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En bransch i férandring - kunderna kraver mer

Energibranschen befinner sig i ett paradigmskifte dar det nuvarande sattet att hantera kundrelationen maste
forandras. Kundlandskapet malas om och energikunderna springer forbi branschen. Kunderna férvantar sig mer
an vad energibranschen idag klarar av att leverera. En personlig kdnsla i kontakten med kunden och proaktivitet
maste bli battre.

Nar Svenskt Kvalitetsindex (SKI) fragar energiféretagen om vilket ord de forknippar energibranschen med
framtrader en splittrad bransch — allt fran kranglig och komplex till hallbarhet och omstéllning ar ord som namns.
Forandring ar ordet som bast beskriver det som hander i energibranschen som helhet just nu.
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Fjarrvarme gar emot strommen i en bransch med vikande kundndjdhet

Resultaten fran hostens kundundersdkning visar att energibranschens anpassning till nya kundkrav gar for
langsamt, vilket ger en lagre nojdhet an tidigare ar. Energibranschen som helhet tappar -3,2 enheter i
kundnojdhet jamfort med 2015. Det ar framfor allt kundnojdheten bland elndtskunderna samt elhandelns
privatkunder som drar ner totalbetyget.

Foretagskunderna inom fjarrvarme gar emot trenden och hojer sin kundnéjdhet med 2,4 enheter jamfort med
2015. Upplevelsen av en stark miljoprofil och mer kontakt med kunderna ar tva generella forklaringar till detta.
Foretagskunderna inom fjarrvarme har klagat mer det senaste aret, men klagomalen har hanterats avsevart
battre an tidigare ar och mycket battre an 6évriga omraden inom energi.
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Utveckling kundnéjdhet
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Kundnéjdheten fér fidrrvdrme baseras pa ett rakt genomsnitt och varierar utifrn antalet aktérer som mdits respektive dr.

Kundernas forvantningar pa sina energiféretags leveranser gar ner. Det som driver energikundernas néjdhet ar
istallet fragor kopplade till de mjuka delarna av kundupplevelsen sdsom varumarket och service, férvantningarna
pa dessa omraden ar fortsatt hoga.

Proaktivitet &r en utmaning for ett flertal branscher och en mycket viktig fraga att fa upp pa agendan i en
samhaéllsutveckling som praglas av digitalisering. Det ar ocksa tydligt att nar andra branscher utvecklas kommer
kunderna forvéanta sig mer aven av sitt energibolag. Att foretag agerar och upplevs som proaktiva ar en viktig
fraga som energibranschen som helhet far underkant pa.

Negativ publicitet sanker néjdheten hos elndtskunderna

Andelen kunder som har lagt fortroende for energibranschen som helhet har 6kat med 7 procentenheter
jamfort med 2015. Det &r nu en fjardedel av kunderna som har lagt fortroende for energibranschen. Framfér allt
minskar fortroendet bland privatkunder inom elhandel och privat- och foretagskunder inom elnét.

Elnatskunderna ar den kundgrupp som har lagst fortroende for branschen (50,3) och det egna féretaget (59,4).
Det ar dock inte bara elnadtsbolag som kampar med laga fortroendesiffror, det galler ocksa fler branscher sasom
bank och livforsakring. Det branscher med en fortroendeutmaning behover gora ar att jobba med en mer
personlig relation till sina kunder, ndgot som i allra hogsta grad galler dven energibolagen. Avsaknaden av en
personlig relation gor att kunder paverkas mer av omvarldsfaktorer. Negativ publicitet i media riskerar att sanka
kundnojdheten hos kunder som upplever en anonym relation till sitt bolag. Exempelvis noterar Ellevio en kraftig
nedgang jamfort med 2015, vilket till stor del forklaras av negativ publicitet under hosten.

Nytdankande och stark lokal narvaro ar vinnande koncept

Gemensamt for de féretag som har en hogre kundnojdhet inom elhandel ar att de upplevs som nytdnkande,
proaktiva, haller kunderna informerade samt uppdaterar sitt produktutbud utifran hur marknaden férandras.

OX2 Vindel har ett stort forsprang mot ovriga elhandelsforetag kring dessa fragor, vilket ger en positiv effekt pa
kundnojdheten. Att gora framtidsorienterade vagval ar en framgangsfaktor och visar att digitalisering inte endast
handlar om teknik utan dven om ett forhallningssatt.

Lulea Energi ar det foretag som inom samtliga omraden starkast upplevs som att de positivt bidrar till regionen.
Det ger en markbar effekt pa varumarket och néjdheten. Lulea Energi har dven valdigt god klagomalshantering,
vilket leder till att en klagande kund blir en néjdare kund.



Forvantningar pa nya digitala [6sningar utmanar branschen

Dagens kunder har férvantningar nar det galler digitala |6sningar, allt fran appar och sociala medier till det
smarta hemmet. Vi vet genom arets undersékning att de kunder som i storre utstrackning upplever foretaget
som digitalt i framkant bade ar mer benagna att stanna kvar som kund hos foretaget samt har en hogre
kundnojdhet. Energibranschen har en utmaning i att mota den digitala kunden och som bransch upplevs man
inte i framkant vad galler digitalisering.

Den storsta utmaningen vad galler digitalisering verkar dock finnas hos branschen sjalv. SKI har under hosten
samlat in resultat fran energiforetag genom en extraundersokning for energibranschen. | den framkommer att
endast 14 % av energiforetagen anser att kunderna upplever dem som digitalt i framkant. Nar kunderna svarar
pa samma fraga ar motsvarande siffra 31 %. Energibranschen behéver darmed andra perspektiv och inse att de
behover leverera mer dn produkt och pris.

Foljande citat fran ett energiféretag ! kring vad som ar deras storsta utmaning kopplat till kundleveransen
sammanfattar den férandring energibranschen befinner sig i - “att leverera mervarden utover elavtalet. Elavtal
som produkt ar déende och det handlar bara om vilken som &r aktéren som tar fram en ny affarsmodell. Denna
bransch ar redo for att digitaliseras av en ny aktdr som gor nagot nytt.”

Om kundundersékningen inom Energi 2016

Intervjuerna har genomforts via telefon under perioden september - oktober 2016 av PFM Research. Personer i
aldern 18 — 79 ar som ar bosatta i Sverige samt foretag i Sverige med minst en anstalld ingar i urvalet. Urvalet ar
taget fran PAR Konsument och PARAD. Totalt har 13 413 intervjuer genomforts. Frageformularet innehaller ett
40-tal fragor som generellt besvaras pa en 1-10 skala dar 1 betyder missndjd/instdmmer inte och 10 betyder
mycket nojd/instammer helt.

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

Kundngjdhet — Hur kommer SKI fram till det?

Kunderna anger sin nojdhet pa skalan 1 till 10. Medelvardet pa respektive fraga satts samman till ett index med
skalan 0-100. Ju hogre betyg desto battre omdome har energiféretaget fatt av sina kunder. Generellt sett har
branscher och féretag som erhaller betyg under 60 i kundnojdhet stora svarigheter att motivera sina kunder att
stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan féretag och kund.

Utover tre fragor om kundnojdhet utgar undersokningarna fran 40-talet fragor om hur kunder upplever
kvaliteten kring en vara eller tjanst visar SKI vad som far kunder att forbli kunder. Dessa fem omraden for att
forklara vad som gor kunder nojda och lojala. Som bakgrund méts image, forvantningar, produktkvalitet, service
och prisvardhet. Figuren visar de aspekter som SKI-modellen bygger pa. Studien gors med hjalp av en statistisk
modell som mojliggdr analys av orsakerna till kundernas bedémning, liksom till hur lojala kunderna ar mot sina
energiforetag. Svenskt Kvalitetsindex ar en del av EPSI Rating Group som genomfér syndikerade kundstudier i
hela norden och andra delar av Europa.

! Extramitning Energiféretag hosten 2016



Sveriges nojdaste energikunder

Nedan framkommer ranking for samtliga aktorer, uppdelat per affairsomrade och marknad, som SKI méater inom
energi 2016:
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