SVENSKT KVALITETSINDEX

Energi 2014




For ytterliga information besok var hemsida
(www.kvalitetsindex.se) eller kontakta;

Maria Sdder,

telefon: 070 220 89 99,

e-post: maria.soder(@kvalitetsindex.se
Pedram Kaivanipour,

telefon: 070 789 20 14,
e-post: pedram.kaivanipour(@kvalitetsindex.se.

SVENSKT KVALITETSINDEX

SVENSKT KVALITETSINDEX Stockholm | 2014-12-17 ENERGI 2014



ENERGIBRANSCHEN GENERELLT 2014
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Kundndjdheten bland elndts- och elhandelskunder dr i
ar mycket jamn vilket till stor del beror pa att elnéts-
bolagen under de senaste aren fatt ndjdare kunder. En
forklaring till det dr att natbolagen blivit battre pa att leva
upp till kundernas forvantningar. Trots ndjdare kunder ar
kdnnedomen om elndtsforetagens verksamheter mycket
begransad aoch ett viktigt forbattringsomrade. Fdrtroen-
det for energibranschen har tkat de senaste aren men
ligger fortsatt pa laga nivaer. Att kundernas fortroende
for branschen dr ldgre dn deras nojdhet med sina lever-
antorer ar inte unikt for energibranschen. Det féljer ett
vanligt monster som aterfinns i flertalet branscher som
SKI understker. En forklaring till det kan vara att fértro-
endet paverkas av det kunderna ser och hdr om bran-
schen medan n&jdheten baseras pa egna upplevelser av
sin leverantor.

En bransch med stark miljoprofil?

Det rader delade meningar huruvida bolagen i energi-
branschen forknippas med en stark miljéprofil men det
dr utan tvekan till bolagens férdel om kunderna har den
bilden av dem. Ndstan hadlften av kunderna i energibran-
schen har det och dessa &r ocksa mer ndjda &n de som
inte forknippar bolagen med en stark miljoprofil. Ett
bolag som sticker ut i positiv bemdrkelse dr 0X2 Vindel.
Storst utmaning kring detta ser vi hos de tre stora bola-
gen och sdrskilt hos Vattenfall.
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dhet och fortroende
I

Elkunder har kontakt med tva féretag, elndtsftre-
tag och elhandelsféretag. Det dr vanligt att féretag
fungerar bade som ndt- och elhandelsféretag.

> Elnitsféretag Ager och ansvarar fér under-
hall av elndten som transporterar el fran den
plats dér den produceras fram till kunderna. Pa
denna marknad ar det som kund inte mojligt att
vdlja leverantor.

> Elhandelsféretag Séljer el till hushall och fére-
tag. Denna marknad ar avreglerad sedan 1996,
vilket innebdr att kunder fritt kan vdlja vilket
elhandelsforetag som de vill teckna sitt elhan-
delsavtal med.

> Fjdrrvirme Ar en den vanligaste uppvarmn-
ingsformen for flerbostadshus och lokaler i
Sverige. Varmen produceras i en central anlagg-
ning och skickas sedan ut till kunderna genom
sdrskilda ror i form av varmt vatten. Vattnet kan
sedan anvdndas for uppvarmning av element
eller varmvatten i kranarna.
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Ar det foretag som okat
mest i néjdhet bland
foretagskunderna €<

Elhandel

gretagskunderna har blivit ndgot néjdare och

deras fortroende for branschen har stdrkts

frdn 2013. E.ON d&r pa firetagsmarknaden

det foretag som okat allra mest i ndjdhet och
sticker nu ut i positiv bemdrkelse i jamférelse med
de tva andra stora bolagen. Utmaérkande fér Vatten-
fall dr att de har mycket stora utmaningar vad galler
interaktionen med sina kunder.

P& privatmarknaden &r branschutvecklingen den
motsatta, kundndjdheten har dar minskat nagot
fran 2013. Det beror framst pa att Vattenfall tappat
i betyg.

Gemensamt for féretag med hdg kundndjdhet &r
bland annat att de lyckats profilera sig pa ett sétt
som kunderna férstar och uppskattar. For 0X2
Vindel ar det miljon som kunderna varnar om och
for Luled Energi &r det den lokala anknytningen som
upplevs som bade trygg och positiv. Ett problem for
de tre stora kan vara att de ofta upplevs som just
stora och har en mer heterogen kundgrupp, vilket
gbr det svart att tillgodose kundernas olika prefer-
enser.

Vilka féljer sin férbrukning?

De privat- och foretagskunder som aktivt féljer
sin elférbrukning ar ocksd néjdare &n andra och
upplever sin el som mer prisvard. Det ar framst
privatkunder som &r 50 ar och &ldre samt féretag-
skunder med hog energiforbrukning som aktivt gér
detta. Men det ar langt ifran alla som &r intresse-
rade, ungefdr 50 procent av kunderna uppger att de
inte skulle vilja félja sin férbrukning.
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ELHANDEL 2014

3%

skulle kunna tanka
sig att kopa el fran
foretag i andra
nordiska lander.

!ﬁ‘\

Installning till nordisk
slutkundsmarkand

Kundernas intresse for en nordisk slutkundsmarknad,
som bland annat innebar att elkunder fritt ska kunna vdlja
elhandelsféretag inom Norden, varierar. Foretagskunder
hor till de mer positiva dar 63 procent skulle kunna ténka
sig att kdpa el fran foretag i andra nordiska lander. Drygt
halften av privatkunderna kan tanka sig detta.
Gemensamt for dem som kan tanka sig en utlandsk
leverantor ar att de dr mindre ndjda med sina avtal och
med sina nuvarande leverantdrer.

Mycket kontakt, men inte med de
egna kunderna

Att kontakta sina kunder tycks vara uppskattat men sall-
synt bland elhandelsforetagen. | de fall ddr det sker ar
kunderna betydligt ndjdare. Generellt har dock kunderna
inte sarskilt mycket kontakt med sina elhandelsforetag
och den sker dvervdgande pa kundernas initiativ.
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En betydligt hogre andel, 43 procent har fatt séljsamtal
fran andra elhandelsbolag. Dessa kunder, som dock valt
att inte byta, ar bade néjdare och mer lojala dn de som
inte blivit kontaktade av andra bolag. Det skulle kunna
bero pa att dessa kunder far ett tillfalle att bekréfta sitt
tidigare val.

Oengagerade kunder - en fortsatt
utmaning For branschen

Oengagerade kunder som inte vet vad de har for elavtal
dr en utmanande kundgrupp for branschen. Dessa kunder
har generellt en negativ bild av sina elhandelsforetag,
de dar knappt nojda och inte heller sdrskilt intresserade
av produkten el. Fér denna kundgrupp ar i regel mer
information och ett brett utbud av elavtal inte I8sningen.
Det handlar snarare om att bygga ett tillrackligt starkt
varumarke som dven nar dessa kunder.
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Trots att andelen oplanerade stromavbrott
tkat under det senaste aret sa blir elnat-
skunderna langsamt allt ndjdare med sina
natbolag. Det &r pa foretagsmarknaden
de stdrsta fordndringarna bland bolagen
fran 2013 kan noteras dar Luled Energis
kunder har blivit avsevdrt ndjdare, aven
Skellefted Kraft och E.ON visar positiva
resultat.

De oplanerade stromavbrotten som drab-
bat ca 40 procent av kunderna under det
senaste aret &r ett fortsatt problem for
branschen i den mening att de en tydlig
negativ paverkan pa kundernas nojd-
het. Det leder dven till att deras framtida
forvantningar pa bolagen sénks. | regel
atgardas avbrotten inom en rimlig tid
men det ar bristen pad information som
stor kunderna. Vid planerade avbrott ar
detta ddremot inget problem och det
paverkar inte heller kundernas uppfat-
tning negativt.

Kontakten med kunderna
ar viktig

Att vara i kontakt med sitt elndtsféretag
av andra anledningar dn klagomal eller
stromavbrott upplevs som nagot posi-
tivt av kunderna. Ungefar var femte kund
har under det senaste aret haft en sadan
kontakt. Detta fungerar generellt sa pass
bra att det hdjer kundndjdheten, vilket
kan bero pa att kunderna far hjalp redan
vid forsta kontakten. En minskad kontakt
mellan kunder och elndtsbolag kommer
troligtvis leda till att dven ndjdheten
for branschen och de enskilda bolagen
minskar.
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ATT VARA | KONTAKT MED SITT
ELNATSFORETAG AV ANDRA ANLEDNINGAR

AN KLAGOMAL ELLER STROMAVBROTT UPPLEVS
AV KUNDERNA SOM NAGOT POSITIVT

Ca 40 pracent av elndtskunderna har drabbats
av oférutsedda strémavbrott.

Fast i kundrelationen

Som kund har man inte mdjlighet att vdlja
elndtsbolag. Det &r ett problem da det &r
tydligt att det finns kunder som kdnner sig
fastlasta i en kundrelation som de inte vill ha.
Dessa kunder har en negativ bild av natbo-
lagen och véljer i den man det &r mdjligt att
teckna Ovriga tjdnster hos andra féretag, som
t.ex. sitt avtal for elhandel.
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FJARRVARME 2014

2.10

Har under det senaste aret
rakat ut for ett avbrott i
varmeleveransen

Fjarrvarme

Inom SKIs undersokningar i energibranschen ar fjar-
rvarmekunderna de mest ndjda. En stor andel av kunder-
na har erfarenhet av andra uppvarmningsformer och
nar de jamfor dessa ar kunderna tydliga med att de dr
mycket ndjda med fjarrvarmen. De flesta tror dessutom
att fjdrrvarme kommer vara en bra I6sning dven om 10
ar.

Information — det viktigaste vid
avbrott

Tva av tio kunder har under det senaste aret rakat ut for
ett avbrott i vdrmeleveransen. Hur detta paverkar deras
upplevelse av bolagen beror till stor del pa hur bra infor-
mation de far. Planerade avbrott hanteras sa pass bra att
det till och med héjer kundngjdheten. Av samma anled-
ning upplevs de oplanerade avbrotten mycket negativt,
da kunderna inte blivit tillrackligt bra informerade. Detta
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>> De flesta tror att
fijarrvarme kommer vara en
bra I6sning dven om 10 ar. €<

skadar branschen da dessa kunder kdnner ett lagre
fortroende.

Om prismodellen

En fdrutsattning for att fjdrrvdrmekunderna ska vara
néjda med prisnivan ar att de forstar bolagens prismod-
eller. Kundernas forstaelse for detta varierar men det &r
generellt sett inget problem for branschen.
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Kundndjdhet Elhandel privatmarknad 2010 — 2014

NGJDHET

Aktor 2010 2011 2012 2013 2014
Ale El - - 73,8 77,4 77,4
Bixia 63,9 67,0 67,6 70,1 69,0
Dalakraft - 67,8 68,2 70,2 71,8
DinEl 64,3 64,3 67,2 67,5 67,1
E.ON 60,5 60,9 65,3 63,9 63,2
Enkla Elbolaget - - - - 67,3
Falkenberg Energi - - 73,2 73,0 70,6
Fortum 59,1 60,3 63,6 65,3 62,6
GodEl 74,4 72,0 76,0 76,4 75,6
Gdvle Energi 71,4 70,2 69,7 - 72,5
Gota Energi 64,7 63,8 66,0 69,6 69,7
Jamtkraft 70,9 72,7 72,9 75,2 72,8
Karlstads Energi 71,0 69,2 72,8 72,4 74,3
Luled Energi 76,9 78,4 77,6 78,5 77,7
MdIndal Energi - - 66,7 67,7 68,6
0X2 Vindel - - - - 78,1
Skellefted Kraft 70,6 71,6 71,4 72,2 72,4
Sollentuna Energi 67,5 74,2 71,5 - 71,0
Telge Energi 72,3 71,4 69,8 70,0 71,6
Telinet Energi - - - 76,5 72,0
Tibro Energi - - - - 77,6
Trollhdttan Energi - - - - 73,6
Upplands Energi - - 71,4 72,3 74,7
Varberg Energi 73,5 72,1 70,2 71,3 71,3
Vattenfall 62,9 63,3 63,5 64,4 61,3
Oresundskraft 63,6 67,2 67,1 69,4 71,3
Ovriga 71,1 69,8 68,3 72,3 70,3
Branschen 65,3 65,5 66,3 67,8 66,0

SVENSKT KVALITETSINDEX Stockholm | 2014-12-17 ENERGI 2014



TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundndjdhet Elhandel foretagsmarknad 2010 — 2014

NOGJDHET

Aktor 2010 2011 2012 2013 2014
Bixia 64,0 62,3 65,7 65,0 70,0
Dala Kraft 69,1 69,8 66,7 68,4 71,1
DinEl 59,8 64,4 63,6 66,2 67,6
E.ON 60,9 64,6 62,7 61,9 69,2
Falkenberg Energi - - 69,2 69,8 67,8
Fortum 53,9 59,2 60,4 59,6 59,8
Gdvle Energi 67,4 71,6 67,1 - 66,7
Luled Energi 72,6 74,3 74,9 76,6 77,7
Skelleftea Kraft 70,5 72,8 71,2 71,4 71,8
Telge Energi 66,7 65,5 62,6 66,6 68,6
Varberg Energi - - 70,3 - 70,5
Vattenfall 59,0 60,0 64,7 62,9 65,6
Oresundskraft 62,6 63,4 66,0 67,8 69,9
Ovriga 68,2 70,1 64,9 67,4 68,6
Branschen 64,1 66,1 64,4 65,2 67,0

Kundndjdhet Elnat privatmarknad 2010 — 2014

NOJDHET

Aktor 2010 2011 2012 2013 2014
E.ON 60,1 59,0 60,5 61,9 64,2
Falkenberg Energi - - 61,2 66,9 69,7
Fortum 55,2 56,9 57,9 59,5 60,9
Gavle Energi 63,3 - 66,2 - 68,3
GOteborg Energi Nat - 54,9 58,6 63,3 63,4
Luled Energi 751 78,5 78,1 76,4 76,6
Skelleftea Kraft 73,5 73,0 71,9 77,7 77,6
Vattenfall 59,4 59,6 60,5 62,0 64,8
Oresundskraft 61,9 64,2 64,8 70,4 71,3
Ovriga 67,9 68,4 69,4 67,8 70,4
Branschen 62,9 62,7 53,3 65,4 67,6
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TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundndjdhet Elnat foretagsmarknad 2010 — 2014

NOJDHET

Aktor 2010 2011 2012 2013 2014
E.ON 61,5 58,2 55,7 60,2 65,9
Falkenberg Energi - - 60,3 63,0 68,5
Fortum 55,0 52,3 55,2 58,3 59,2
Gavle Energi 67,0 - 63,8 - 69,7
Goteborg Energi Ndt - 58,3 59,0 61,4 65,5
Luled Energi - - 67,2 77,5 78,9
Skelleftead Kraft 68,5 71,6 69,0 74,5 74,4
Vattenfall 57,3 58,2 571 58,2 64,4
Oresundskraft 62,6 60,7 64,2 65,8 70,9
Ovriga 68,7 64,5 65,5 68,5 68,9
Branschen 64,7 61,4 61,9 64,8 67,0

Kundndjdhet Fjarrvarme privatmarknad 2010 — 2014

NOJDHET

Aktor 2010 2011 2012 2013 2014
E.ON 67,2 65,1 66,1 68,9 69,1
Falkenberg Energi - - 61,2 62,4 61,0
Fortum 53,3 55,4 61,4 62,9 66,7
Gavle Energi 69,0 - 71,8 - 75,0
Goteborg Energi - - - 68,2 68,8
Hassleholm Miljo - - - - 75,8
Karlstad Energi 68,5 71,6 69,0 74,5 74,4
Luled Energi 81,4 85,7 81,9 83,9 83,5
MdIndal Energi - - - 68,7 69,2
Skelleftea Kraft 69,6 71,8 73,8 77,4 77,1
Vattenfall 60,9 61,0 61,6 65,7 64,9
Oresundskraft 69,7 70,9 67,7 69,2 71,1
Ovriga 68,1 74,0 70,9 71,9 73,6
Branschen 67,8 70,1 69,0 69,8 71,4
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Kundndjdhet Fjarrvarme foretagsmarknad 2010 — 2014

NOJDHET

Aktor 2010 2011 2012 2013 2014
E.ON 62,5 65,6 65,3 67,0 67,9
Falkenberg Energi - - 62,8 65,9 68,2
Gavle Energi 71,2 - 71,6 - 70,5
GOteborg Energi - - - - 62,3
Hassleholm Miljg - - - - 71,8
Luled Energi - - 78,8 80,9 80,3
Mélndal Energi - - - - 67,8
Vattenfall 63,0 61,3 63,5 62,2 64,3
Oresundskraft 62,9 65,7 66,0 66,5 67,4
Ovriga 68,1 69,3 69,3 70,5 68,8
Genomsnitt 64,2 63,5 66,7 68,7 68,9
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DRIVANDE ASPEKTER -----------“

FORVANTNINGAR

PRODUKTKVALITET

PRISVARDHET o

KUNDNGJDHET

RESULTAT ASPEKTER -----.

LOJALITET

KLAGOMAL

Om Energistudien 2014

Intervjuerna som detta underlag
bygger pa har genomforts via telefon
under perioden oktober — november
2014 av EVRY. Malgruppen bestar
av personer i aldern 18 — 79 ar som
dr bosatta i Sverige samt foretag i
Sverige med minst en anstdlld och
som har en kundrelation till elhan-
del-elndt eller fjdrrvarmeforetag.
Totalt har 15 000 intervjuer genom-
forts.

Forutom de sdrredovisade aktdrerna
finns ocksa gruppen Gvriga som
bestar av de Gvriga aktdrerna verk-
samma pa marknaden for respektive
bransch. Resultaten presenteras i
form av betyg pa en skala O till 100.
Ndr index eller betyg diskuteras sa ar
det alltsa inte procent utan enheter.
Ju hogre betyg desto bdttre anser de
faktiska kunderna att produkterna
och leverantdrerna uppfyller deras
krav och férvdntningar.  Motsva-
rande studier ar genomforda i Norge,
Danmark och Finland.

For mer information kring studien
kontakta: Maria Soder, 070 220 89
99, e-post: maria.soder(@kvalitetsin-
dex.se eller Pedram Kaivanipour,
070 789 20 14, pedram.kaivanipour(@
kvalitetsindex.se.
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Kundndéjdhet — Hur kommer
SKI fram till det?

SKIs  forskningsbaserade  metod
utgor en grund for opartiskhet och
trovérdighet. Genom att stélla fragor
om hur kunder upplever kvaliteten
kring en vara eller tjdnst visar SKI
vad far kunder att forbli kunder.

Vi visar vad som driver
kunder att bli och forbli
kunder.

Kundnojdhet och fértroende &r tva
viktiga nyckelindikatorer for aktorer
inom energibranschen. Utdver att
mata dessa undersdks i SKI-model-
len dven fem andra omraden (aspek-
ter) for att forklara vad som gor
kunder nojda.

Varje aspekt bestar av ett antal
underliggande fradgor. Figuren nedan
visar de aspekter som SKI-modellen

bygger pa.

Betygen for respektive aspekt
presenteras pa en 0:100-skala. Ju
hoégre betyg desto battre omddme
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har aktéren fatt av sina kunder.
Generellt sett har branscher och
aktorer som erhaller betyg under 60
i kundngjdhet stora svarigheter att
motivera sina kunder att stanna kvar
hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar
pa en stark relation mellan aktdr och

kund.
Om Svenskt Kvalitetsdinex

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) dr ett
oberoende undersokningsforetag
som genomfor kund- och medar-
betarstudier.

Vi mater foretag, kommunala tjdn-
ster samt myndigheter och vara
studier tdcker idag en rad bran-
scher/omraden. Pa arsbasis genom-
fors ungefar 300 000 intervjuer.
| vara branschstudier visar vi hur
samtliga stora aktdrer uppfattas av
sina kunder och huvudresultaten
publiceras alltid for allmdnheten.

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) dr en del
av EPSI Rating Group som genomfor
syndikerade kundundersdkningar i
hela norden.
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