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Att prata energifragor har i ar blivit lika
naturligt som att prata vader.

En oséaker tid, hdga energipriser och debatt om saval kostnader som energislag har sjalvklart
haft stor paverkan kundupplevelsen i energibranschen under 2022. Kunderna har éver lag
blivit mindre néjda och betygen pa upplevt prisvarde har sjunkit, vilket kan framsta som sjalv-
klart. Men prisfragan ar langt ifran allt — det kundengagemang som uppstatt dppnar ocksa
mojligheter. Att prata energifrdgor har i ar blivit lika naturligt som att prata vader. Dessutom

hanger det ihop.

Svenskt Kvalitetsindex mater sedan 2005 kundnojdheten
bland privat- och féretagskunder fér elhandel, elnat och
fiarrvarme. De senaste &rens utmaningar har dock inte
gynnat branschen. Kundndéjdheten minskar samman-
taget med 1,8 enheter jamfort med foregaende ar vilket
ger en nojdhet pa 64,2. Detta ar ett svagt betyg ockséa
i ett historiskt perspektiv. Branschen tycks inte fullt ut
ha klarat det 6kade kundtryck som uppstéatt under aret.

Tibber som ar en ny aktér kommer bast utinom elhandel
privatmarknad. Trollhattan Energi far hogst betyg inom
segmentet elhandel foretagskunder. Skellefted Kraft
kommer aterigen hdgst i studierna avseende elnat. Inom
fiarrvarme ar SFAB nummer ett bland féretagskunder,
medan Skelleftea Kraft toppar privatsegmentet.

Pris och engagemang gér hand i hand

Hogljudd politisk debatt, hot om elbrist, extrem prisvaria-
tion, kostnadskris och nedringda kundtjanster - det skulle
kunna vara en sammanfattning av energibranschen det
senaste aret. Det har sjalvklart satt sina spar i kundupp-
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levelsen. Kunderna har paverkats av bade direkta och
indirekta kontakter med sina energibolag. Ett &r som det-
ta har bade media, grannar, vanner och affarsbekanta
paverkat kundupplevelsen, liksom direktkontakten med
sin elleverantér. Kunddialoger har i vissa fall handlat om
ren krishantering.

— Efter 2022 gér det inte langre att sédga att ener-
gibranschen praglas av lagt kundintresse, konstaterar
Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Det ar klart
att prisfragorna dominerat, men samtidigt s& noterar vi
att fragor kring hur man kan paverka sin férbrukning och
sjalv kunna sté for sin energiférsorining har vunnit storre
intresse. Att prata energifragor har i &r blivit lika naturligt
som att prata vader. Dessutom hanger det ju ihop. N&s-
tan alla hoppas val pa en mild och blasig vinter.

Vdgen tillbaka stavas kontakt, digitalisering och
information

Det hogre engagemanget har gjort att kontaktgraden
Okat betydligt. Det &r patagligt i alla segment, bade bland
privat- och féretagskunder. Kundernas aktivitet vad gal-
ler elnandel har 6kat bade vad galler férandringar och
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leverantdrsbyten. Och branschen tycks inte fullt ut ha
klarat det 6kade kundtrycket.

—Varfjarde elhandelskund har gjort féréandringar i sitt nu-
varande elavtal. Var femte har bytt elhandelsleverantér,
s&ger Johan Parmler. Noteras bor dock att de aktérer
som attraherat en mangd nya kunder har fatt lagre kund-
betyg. Man har uppenbarligen inte lyckats ta hand om
de nya pa ett bra satt. Och kanske upplever kunderna
som bytt att gréaset inte var gronare pé den andra sidan.

| &rets studie har SKI aven stéllt fragor om vad man som
energileverantdr behdver goéra for att férbattra kundlo-
jaliteten. Det handlar, férutom priset, om béttre digitala
tjanster och mojlighet att paverka sin férbrukning genom
exempelvis smart styrning. Pa den évergripande fragan
om kunderna har nagra tips och rad att skicka med till
sina energileverantdrer, sa visar en analys av fritextsvar
tydliga omraden som kan forbattras.

—Mycket handlar om information, beréattar Ludwig Sch-
midt, analytiker p& Svenskt Kvalitetsindex. Till exempel
onskar kunderna mer information om och férstaelse for
hur och vad som paverkar priset.

Ett annat omrade &r branschens digitala tjanster, dar
manga efterfragar enklare och smidigare l6sningar for
att kunna folja och paverka sin férbrukning. Det tredje
tydliga forbattringsomradet &r mer allmant och hand-
lar om kundinformation kring energislag och tillforlitliga
framtida energikallor. Pl6tsligt &r el och varme inte langre
nagot som bara kan tas for givet.

- Vattenfalls klassiska slogan fran 90-talet "tva hél i vag-
gen” som gick ut pa att el inte var ndgot man behovde
tanka pa géaller alltsa inte langre, konstaterar Ludwig
Schmidt.

Nagra siffror ur studien
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har bytt leverantor.
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har koll pa hur mycket
el man forbrukar.

Service skapar upplevt varde bland elndtskunderna
Aven om vi ser de stérsta nedgangarnainom elnatsomra-
det, s& finns har ocksa ett antal faktorer som blivit béattre.
Kunderna ger goda omddmen géllande leveransséakerhet
och hanteringen vid avbrott. Det géller bade information
och hur snabbt avbrott atgardas. Nedgangen i nojdhet
kan i stéllet sparas till prisvarde och servicefragor.

— En stor skillnad mot évriga segment &r att kunden inte
véljer sitt elnatsbolag och det paverkar néjdheten ne-
gativt, sdger Johan Parmler. Det gor att elndtsbolagen
inte far den positiva effekten av att kunden faktiskt gjort
ett aktivt val.

Detinnebéar ocksé attimageaspekten blir desto viktigare
och har ser vi att fragor kring samhallsansvar ar ett tydligt
forbattringsomrade. Sjalva serviceupplevelsen far aven
lagre betyg antidigare, dar en hdgre aktivitetsgrad hos
kunderna har haft en stor inverkan.

- Ett s&tt att ge upplevd valuta fér pengarna ar att erbju-
dasnabb, enkel, proaktiv och relevant kundinformation,
sager Johan Parmler.

Fjarrvarme gér mot strommen - bdde bildligt och
bokstavligt

Kundnéjdheten i fiarrvarmebranschen gar mot strommen
och okar i ndjdhet jamfort med forra aret. Det géller bade
privatkunder och féretagskunder.

- Det ar tydligt att fjarrvarmekunderna sett férdelen med
just fjarrvarme som varmekalla ett ar som detta, sager
Lovisa Svensson, projektledare Svenskt Kvalitetsindex.
Stabilitet, komfort och hogt prisvarde ligger bakom arets
uppgang. Viser ocksa att kundndjdheten bland de kunder
som aktivt skaffat fjarrvdrme ar mer nojda jamfért med
om det redan fanns tillgangligt i fastigheten. Detta &ar en
indikation pa att sjalva valhandlingen spelar en viss roll
foren positivkundupplevelse, avslutar Lovisa Svensson.
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SKI Hallbarhetsindex

28 november 2022 kommer SKI Hallbarhetsindex fér Energi.
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Aktorer och branschgenomsnitt.
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Totalt har ndrmare 10 300 intervjuer genomférts under oktober och november. Var erfarenhet &r att branscher och aktdrer som
far betyg under 60 i kundnéjdhet har stora svdarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75
pekar pd en stark relation mellan aktér och kund. Fem omrdaden forklarar vad som gér kunder néjda. Som bakgrund mats image,
forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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