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Tydliga varumarken gillas

av kunderna

Svenskt Kvalitetsindex senaste studie av energibranschen visar att kundnojdheten for
branschen gar upp i ar. Energibolagen manar mer om sina kunder och ar enklare att vara
kund hos an tidigare. Bolag med tydliga varumarken och hdg kainnedom har ocksa de
nojdaste kunderna. Foretagskunderna ar generellt mindre nojda an privatkunderna,
foretagen efterfragar ett tydligare partnerskap med sin energileverantdr. 8 av 10 kunder
anser ocksa att energiforetagen bor ta ett storre ansvar kring hallbarhetsfragorna, vilket
staller hoga krav pa branschen de kommande aren.

Svenskt Kvalitetsindex mater kundnéjdheten bland privat- och
foretagskunder for elhandel, elnat och fjarrvarme. Kundnojd-
heten 6kar i hela branschen med 1,4 enheter jamfort med
foregaende ar vilket ger en nojdhet pa 67,6. Nojdheten for
energibranschen har ddrmed aterhdmtat sig fran de senaste
arens nagot lagre resultat.

Samtliga omraden gar framat. Elhandel privatmarknad samt
fiarrvarme privat- och foretagsmarknad, star for de storsta
okningarna. Tre aktorer sticker ut med de hogsta resultaten i
ar — Skelleftea Kraft, Jonkdping Energi och Falkenberg Energi.
Noterbart ar dven att kundnéjdheten for de stérre energibola-
gen totalt sett ror sig i positiv riktning dven om det fortfarande
ar stor skillnad i kundnojdhet mellan storbolagen och flera av
deras mindre konkurrenter.

Att kundnoéjdheten gar upp forklaras bland annat av att energi-
foretagen levererar en starkare kundupplevelse inom de omra-
den somdriver ndjdheten mest. Image starks som det omrade
som har storst paverkan pa nojdheten. Energibolagen upplevs
enklare att vara kund hos an tidigare. Att mana om kunderna
ar dock den viktigaste fragan, en fraga som genomgaende for-
battrats for branschen. Det ar ett resultat av en forbattrad ser-
viceupplevelse, vilket ocksd &r ndgot som kunderna efterfragat.

Vikten av att sticka ut

Att image spelar en allt storre roll for kundnojdheten innebar
att fragor kring attityd och kdnnedom blir viktiga for branschen.
Endast drygt 2 av 10 energikunder upplever att det egna energi-
foretaget sarskiljer sig positivt fran ovriga aktorer i branschen.
Detta galler oavsett om det handlar om elhandel, elnéat eller
fiarrvarme. De kunder som upplever att deras energiforetag
sarskiljer sigfran branschen ardock markant néjdare an de som
inte vet eller de som svarar nej. Energiforetagen som upplevs
sarskilja sig gor det primart genom sin miljoprofil men dven
genom att upplevas lokala, nara eller prisvarda.

Sa tycker kunderna om energibranschen 2019
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8 av 10 anser att energibolagen bor ta ett storre
ansvar kring hallbarhetsfragorna.
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8 av 10 uppger att deras krav kring hallbarhet
kommer att 6ka i framtiden.
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Bara 5av 10 foretagskunder inom elhandel upplever
attenergibolagen har god forstaelse for deras behov.

f

3 av 10 elnatskunder har upplevt oplanerat avbrott
under aret.

T

Drygt 2 av 10 upplever att deras energibolag sarskiljer
sig positivt fran ovriga i branschen.




Privatkunderna inom elhandel samt privat- och féretagskun-
derna inom fjarrvdarme, det vill sdga de som har den hogsta
kundnojdheten, ar ocksa de som har hogst kinnedom och mest
positiv uppfattning om aktorerna totalt sett.

— Energibranschen har tidigare varit relativt enkel dar produk-
tion, 6verforing och konsumtion varit separata delar. Energi-
bolagen hararbetatisilos och varit experter pa sina respektive
nyttigheter. Under senare ar har en forflyttning skett dar en-
ergibolagen borjat forma mer av “ett bolag” dar kunden star i
centrum. Samtidigt ser vi att fler avenergibolagen positionerar
sina varumarken tydligare. Nu behdver dock nasta steg i detta
ske, att valja hur foretaget sticker ut jamfért med 6vriga i bran-
schensafleran2av10kunderanser att foretaget sarskiljer sig,
sager Johan Parmler, vd, Svenskt Kvalitetsindex.

Underkant for partnerskap med féretagskunder

Serviceupplevelsen har som sagt forbattrats for energibranschen
och arfortsatt viktig att bibehalla pa en hég niva. Samtidigt ser vi
attenergibolagen ocksa maste rikta ljuset motandra omraden.
For privatkunder ar fragan kring utbud av tjanster viktig framo-
ver. For foretagskunderna handlar det mindre om sjélva utbudet
och mer om att sdkra att foéretagen har ratt avtal och tjanster.

—Privatkundernaidag ar merintresserade av att styra sin egen
energikonsumtion och agera som prosumenter, det vill sdga ex-
empelvis producera egen energi. Da blir ocksa intresset kring
utbud av tjanster viktigt att forbattra och kommunicera till
privatkunderna, konstaterar Ulrika Berner, projektledare hos
Svenskt Kvalitetsindex.

For foretagskunderna ar service fortsatt ett viktigt omrade att
starka. Likt andra branscher som Svenskt Kvalitetsindex mater
kan synen pa energiforetaget som partner férbattras. Endast
knappt halften av foretagskunderna inom elhandel upplever
attenergileverantéren har god forstaelse for foretagets behov.
Skillnaden indjdhet ar tydlig, de som svarar att elleverantéren
forstar deras verksamhet ar inte helt ovantat mycket nojdare
som kunder.

—Energibranschen riskerar att halka efter som en tydlig partner
till sina foretagskunder. Inte ens 4 av 10 féretagskunder upplever
att energileverantoren ar engagerad i deras verksamhet. Det
arbland de lagsta resultat vi sett kring den fragan. Att sakra att
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foretagskundernaharratt avtal och tjdnster dren deliatt starka
partnerskapet, sdger Johan Parmler, vd, Svenskt Kvalitetsindex.

Information vid oplanerade avbrott behover hanteras battre
En del av kundupplevelsen handlar om olika typer av sanning-
ens ogonblick. I energibranschen ar ett av dessa 6gonblick av-
brottshanteringen. Narmare 2 av 10 kunder, bade privat- och
foretagskunder, har upplevt ett planerat avbrott i strom- eller
varmeforsorjning. | dessa fall har informationen kring avbrot-
tet formedlats pa ett bra satt och den stora majoriteten anger
ocksa att det |6stes inom rimlig tid.

Utmaningen handlar mer om att hantera de oplanerade av-
brotten. 3av 10 elndtskunder har upplevt ett oplanerat avbrott
och harupplever mindre dn halften attinformationen varit bra.
Majoriteten upplever dock att avbrottet |6stes inom rimlig tid.
Det artydligt att hanteringen av oplanerade avbrott blivit battre
men ar fortsatt ett omrade att forbattra.

Den nya kunden kraver hallbarhet

Energibolagens roll i arbetet for ett klimatneutralt samhalle
starks utifran ett kundperspektiv. Kunderna kraver fortsatt hall-
barhetoch det ar tydligt att fragan ar viktig for energibranschen.
8av 10kunder (privat- och foretagskunder) anser att deras krav
kring hallbarhet kommer att 6ka i framtiden. Detta jamfort med
till exempel bankbranschen déar drygt 6 av 10 kunder anser att
deras krav kommer att 6ka. Resultaten visar dven att drygt 8 av
10 kunder (privat- och foretagskunder) anser att branschen bor
ta ett storre samhallsansvar kring hallbarhetsfragorna, jamfort
med till exempel drygt 6 av 10 forsakringskunder.

Samtidigt som kunderna stéller hoga krav pa hallbarhet och
har en tydlig syn kring branschens ansvar i fragan ar energi-
foretagen forhallandevis duktiga pa kommunikationen av hur
de arbetar med hallbar utveckling. 60 % av kunderna anser att
energiféretagen skdter den kommunikationen bra. Aven om
den andelen behover starkas ligger den hogt i jamforelse med
andra branscher som Svenskt Kvalitetsindex mater. For bank,
forsakring och telekom ar motsvarande resultat cirka 50 %.

—Energibranschen drinneien stark forandring. Forra aret slog
riksdagen fast att Sverige ska ha 100 procent férnybar elpro-
duktion ar 2040, konsumenterna vill allt mera sjalva bidra till
energiproduktionen och kundernas krav pa hallbarhet i bran-
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schen okar stadigt, kommenterar projektledare Ulrika Berner. Nu
géller det for branschen att ta nasta steg och kommunicera allt
man gorinom hallbarhet och hur det kommer kunderna till del.

Fran abonnemang till engagemang

Svenskt Kvalitetsindex har matt energibranschen de senaste 15
aren och fatt se hur kundupplevelsen starkts inom branschen.
Fran att ha fokuserat pa det som var viktigt da, image och produkt-
kvalitet och starkt upplevelsen kring dessa, till att fokusera pa att
skapa en an béttre kundupplevelse utifran det som varit viktigt
de senaste aren, namligen image och service. Energibranschen

hade en utmaning for nagra ar sedan da kunderna ville ha en
forbattrad serviceupplevelse. Detta har branschen sakta men
sakert kunnat matcha och arets resultat visar att enkelhet, att
mana om kunder och att ha ett starkt, unikt varumarke ar fram-
gangsfaktorer for mycket nojda kunder.

—Foratt energiféretagen ytterligare ska forbattra kundupplevelsen
ar en del att forstarka sjalvbilden, menar Johan Parmler. Energi-
branschen arinte langre en lagintressebransch utan hégt upp pa
agendan hos manga intressenter. Den har engagemangsvagen
behover branschen surfa pa.

SKI kundndjdhet elnat privatkunder 2019

Skelleftea Kraft
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SKI kundndjdhet elnat foretagskunder 2019
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SKI' kundnojdhet mats pa en skala mellan 0
och 100. Generellt sett har branscher och
foretag som far betyg under 60 i kund-
nojdhet stora svarigheter att motivera

sina kunder att stanna kvar hos sig, medan
betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation
mellan féretag och kund.
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SKI kundndjdhet elhandel privatkunder 2019
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SKI kundndjdhet elhandel foretagskunder 2019
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SKI kundndjdhet fjarrvarme privatkunder 2019

Jonkdping Energi
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SKI kundnéjdhet fjarrvdarme foretagskunder 2019
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Not, om studien 2019

Datainsamlingen genomférdes under september-november 2019. Totalt
genomfordes 13 200 intervjuer.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
Least Square). Det aren metod som, forutom att berdknaindex for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dventar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Det argenomden valda metoden som SKlkan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojdheten

i storst utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer &n 2 indexenheter
statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktorer som far betyg under 60 i
kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar
hossig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan aktor och
kund. Fem omradenforklararvad som gérkunder ndjda. Som bakgrund
mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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