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Samhallsengagemang och miljotankare
ger ndjdare kunder i energibranschen

Energibranschen, som var forra arets stora férlorare bland SKI:s kundmatningar visar i ar
pa breda uppgangar. Kundnojdheten for elhandelsbranschen 6kar med 3,3 enheter pa
privatmarknaden respektive 1,5 enheter pa foretagsmarknaden. Bade de storre och
mindre aktorerna har fatt ndjdare kunder. De aktérerna som kommer val ut ar framst
lokala bolag med en starkt férankrad samhalls- och miljoprofil. De har lyckats att etable-
ra en kansla av omtanke for kund, samhalle och férmedla ett genuint engagemang for en

hallbar framtid.

Svenskt Kvalitetsindex mater kundnéjdheten inom elhandel, elnét
och fjarrvarme. | toppen pa privatmarknaden for elhandel hittar vi
Utellus (tidigare OX2 Vindel), Upplands Energi och Falkenberg, medan
Dalakraft, Skellefted Kraft och Varberg Energi toppar elhandel bland
féretagskunderna.

Energijattarna E.ON, Fortum och Vattenfall forbattrar sin kundnéjdhet
franlaganivaer.Vattenfall aren av arets stora forbattrare med 4,7 enheter
6kning pa privatmarknaden elhandel, dérenbart Géteborg Energi har
Okat mera. Fortums kundnéjdhet drhégreidr men ligger fortfarandei
botten inom elhandel. En stark negativ paverkan pa Fortums resultat
ar kopplingen inom elndt med Ellevio som far mycket svaga betyg.

- For de flesta andra elbolag &r forhallandet omvant, forklarar Johan
Parmler,vd fér Svenskt Kvalitetsindex. Arman kund inom flera verksam-
hetsomraden sa arkundrelationen starkare och kunderna ocksa ngjdare.

Elndtsbranschen har lagst kundndjdhet inom energibranschen. Kun-
derna upplever fortsatt irritation 6ver hojda priser och monopolsitu-
ation, dar sarskilt Ellevio star i skottgluggen.

Fjarrvarme ligger dven i ar i topp i energibranschens nar kunderna
far sdga sitt. Sarskild har Borlange Energi, Jonkdping Energi och Skel-
lefted Kraft mycket nojda kunder. Kunderna upplever hégt prisvérde
och kdnner att fjarrvdrme &r den rétta I6sningen for uppvarmning
aven for framtiden.

Kundupplevelsen styrs av mer dn bara en palitlig energileverans
Enfelfrielleverans aringen konkurrensfordel, det forvantar sigkunderna
baraskafungera. Det dristélletallt runt omkring leveransen som spelar
en avgorande roll. Energikundernas néjdhet ar till stor del kopplad till
de mjuka delarna av kundupplevelsen sdsom varumarket och service.
Kundernastélleridag hdgre krav pa attfa anpassad information vid ratt
tillfélle. Det géller allt fran avbrott, avtalsférandringar, erbjudande till
tips och rdd om energibesparingar. Just information och proaktivitet
ser vi forbattringar pa i arets SKI-studier.

De aktorerna som i sin kommunikation lyckats att formedla mer &n
bara energii sitt varumérke har de nojdaste kunderna. Nedanstaende
ordmolnvisar de spontanaassociationerkundernaharomsinaelbolag.

Branschen maste bli mer snabbfotade nar kunden klagar
Nar problem uppstar ar det vasentligt att drendet blir 16sta vid forsta
kontakten for inte fa en missndjd kund, men enbart 27 % av kundkla-

gomalen blirlosta redan vid forsta kontakten. Redan vid klagomal som
kravertva kontakter sjunker kundnojdheten dramatiskt. Generellt érkla-
gomalshanteringenibranschen férlangsam och omstandlig forkunden.

- Men vi ska komma ihag att klagomal inte behdver vara nagot nega-
tivt, berdttar Johan Parmler. De kunder som horav sig till sin leverantor
och far sitt problem 16st direkt, blir ofta mer néjda @n de kunder som
inte har problem.

Kundndjdhet efter hur manga kontakter som kravdes for att 16sa
klagomalet
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No&jdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher
och foretag 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 foretag och kund.

Framtidens energikund

Digitaliseringen genomsyrar samhallet och nagot som Svenskt Kvali-
tetsindex serforandrar hurinteraktionen mellan kund och aktor ser ut.
Kundernatillenergibolagen upplever generellt att digitaliseringeninte
har natt branschen i sarskilt stor utstrackning. Det energibranschens
aktorer maste vara uppmarksamma pa ar hur kunderna i framtiden
vill interagera, till exempel gora tjanster i mobilen, folja forbrukning i
realtid och anpassas till de enskilda kundernas behov.

- Digitaliseringen maste bygga pa de enskilda kunders behov och inte
for digitaliseringens egen skull, kommenterar Johan Parmler. Det finns
inga digitala kunder, enbart digitala tjanster.
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No&jdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher och féretag som erhaller betyg under 60 i kundndjdhet stora svarigheter att moti-
vera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan foretag och kund.
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Nojdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher och foretag som erhaller betyg under 60 i kundndjdhet stora svarigheter att motive-
ra sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan féretag och kund.
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No&jdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher och foretag som erhaller betyg under 60 i kundndjdhet stora svarigheter att motive-
ra sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan féretag och kund.
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No&jdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. 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.
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Not, om studien 2017

Intervjuerna har genomforts via telefon under oktober och novem-
ber 2017 av PFM Research. Personer i dldern dver 18 dr 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 &r antal inter-
vjuer for hela studien 11 258.

Frageformularet innehaller ett 40-tal fragor som generellt besvaras pa
en 1-10 skala dér 1 betyder missn&jd/instdammer inte och 10 betyder
mycket nojd/instdmmer helt. En intervju tar i genomsnitt 12 minuter.

Generellt ar en skillnad pa mer an 2 enheter statistisk sakerstalld. SKI
anvander 95 % signifikansniva som standard. Liknande studier &r ge-
nomforda i Norge.

Kundnojdhet — Hur kommer SKi fram till det?

Tank pa all erfarenhet du/ni har av “din/er levarantor”.

+ Hur néjd &r du/ni?

« lvilken man anser du att “din/er leverantor” uppfyller dina/era for-
vantningar?

« Tank dig/er ett bolag som &r perfekt i alla avseenden. Hur néra el-
ler Iangt ifran en sadant perfekt bolag upplever du/ni att “ditt/ert
leverantor”ar?

FOR MER INFORMATION

JOHAN PARMLER, VD SVENSKT KVALITETSINDEX
> johan.parmler@kvalitetsindex.se
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Kunderna anger sin ndjdhet pa skalan 1till 10. Medelvérdet pa respek-
tive fraga satts sasmmanttill ettindex med skalan 0-100. Ju hogre betyg
desto battre omddme har banken fatt av sina kunder. Generellt sett
har branscher och féretag som erhaller betyg under 60 i kundnojdhet
storasvarigheteratt motiverasinakunderatt stanna kvar hos sig, med-
an betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan féretag och kund.

Utdver dessa tre fragor utgdr undersékningarna 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 for-
klaravad som gér kunder néjda ochlojala. Som bakgrund matsimage,
forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet. Studien gors
med hjalp av en statistisk modell som mdjliggor analys av orsakerna
till kundernas beddmning, liksom till hur lojala kunderna ar mot sina
banker. Svenskt Kvalitetsindex dr en del av EPSI Rating Group som ge-
nomfor syndikerade kundstudier i hela Norden.

VAD FOR MER INFORMATION FINNS DET | BRANSCHRAPPORTEN

v Detaljerad resultatsammanstallning pa bransch- samt féretagsniva inkl. 5ppna kommentarer.

v Visuell drifkraftsanalys om vad som driver kundnéjdhet och lojalitet i er organisation och konkurrenter.

v Resultat pd kundsegment.

v Fordjupade resultat kring rekommendationsgrad.



