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Kundnojdheten i energibranschen
ndrmar sig kritiskt Idga nivaer

Kundnojdheten i energibranschen fortséatter att falla, nu &ven bland foretagskunder. | rets SKI Energi néar branschen
ett kundnojdhetsindex pa 62,4, en nedgang fran 63,4 i fijol. Det innebar att energibranschen nu narmar sig den kritiska

gransen for missndjda kunder.

Svenskt Kuvalitetsindex (SKI) har sedan 2005 matt
kundnojdheten bland privat- och féretagskunder inom
elhandel, elnatochfjarrvarme. Efterfleraaravlagkundnojdhet
ar trenden tydlig: bade privat- och féretagskunder upp-
lever branschen som svarnavigerad.

Efter fiolarets tillfalliga uppgéng bland féretagskunder
ser SKI nu att &ven den gruppen blivit mindre nojd, en
utveckling som ocksa marks i flera andra sektorer.

"Branschen har svart att ta sig ur den negativa trenden. Vi
ser bkade krav painformation, narhet och proaktivitet, sarskilt
bland foretagskunder”, sager Johan Parmler, VD péa SKI.

Okat intresse fér detaljerna

Energibranschen péaverkas fortfarande av de beteende-
forandringar och férvantningar som foljt i sparen av kriser,
prisrérelser och politisk osékerhet.

"Kunderna &r mer palasta och vill férsté vad de betalar for.
Da behovs enkelhet, tydlighet och baéttre information. Att
gora det enkelt att vara kund maste vara en hdg prioritet for
branschen”, séger Johan Parmler, VD pé& SKI.

| en studie tidigare i ar riktad till branschens beslutsfattare
lyfter aktorerna sjalva komplexa regelverk och brist pa politisk
langsiktighet som stora hinder.

"Det marks i kundupplevelsen”, sager Lovisa Svensson,
projektledare pa SKI. "Det &r en produkt som blivit allt mer
komplex, bade fér kunder och leverantorer”.

Nagra tecken pd forbdttring - sdrskilt inom fjdrrvarme
Trots den generella nedgangen finns omraden dar
utvecklingen gér at ratt hall. Inom elhandel privat vander
fiolarets negativa trend uppéat, och fiarrvarme privat visar
en annu tydligare férbattring. Aven om fiolérets tapp inte
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hamtas hem helt &r riktningen positiv.

Inom fiarrvarme mérks ocksa flera betydande steg framéat
i kundupplevelsen. Proaktiviteten har 6kat och kunderna
kanner sig vardesatta i hdgre utstrackning. Nivaerna ligger
fortfarande under gransen fér godkant men utvecklingen
signalerar att flera aktérer borjar starka sin kunddialog och
sitt arbetsséatt. Med det sagt s& &r det langt kvar for
branschen i stort innan man &r i kapp andra sektorer.

Monopol stéller krav

Elnatet star for den tydligaste nedgangen i arets matning.
No6jdheten ligger nu under 60-strecket, vilket markerar
overgangen till missnojda kunder, bade bland privat-
och féretagskunder. Aven om logiken kring en monopol-
marknad ofrankomligen péaverkar resultatet, eftersom
kunderna inte sjalva kan valja natagare, belyser det en
kritisk situation dar kunddialog och service blir avgérande
for hur kunderna upplever branschen.

"Det faktum att kunderna inte kan vélja natagare gor att
image, information och service blir avgérande. Har finns
mycket att vinna fér branschen,” konstaterar Johan Parmler.
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Vagen framdat: tydlighet, dialog och starkare CX-
formagor

SKI menar att energibranschen behbver ta ett storre
grepp om kundupplevelsen, sarskilt kring transparens,
proaktiv kommunikation och enklare kundresor. En del av
forklaringen till dagens utveckling &r att energibranschen
annu inte byggt upp férmagan att konsekvent arbeta
kundcentrerat. Aven om tjanster har blivit mer digitala och
tillgangliga s& upplever kunderna inte att relationen eller
stédet stérkts i samma takt.

"Det kravs narhet, férenklade processer och ett tydligare
ansvarstagande for kundupplevelsen. Det handlar
inte langre bara om priset. Kunderna vill kdnna sig
trygga i en komplex marknad, dar férutsdgbarhet i pris-
utvecklingen bilivit allt viktigare. Den som lyckas férenkla,
forklara och bygga fortroende kommer ocksé vinna
kunderna”, avslutar Johan Parmler.
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Not om studien
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under oktober och november ménad. Totalt samlades det in 8 979 intervjuer.
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Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnojdheten inom energibranchen sedan 2005. Datainsamlingen for drets studie pagick
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