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Kundnojdheten faller i pressad bransch

SKI Energi 2023 visar att kundnéjdheten i energibranschen fortsatter att falla. Néjdheten &r
nu nere pa nivaer som sags for 15 ar sedan. Ekonomisk kris och global osékerhet paverkar
kundernas behov, krav och férvantningar. Branschen har inte fullt ut lyckats méta dessa for-

andringar.

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) har sedan 2005 métt
kundnoéjdheten bland privat- och féretagskunder inom
elhandel, elnat och fjarrvarme. | ar nar branschen som
helhet ett ndjdhetsindex pa 63,2, vilket ar det lagsta
betyget pa 15 ar.

De senaste arens globala och nationella utmaningar
har inte gynnat energibranschen ur ett kundperspektiv.

- Branschen &rinne i en negativ trend och har inte klarat
av de &ndrade kundkrav som ar ett resultat av de senaste
arens kriser, konstaterar Johan Parmler VD Svenskt
Kvalitetsindex.

Betygen har fallit patagligt inom fjarrvarmesegmentet.
Historiskt har kundnéjdheten bland fjarrvarmekunder
héllit uppe nivan for hela branschen, men i ar ar det
tvartom. Nu ses en mindre nedgang bland féretagskunder
och enkraftig nedgang bland privatkunder. Det &r framst
ett minskat prisvarde som belastar néjdheten.

Inom segmentet elhandel tkar ndjdheten nagot bland
bade privat- och féretagskunder, medan den fortsétter
att minska ocksa for segmentet elnat.
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Bland de aktorer som deltar i studien kommer GodEl
bast ut inom elhandel privatmarknad. Skellefted Kraft
far aterigen hogst betyg avseende elnat liksom inom
fiarrvarme dar bolaget nar hogst bland bade privat- och
foretagskunder.

Energi har blivit hégintressant

Forra arets branschstudie fargades av en hogljudd
politisk debatt, hot om elbrist, kostnadskris och nedringda
kundtjanster hos energiféretagen. Aven om det i &r varit
betydligtlugnare, s& har fjolarets turbulens satt sina spar
i bade kundbeteenden och behov.

- Vikan konstatera att energibranschen nu &r langt ifran
att vara en lagintressebransch, sager Johan Parmler.
Prisfragorna finns pa agendan aven i ar liksom trenden
att man som kund vill kunna péverka sin forbrukning och
sjalv bidra till sin energiférsorining.

Men branschen lyckas inte fullt ut fanga upp det 6kade
kundintresset. Detta ar en stor méjlighet som bor tas
omhand pa ett battre sétt.

- Att fanga det tkade intresset och det engagemang
som kunderna visar &ar ett forbattringsomrade och en
outnyttjad affarsmajlighet, konstaterar Johan.

68 472 676 445

66 662
2 632

2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
2021
2022
2023



Digitala tjdnster, ett satt att behdlla kunder
Intresset for att kunna paverka och folja upp saval
kostnader som energislag och férbrukning ar alltsa
fortsatt hogt. Har kan digitala tjanster och plattformar
starka kundupplevelsen, precis som i manga andra
branscher.

- Aven om vi ser att nyttjandet av digitala tjanster
Okar och att betygen langsamt blir battre kring bade
innehall och funktion sa &r energibranschen langt ifran
andra branscher som vi méter, sager Isabel Simon,
analytiker pa Svenskt Kvalitetsindex. Har behdver man
accelerera digitaliseringen eftersom vi vet att det starker
kundrelationen.

Pa fragor om vad som kan f& kunderna att stanna kvar
sa kommer just béttre digitala tjanster upp som en viktig
faktor, direkt efter prisfragan.

- Kunderna 6nskar att branschen utvecklar battre gor-
det-sjalv-l6sningar, sager Isabel.

Kostnader eller rddda klimatet - vad styr kunden?
| studien stélls &ven fradgor om kunders medvetenhet
och férandringsvilja kring olika héllbarhetsperspektiv.
Indikationen &r att pris &ven i &r konkurrerar ut milj¢ och
klimat.

- Det &r tydligt att planboken gar fore klimatet, sager
Matilda Dreijer projektledare Svenskt Kvalitetsindex.
Bland privatkunder &ar det narmare 4 av 10 som anger
attman anpassat sin elanvandning for att spara pengar.
Det &r daremot bara 2 av 10 som svarar att man gjort
en anpassning for att bidra till minskad klimatpaverkan.

Det tycks alltsd finnas en héllbarhetsparadox ocksé i
denna bransch, dvs att manga kunder anser att det ar
viktigt att gora hallbara val men att det i praktiken &r
planboken som styr.

- Vi s&g dessa generella tendenser redan i fjol, som en
foljd av snabbt stigande priser och rantor. Vi far se hur
det ser utiar nar vi gjort en fordjupning kring kundernas
syn péa hallbarhet bade i den har branschen och andra,
berattar Matilda.

Mer om hadllbarhet?

Kontakten béttre, men glappar fortfarande
Kundnojdheten inom segmentet elhandel dkar nagot
i &r. En forklaring ar att man lyft sig nar det galler
kontaktupplevelsen.

- Vivetattmanga elhandelsbolag under det senaste aret
varit pressade avmangden kundkontakter, i synnerhet néar
priserna rusade under férra hésten. Aven om det inte &r
lika hogttryck nu sé ser viatt kundernas kontaktupplevelse
positivt paverkat néjdheten, sager Isabel Simon. Bade
svarstider, bemotande och kompetens far battre
omddmen av kunderna i ar.

Men har finns mer fér branschen att ta tag i. Segmentet
elhandel har visserligen forbattrats ndgot, men den
positiva kontakteffekten syns inte inom elnat och
fiarrvarme.

Stabila leveranser récker inte

| energibranschen &r leveranssakerhet och palitlighet
tydligahygienfaktorer. Detbetyder att betyget pavariabeln
"produktkvalitet” ar hogt, samtidigt som inverkan pa
kundnojdheten ar lag. En stabil grundleverans racker
alltsa inte for att skapa en hog noéjdhet.

-Iménga andra branscher har produktegenskaper storre
inverkan pa kundnojdheten, har ar trenden den motsatta,
konstaterar Johan Parmler. Det betyder att pris, image
och servicefragor blir desto viktigare. Att bedriva ett aktivt
kundunderhall &r darfoér centralti synnerhet i segmenten
eln&t och fjarrvarme som tappar mest.

Fragor om branschen proaktivt kommer med tips, rad
och erbjudanden far generellt I1dga betyg.

- Energibranschen har goda mojligheter att férbattra sin
kundupplevelse. | en tid dar engagemanget numera
ar stort och kundaktiviteten hég finns stor potential till
forbattring, avslutar Johan.

Ranking p& ndsta sida

23 november 2023 kommer SKI Hallbarhetsindex fér Energi, var arliga ranking av hur hdllbara

kunderna upplever sina leverantoérer.

Las mer pd kvalitetsindex.se/hallbarhet




Kunanthet Aktorer och branschgenomsnitt.

Elhandel Privat Elnat Féretag
GodEl I - Skellefted Kraft 696
Tiober I /5.3 Ovriga 624
Skellefted Kraft | NG ;2 Goteborg Energi
Trollhattan Energi | NN /° Vattenfall
Telge Energi | <o/ Branschen
Bords Elhande! I <© ¢ =0l
Ovriga [T 5 Ellevio
Goteborg Energ I <5 6 Falbygdens Energi
CLL L Elnat Privat
Dalakraft I ©79 Skellefted Kraft 724
Enkla Elbolaget | NG -3 Suilee
Branschen [ /2 Branschen
Gota Energi N <5 Goteborg Energi
Oskarshamn Energi | I 3.6 Vattenfall
Vattenfall | GG 3 Partille Energi
EON I 5 5 EON

Ellevio

Fortum I 583
Elhandel Féretag

Falbygdens Energi

Fjarrvdarme Privat

sheliciieg i 12 Skellefted Kraft 794
Oskarshamn Energi 70 Ovriga
Branschen
Trollh&ttan Energi 69,9 SFAB
Partille Energi
E.ON 69,7 Goteborg Energi
Dalakraft 696 Vattenfall
alakra
: EON
Goteborg Energi 68,5 s o o
Fjarrvarme Foretag
Vattenfall 683 Skellefted Kraft
Branschen 66,3 SFAB 69,7
Goteborg Energi 68,1
Ovriga 63,2 Branschen 674
Fortum 62 . =0 16
Ovriga 65,9
Telge Energi 589 Vattenfall 64

Not, om studien 2023

Totalt har ndrmare 10 422 intervjuer genomforts under oktober och november. Var erfarenhet ar att branscher och aktérer som
far betyg under 60 i kundnéjdhet har stora svdrigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg éver 75
pekar pd en stark relation mellan aktér och kund.
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