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Nu ar energibolagen lika bra pa
kundrelationer som bankerna

Pa lang sikt &r trenden i kundndjd-
het positiv for energibranschen och
kunderna ar numera lika ndjda med
sina elhandelsforetag som de dr med
sina banker. Branschen fortsatter dven
att successivt starka sitt fortroende
bland kunderna. Kombinationen av ett
okat kundfokus bland bolagen och en
langre tid med laga elpriser kan vara
nagra av férklaringarna till det.

SVENSKT KVALITETSINDEX

Elkunder har kontakt med tva foretag, elnatsforetag och elhandelsfére-
tag. Det ar vanligt att foretag fungerar bade som nat- och elhandelsfore-
tag.

2> Elnatsforetag Ager och ansvarar for underhdll av elndten som
transporterar el fran den plats dar den produceras fram till kunderna.
Pa denna marknad &r det som kund inte méjligt att valja leverantdr.

2 Elhandelsforetag Séljer el till hushall och féretag. Denna marknad
dr avreglerad sedan 1996, vilket innebdr att kunder fritt kan vdlja
vilket elhandelsforetag som de vill teckna sitt elhandelsavtal med.

2 Fjarrvarme Ar den vanligaste uppvarmningsformen fér flerbostad-
shus 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 fér uppvarmning av
element eller varmvatten i kranarna.
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ATT BEKRAFTA SINA
LOJALA KUNDER AR
NAGOT SOM BRAN-

SCHEN BLIVIT BETYD-
LIGT BATTRE PA

Mjuka varden avgorande i

teknisk bransch

Vdgen till de mest ndjda kunderna gar
via andra kunders rekommendation.
Energibolag som satsar pa att fa noj-
dare kunder bor ldgga sin energi pa att
fa kunderna att kanna att de manar om
dem. Ett sdtt att stdrka denna kdnsla ar
att folja férsdkringsbranschens exempel
pa langsiktig kundvard och 6ka kontakt-
graden.

Att bekrafta sina lojala kunder tycks vara nagot som
branschen blivit betydligt b&ttre pd under det senaste
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aret vilket ar positivt och gbtr skillnad fér kundupplev-
elsen. Bast i klassen pa detta &r Luled Energi och 0X2
Vindel medan Telinet Energi har utmaningar inom detta
omrade.

Jamfort med andra branscher som SKI madter har kunder-
na inom elhandel sdllan kontakt med sina leverantdrer
och deras engagemang for produkten ar férhallandevis
lagt. Det gor att kunderna paverkas mycket av medias
bild av branschen. — Ta Vattenfall som exempel, de kan
ha en kundservice i varldsklass men om kunderna inte ar
i kontakt med dem spelar det inte en avg@rande roll. De
ser bara ett bolag med ryggsdcken full av brunkol sdger
Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex.
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Vad vill kunderna ha - forutom el?

Det kan lata som en dum frdga men faktum ar att
foretag som far hiéga betyg i Svenskt Kvalitetsindex
matningar ofta har lyckats identifiera ett behov bortom
det sjdlvklara. Inom fdrsdkring ar det trygghet och inom
bank dr det fértroende som ar viktigt for kunderna. - Att
konkurrera enbart pa pris &r inget langsiktigt framgangs-
recept eftersom kunden per default gor en dalig affér (i

morgon &r nagon annan billigare) sager Johan Parmler.

Fortsatt kamp om lattrérliga kunder

Som tidigare ar kan vi notera att elhandelskunderna i
betydligt hogre utstrackning varit i kontakt med andra
leverantdrer an sin egen eftersom det pagar mycket
sdljverksamhet i branschen. Men de som nappar pa
erbjudandet och byter leverantdr ar i regel inte sarskilt
nojda. Trots att priset ofta varit en drivande faktor till
bytet upplever kunderna inte dessa bolag som mer pris-
vdrda dn andra.

Vem dr intresserad av grén el?

I en tid ddr klimatfragan blir allt mer central har det dven
blivit vanligt att elhandelsforetagen erbjuder sina kunder
att kopa “gron el” och mdjlighet att vdlja elens produk-
tionskalla. Noterbart dr att det finns skillnader mellan
generationerna da 40-talisternas intresse for gron el &r
betydligt svalare dn 80- och 90-talisternas dar 6 av 10 ar
mycket intresserade av att sjdlva valja produktionskalla
for sin el. 40-talisterna dr ddaremot mer aktiva vad galler
att folja sin férbrukning och att omférhandla sina avtal.

Vem ar framtidens vinnare?

Att som kund ha tillgang till transparenta och oberoende
prisjdmforelser &r nagot som EU-Kommissionen trycker
allt mer pa. | Sverige finns krav pa att elhandelsféretagen
ska ange jamfdrelsepris som ska underldtta for konsu-
menter att jamféra pris pa olika avtal. Hur upplever da
kunderna mdjligheterna till detta?

Ungefar 4 av 10 kunder tycker att det finns goda mo-
jligheter till bra jamforelser och majoriteten, 7 av 10 ar
mycket néjda med sina elavtal. Det innebdr att bra avtal
gar mot att bli en sjalvklarhet for kunderna. Den dagen
Nordisk slutkundsmarknad blir verklighet och alla Nor-
dens elhandelsforetag har mojlighet att sdlja el i Sverige
blir det svart for de bolag som inte tanker nytt. - Kund-
nara elhandelsféretag som tdnker kund i forsta hand och
ar innovativa i kundrelationen kommer bli vinnare pa en
marknad som idag kannetecknas av ett lagt engage-
mang, sager Johan Parmler.
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av 80- och 90-talisterna
dar mycket intresserade
av att sjdlva vdlja
produktionskalla for den
el de kdper
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KUNDER
INOM
ELHANDEL

Utifran ett nojd-kund-perspektiv &r vinnar-
na inom elhandel aterigen aktGrerna som
kontrasterar mediebilden av energibolagen
och levererar ett mervdrde utdver sjdlva
produkten, som exempelvis engagemang
for milj6, samhadlle eller regionen ddr de
verkar.

> 0X2 Vindel har de néjdaste privatkunderna och far
hdga betyg av sina kunder inom de flesta omraden. 0X2
Vindel lever dven bdst upp till kundernas férvdntningar.

2 Nar det kommer till vilket bolag som kunderna ar mest

bendgna att rekommendera s& ligger Lulea Energi
bast till.

> Varberg Energi tkar med 5 enheter och har i ar de
nojdaste foretagskunderna. De upplevs bland annat vara
det bolag som manar allra mest om sina kunder, som
dr bast pa att halla kunderna informerade och som har
det storsta samhdllsengagemanget. Allt detta dr viktiga
dimensioner for kunderna.
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ELNAT 2015

EInat

Efter flera ar av positiv utveckling for elndtsbo-
lagen &r kundndjdheten i ar of6réndrad bland
foretagskunderna och nagot forsamrad bland
privatkunderna. Utmaningarna tycks vara stora
for de stbrre aktérerna. Deras kunder kdnner ett
lagt fortroende for att verksamheten bedrivs pa
bdsta sdtt.

Ett generellt problem som eln&tsbolagen dragits med under lang
tid dr att kundernas kannedom om bolagens verksamheter &r
mycket begrénsad, vilket gor det svarare att uppna hdg kund-
nojdhet.

Svalt intresse bland kunderna for att
producera egen el

Den skattereduktion fér mikroproducenter som inférdes vid arss-
kiftet i syfte att stimulera mer egen produktion av el tycks inte
vara nagot som fangat villakundernas intresse. Hélften svarar att
de inte alls &r intresserade av att sjdlva producera egen el.

SMS vid strémavbrott uppskattas

Strdmavbrott &r fortsatt nagot som paverkar kundernas néjdhet
negativt, dock inte i samma omfattning som tidigare ar och en
forklaring till det &r battre information. P& senare tid har allt
fler bolag borjat erbjuda information om strémavbrott via sms,
vilket tycks vara mycket uppskattat bland kunderna. Ellevio &r
det bolag som har klart hogst andel kunder kopplade till denna

Elndt foretagskunder
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tjdnst. Av de kunder som inte har denna tjdanst dnskar 7 av 10 Oresundskrat

att den erbjdds. Landskrona Energi 6
Branschen ;
Goteborg Energi Ndt 65
E.ON B
Vattenfall 61,4
Kraftringen 61,1
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FJARRVARME 2015

Fjarrvarme

Fjdrrvdrmekunderna ar ndjda och bland privatkunderna
finns det en fortsatt stark tro pa att fjarrvérme &ar en
bra 16sning for framtiden. Féretagskunderna &r dock inte
lika positiva till denna uppvdrmningsform som de varit
tidigare. Deras forvantningar har sjunkit och de upplever
inte att utbudet av extratjdnster eller avtalens utformn-
ing haller samma hoga niva som tidigare.

Ett tecken pa att fjgrrvédrme kan ha tappat i konkurren-
skraft ar att det for ett ar sedan var till fijdrrvarmens
fordel om kunderna hade erfarenhet av andra uppvarmn-
ingsformer och kunde jamfora dessa mot varandra. Den
skillnaden &r i ar helt borta.

En annan utmaning for fjdarrvdrmebolagen dr att kunder
som flyttat in i bostdder dar fjarrvarme redan finns
installerat har svarare att se vérdet av denna uppvarmn-
ingsform jamfort med de kunder som sjdlva varit med
om installationen.

Fjarrvarme privatkunder
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Krangliga prismodeller gor kunder
missndjda

1 av 4 kunder dr inte ndjda med den prismodell som
deras fjarrvarmeleverantdrer har da de upplever att den
missgynnar dem. 36 % tycker dven att den &r svar att
forsta. E.ON dr det bolag dom har hdgst andel kunder
som upplever prismodellen som svarbegriplig medan
Luled- och Falkenberg Energis kunder bést tycker sig
forsta bolagens prismodeller.

Viktigt med bra information i
samband med avbrott

Informationen vid ett avbrott har stor betydelse fér hur
ndjda kunderna dr. Merparten av fjarrvarmekunder-

na upplever att de fatt information nar avbrotten varit
planerade. Bilden dr dock en annan i samband med de

Fjdrrvdarme féretagskunder
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FJARRVARME 2015

oplanerade avbrotten. Varannan kund upplever
sig inte ha fatt information i samband med detta
och det paverkar deras upplevelse av leverantéren
negativt.

KUNDER

> Skelleftea Kraft har de mest ngjda privatkun-
derna, en av deras styrkor ar att kunderna upplever
det som enkelt att vara kund ddr.

» Bland féretagskunderna har Lulea Energi fort-
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TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundndjdhet Elhandel privatmarknad 2011 — 2015

NGJDHET

Aktor 2011 2012 2013 2014 2015
Ale El - 73,8 77,4 77,4 77,5
Billinge Energi 75,0 72,5 - - 72,5
Bixia 67,0 67,6 70,1 69,0 70,0
Dalakraft 67,8 68,2 70,2 71,8 73,8
DinEl 64,3 67,2 67,5 67,1 65,4
E.ON 60,9 65,3 63,9 63,2 67,8
Enkla Elbolaget - - - 67,3 68,4
Falkenberg Energi - 73,2 73,0 70,6 74,4
Falu Energi - - - - 70,8
Fortum 60,3 63,6 65,3 62,6 64,4
GodEl 72,0 76,0 76,4 75,6 77,8
Gota Energi 63,8 66,0 69,6 69,7 64,4
Jamtkraft 72,7 72,5 75,5 72,8 751
Karlstads Energi 69,2 72,8 72,4 74,3 73,2
Kraftringen - - - - 65,6
Landskrona Energi - - - - 66,6
Luled Energi 78,4 77,6 78,5 77,7 76,8
MdlarEnergi - - - - 68,5
MéIndal Energi - 66,7 67,7 68,6 63,3
0X2 Vindel - - - 78,1 79,3
Skelleftea Kraft 71,6 71,4 72,2 72,4 73,5
flg'r':jr;u”a Energi 74,2 7,5 - 71,0 73,3
SverigesEnergi - - - - 68,8
Telge Energi 71,4 69,8 70,0 71,6 72,7
Telinet Energi - - 76,5 72,0 67,9
Trollhdttan Energi - - - 73,6 72,5
Uddevalla Energi - - - - 70,1
Upplands Energi - 71,4 72,3 74,7 75,3
Varberg Energi 72,1 70,2 71,3 71,3 75,9
Vattenfall 63,3 63,5 64,4 61,3 62,9
Oresundskraft 67,2 67,1 69,4 71,3 69,7
Ovriga 69,8 68,3 72,3 70,3 73,4
Branschen 65,5 66,3 67,8 66,0 68,1
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TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundndjdhet Elhandel foretagsmarknad 2011 — 2015

NOJDHET

Aktor 2011 2012 2013 2014 2015
Billinge Energi - - - 72,2 70,0
Bixia 62,3 65,7 65,0 70,0 74,5
Dalakraft 69,8 66,7 68,4 71,1 74,1
DinEl 64,4 63,6 66,2 67,6 64,3
E.ON 64,6 62,7 61,9 69,2 65,0
Falkenberg Energi 69,2 69,8 67,8 70,0 59,8
Fortum 59,2 60,4 59,6 59,8 59,8
Kraftringen - - - - 65,7
Luled Energi 74,3 74,9 76,6 77,7 74,9
MalarEnergi - - - 71,2 68,6
Skelleftea Kraft 72,8 71,2 7.4 71,8 73,3
aoalilér;tluna Energi ) ) ) 72.2 656
SverigesEnergi - - - 53,9 69,9
Telge Energi 65,5 62,6 66,6 68,6 68,5
Varberg Energi 70,3 - 70,5 75,5 67,0
Vattenfall 60,0 64,7 62,9 65,6 59,7
Oresundskraft 63,4 66,0 67,8 69,9 71,1
Ovriga 70,1 64,9 67,4 68,6 68,6
Branschen 66,1 64,4 65,2 67,0 65,8
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TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundnéjdhet Elnat foretagsmarknad 2011 — 2015

NGJDHET

Aktor 2011 2012 2013 2014 2015
E.ON 58,2 55,7 60,2 65,9 63,7
Ellevio 52,3 55,2 58,3 60,4 55,3
Falkenberg Energi 60,3 63,0 68,5 64,1 59,2
GOteborg Energi 58,3 59,0 61,4 65,5 65,2
Jamtkraft - - - - 71,5
Kraftringen - - - - 63,9
Luled Energi 67,2 77,5 78,9 77,9 74,4
Skelleftea Kraft 71,6 69,0 74,5 74,4 76,0
aglﬁjr;tluna Energi ) ) ) 66,6 70,9
Vattenfall 58,2 57,1 58,2 64,4 64,1
Oresundskraft 60,7 64,2 65,8 70,9 68,9
Ovriga 64,5 65,5 68,5 68,9 70,6
Branschen 61,4 61,9 64,8 67,0 66,9

Kundnéjdhet Elndt privatmarknad 2011 — 2015

NOJDHET

Aktor 2011 2012 2013 2014 2015
E.ON 59,0 60,5 61,9 64,2 63,5
Ellevio 56,9 57,9 59,5 60,9 59,1
Falkenberg Energi 61,2 66,9 69,7 70,9 60,9
GOteborg Energi Nat 54,9 58,6 63,3 63,4 65,2
Jamtkraft - 67,8 - - 74,0
Kraftringen - - - - 61,1
Landskrona Energi - - - 66,7 77,6
Luled Energi 78,5 78,1 76,4 76,6 80,1
Skelleftea Kraft 73,0 71,9 77,7 77,6 73,8
ac;IrIEr;tluna Energi ) ) _ 68,7 70,4
Vattenfall 59,6 60,5 62,0 64,8 61,4
Oresundskraft 64,2 64,8 70,4 71,3 68,2
Ovriga 68,4 69,4 67,8 70,4 68,9
Branschen 62,7 63,3 65,4 67,6 65,9
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TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundndjdhet Fjarrvarme privatmarknad 2011 — 2015

NOJDHET

Aktor 2011 2012 2013 2014 2015
E.ON 65,1 66,1 68,9 69,1 66,4
Falkenberg Energi - 61,2 62,4 61,0 64,7
Eaa‘ltt:einergl och ) ) ) ) 74,2
Fortum 55,4 61,4 62,9 66,7 62,9
GoOteborg Energi - - 68,2 68,8 66,1
Karlstads Energi - 69,9 74,6 74,0 74,9
Kraftringen - - - - 66,2
Landskrona Energi - - - - 69,3
Luled Energi 85,7 81,9 83,9 83,5 76,1
Mélndal Energi - - 68,7 69,2 66,9
Skelleftea Kraft 71,8 73,8 77,4 771 77,8
aglrlﬁjr;tluna Energi ) ) ) ) 66,7
Uddevalla Energi - - - - 70,0
Vattenfall 61,0 61,6 65,7 64,9 65,8
Oresundskraft 70,9 67,7 69,2 71,1 71,4
Ovriga 74,0 70,9 71,9 73,6 73,8
Genomsnitt 70,1 69,0 69,8 71,4 69,6
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TABELLER (alfabetisk ordning)

Kundndjdhet Fjarrvarme féretagsmarknad 2011 — 2015

NGJDHET

Aktor 2011 2012 2013 2014 2015
E.ON 65,6 65,3 67,0 67,9 70,2
Falkenberg Energi 62,8 65,9 68,2 56,6 68,2
Goteborg Energi - - 62,3 68,5 70,5
Kraftringen - - - - 62,2
Luled Energi 78,8 80,9 80,3 75,6 71,8
MéIndal Energi - - 67,8 66,4 80,3
aglrlﬁjr;tluna Energi ) ) ) 67,0 67.8
Uddevalla Energi - - - 71,0 64,3
Vattenfall 61,3 63,5 62,2 64,3 55,8
Oresundskraft 65,7 66 66,5 67,4 69,8
Ovriga 69,3 69,3 70,5 68,8 69,9
Genomsnitt 63,5 66,7 68,7 68,9 66,6
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DRIVANDE ASPEKTER -----------“

FORVANTNINGAR

PRODUKTKVALITET

PRISVARDHET o

KUNDNGJDHET

RESULTAT ASPEKTER -----.

LOJALITET

KLAGOMAL

Om Energistudien 2015

Intervjuerna har genomfdrts via tele-
fon under perioden oktober - novem-
ber 2015 av EVRY. Personer i aldern
18 — 79 ar som ar bosatta i Sverige
samt foretag i Sverige med minst en
anstalld ingar i urvalet. Urvalen &r
tagena fran PAR Konsument, PARAD
samt kundregister. Totalt har 17 577
intervjuer genomforts.

Frageformuldret innehaller ett 40-tal
fragor som generellt besvaras pa
en 1-10 skala dar 1 betyder missno-
jd/instdmmer inte och 10 betyder
mycket no6jd/instammer helt. En
intervju tar i genomsnitt 12 minuter.

Generellt &r en skillnad pa mer dn
2 enheter statistisk sakerstalld.
SKI anvénder 95 % signifikansniva
som standard. Liknande studier
dr genomférda i Norge, Danmark,
Finland.

© SVENSKT KVALITETSINDEX

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

Stockholm | 2015-12-14

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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