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Mjuka faktorer tillbaka

Arets SKI Energi visar att kundndjdheten i energibranschen fortsatter att minska, efter ett
drygt decennium av stadig 6kning. Det ar framst bland privatkunderna som utmaningarna ar
som storst. Bland féretagskunderna noteras sma rérelser. Om fjolarets tema var att basala
funktioner ater var hdgt pa kundens agenda sa ger arets studie att mjuka faktorer som image

och service &r tillbaka som viktiga drivkrafter.

Svenskt Kvalitetsindex mater kundnodjdheten bland privat-
och féretagskunder for elhandel, elnét och fjarrvarme.
Kundnojdheten i branschen som helhet minskar totalt
sett med 0,8 enheter jamfort med féregaende ar, vilket
ger en nojdhet péa 66,0.

Skellefted Kraft fari ar hdgst betyg inom elhandel privat-
marknad, elnét privat- och féretagsmarknad. Karlstad
Energi toppar fjarrvarme bland bade privat- och fére-
tagskunder. For elhandel féretag s& &r det gruppen "Ov-
riga aktdrer” som kommer bast ut foljt av Skellefted Kraft.

Energibranschen har flera likheter med den finansiella
sektorn. Bada dessa branscher bestéar av ett fatal riktigt
stora aktorer dar kundnéjdheten historiskt varit lag men
dar kundupplevelsen ocksé ar valdigt heterogen.

-Om vi bara skulle fokusera pa kunder yngre an 29 ar
sa ar det faktiskt de stora aktdrerna som kommer bast
ut, sdger Johan Parmler. Orsaken ar framst att bilden av
en stor aktor skiljer sig sa markant at mellan olika alders-
grupper, vilket ar ett fenomen som ocksa varit tydligt i
t ex bankbranschen.
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Den langsiktiga trenden ar ocksé att de stérre aktorerna
har lyft kundnojdheten genom att de uthalligt forbattrat
sin varumarkesidentitet.

Image och service - tillbaka

Under 2020 noterades att basala funktioner &ter var pa
agendan - kansligheten for storningar vaxte i en tid da
alla var hemma. Fran att kundnojdheten tidigare pa-
verkats av enskilda element s& blev nu allt viktigt och
storningskansligheten tkade. Det handlade om hog le-
veranssakerhet, imagefragor, service och prisvardhet,
inget kunde lamnas at slumpen. | &r ser vi att ménstren
aterigen forandras. Man kan prata om en tilloakagang
till tiden innan pandemin.

-Nu ar aterigenimagefragor och servicerelaterade aspek-
ter tillbaka som helt centrala drivkrafter for kundndjdhe-
ten, berattar Johan Parmler vd Svenskt Kvalitetsindex.
Det hér ar ocksa omraden dér branschen far lagre om-
doémen jamfort med t ex avtals- och fakturafragor eller
fragor kring leveranssékerhet. Proaktivitet och initiativ-
formaga ar ett omrade for forbattring som branschen
delar med manga andra. Har &r digitala tjanster en vag
framat eftersom det &r ett satt att underhalla och bygga
ett kundengagemang, sager Johan Parmler.
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Forra aret noterades att fler kunder haft nagon form av
direktkontakt med sina energibolag och den trenden
haller i sig.

- Vivetattvaraikontakt med sina kunder &r ett verktyg for
att forbattra kundupplevelsen och har har branschen éver
en l&angretidsperiod blivit béattre, berattar Johan Parmler
vd Svenskt Kvalitetsindex. Aktérerna har ocksa blivit batt-
re pa aterkoppling i samband med kontakt, men har nar
man inte riktigt &nda fram. Det &r fortsatt s& att narmare
2 av 10 kunder forvantar sig en aterkoppling som aldrig
blir av. Den har typen av brister behdver man l6sa nu
nar serviceleveransen ater blivit viktigare. Det ar ockséa
nagot som i stor utstrackning paverkar prisvardheten.

Digitala funktioner pd& drets 6nskelista

Precis som for manga branscher s& har kundkraven kring
digitalisering accelererat de senaste aren. Det har gynnat
det branscher som legat i framkant, exempelvis banker,
medan andra branscher istéllet fatt stérre utmaningar.
En s&dan bransch ar energibranschen.

— Viser att anvandandet av digitala tjanster dver lag har
Okat, berattar Ludwig Schmidt analytiker pa Svenskt Kva-
litetsindex. | &r har viocksé stallt fragor om vilka funktioner
energikunderna énskar sig. Till stor del handlar det om
att kunna foélja sin foérbrukning och fa tips och rad kring
hur man sjélv kan paverka. Aven information och férslag
angaende avtal som ar anpassade efter den enskilda

kunden efterfragas. Det har ar alltsa en kanal for att bli
mer proaktiv sager Ludwig.

Upplevd proaktivitet*
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* Med proaktivitet menas att aktoren tar initiativ och kommer med relevanta erbjudanden.

Krav och férvantningar - hallbarhet
Betyg 0-100, hogre betyg hogre krav/forvantningar

Bdttre dn mdanga andra branscher

- men kraven ar storre

Det hér ar en bransch dar omdémen kring hallbar-
hetsarbete samt kommunikationen angaende arbetet
med olika hallbarhetsfragor ar battre &n manga andra
branscher som SKI mater.

- Hallbarhet och sarskilt de miljérelaterade fragorna ar
nagot som &r férknippat med just energibranschen.
Darfor ar det kanske inte sa konstigt att hallbarhets-
aspekten vavs in i kundens upplevelse berattar Love
Westin, analyschef pa Svenskt Kvalitetsindex. Sam-
tidigt s& ar det ocksa tydligt att kundernas krav pa
sin enskilda leverantér och energibranschen i stort
ar hogre hos energikunderna i jamférelse med an-
dra sektorer. Da hallbarhetsaspektens paverkan pa
nojdhet och fértroende ar entydig sé har branschen
all anledning att fortsatta med att férmedla och kom-
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Aktdrer och branschgenomsnitt.
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Not, om studien 2021

Totalt har 11237 intervjuer genomfoérts under okotober och november 2021. SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvations-
modeller och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS - Partial

Least Square). Det dr en metod som, forutom att berdkna index for exempelvis image, kundnéjdhet eller lojalitet, Gven tar fram
styrkan i underliggande samband och vad som péverkar ndjdheten i stérst utstréckning.
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