recurring 
Payment Plan 
through eBill in 

Yes, eBill through 
My Account. You 
need to use eBill 

Yes with 
Averaged 
Monthly 

Account info, 24 
months of 
history, energy 

review, Xcel 
launched new 
online services 
area. For original 
analysis see end 
f thi fil

p g
an image of the 
login page. You 
can click it to get 
to the real login 
page. To register 

d

eBill and stop 
getting paper bill. 
CC: NCO E‐
payments ($4.85 
per transaction.)

g
My Account, or 
AutoPay, which 
does not require 
eBilling.  

if you want to 
make payments 
through My 
Account. You no 
longer get paper 
bill

y
Payment. Need 
to print and fill 
out app form and 
fax or mail it, or 
call to enroll 
(d t l k

y, gy
use in kilowatts 
and dollars, 
planning and 
efficiency tools.

of this file.  you need your 
account number. 

bill. 
You can sign up 
for email alerts 
for when bill is 
ready, when it’s 
due and if it’s 

(does not look 
like it’s part of My 
Account online 
area yet). 

over a specified 
amount. 















VECTREN ENERGY
JDP Midwest #4

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

Service is not 
branded, mostly 
referred to just as 

There is a 
prominent login 
box on home 

Through Vectren 
website with 
checking, saving, 

Yes, called Auto 
Pay or Automatic 
Monthly 

Yes, called eBill. 
You need an 
online account. 

Yes, called 
Budget Bill. You 
can enroll online 

Site is not very 
specific about 
what you can do j

online account.  page, but on 
internal pages 
you have to click 
on a link in 
navigation to get 
t l i

g, g,
or CC/Debit card. 
DO NOT need to 
create an 
account, but you 
will need email 
dd d

y
Payments. Uses 
checking account 
only, and is free.  
Can sign up 
online through 

t ll

Email notification 
is sent when bill 
is ready to be 
viewed online. 
Email has amount 
d d d

through account, 
or call to enroll. 

y
with an online 
account. It’s 
important to note 
that you can 
make a payment 
ith t h ito login screen. 

To register you 
first select which 
kind of customer 
you are, then 
enter your 

address and 
account number. 
CAN create actfor
site to remember 
payment info. 
Says CC payments 

account, or call. 
It’s not tied to e‐
billing. 

due and due 
date, and link to 
you online 
account info. You 
will no longer get 
paper bills.  

without having an 
account – but if 
you have an 
account you can 
see payment 
histories, see 

account info on 
second screen. 

are processed 
through Western 
Union, but does 
not indicate a 
fee. Also directs 
you to look at

your bill online, 
etc. 

you to look at 
your credit card 
or bank for their 
online payment 
services. 





















ATMOS ENERGY (SOUTH & MIDWEST)( )
JDP South #5 and JDP Midwest #5 

Notes: 
Product or 
Service? 

Login/Register Online 
Payments

Auto Pay/Draft Online Bill Budget Plan Mgmt/History

Branded as 
Account Center.  
*Website is not 

Registration form 
has all input 
forms on one 

Yes, you can 
make a one‐time 
payment online 

Called 
“Automatic 
Payment Plan.” 

Yes, referred to 
as “Electronic 
Billing Plan.” You 

Yes, called 
“Budget Billing 
Plan.” They use a 

Lets you see 
payment and 
billing history, 

regionalized. screen, and 
account number 
is asked for after 
username, 
password and 

il S f

p y
with e‐check, 
ATM/debit or CC 
– Note: you 
DON’T need to 
create an online 

t j t

y
You can sign up 
online and you do 
NOT need an 
online account to 
do so. You can set 

t ith

g
will get an email 
alert when bill is 
ready for online 
viewing with  link 
to website. You 

d t h

y
12‐month rolling 
average, so there 
is no re‐
adjustment 
period, which 
l bill

g y,
graph 
consumption 
history, and 
perform an 
Energy Profile, 
d “Cl Bill”email. Same form 

is used for 
residential or 
business. 

account, just 
provide account 
number, last 
name and email 
address. 
It does not 

up payments with 
e‐check (BA), 
ATM/Debit or CC. 
There is no fee to 
use, but if you 
use Debit/CC, you 

need to have an 
online account to 
sign up for the 
plan, but you 
DON’T need to be 
logged in to sign 

also means bills 
do change from 
month‐to‐month. 
You can sign up 
online and you do 
not need to have 

and a “ClearBill” 
analysis (shows 
how weather 
affects your bill). 

indicate a fee for 
any online 
payments, and 
appears 
payments are 
processed by

are automatically 
signed up for 
electronic billing. 

up –you can just 
provide Account 
Center username 
when signing up.

an online account 
to sign up. 

processed by 
Atoms. You can 
also make a 
donation. 




















