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C Energibranschen fortsditter sakta men sdkert att stéirka fortroendet bland sina kunder
och behdller den positiva trend som uppvisats sedan métningarna startade 2004.
Fortfarande dir det dock flertalet av de deltagande féretagen som brottas med en
kundkategori som i genomsnitt dr klart missnéjd med den produkt som féretagen
tillhandahdller.

¢ Av totalt 5000 intervjuade privatkunder inom elhandel uppger 10% att de under de
senaste 12 mdnaderna har bytt leverantér. Orsaken till bytet uppger 37% av de
tillfragade vara priset, 15% anger att man har bytt pa grund av flytt medan 11%
menar att man valt att byta pa grund av milj6- och samhdllsengagemang.

C Kundnéjdheten for elhandel bland privatkunder ligger strax oéver fjoldrets ddr
branschen 6kar med i genomsnitt en enhet vilket dock inte dr en signifikant
férdndring. Totalt sett dr det endast tre féretag som visar statistiskt séikerstdllda
forbdttringar dér Gdvle Energi lyckats béist och 6kar med hela 3,7 enheter féljt av
GodEl och Varberg Energi som forbdittrar sina resultat med 2,3 respektive 2,1 enheter
enheter. Dessa bolag dterfinns édiven i topp fem bland de som har néjdast kunder i
drets mdtning.

C Telge Energi dr det elhandelsféretag som tappar mest i kundnéjdhet bland
privatkunderna, men ligger trots detta i topp fyra vad gdiller néjdast kunder.

¢ Bland féretagskunderna inom elhandel anser 60% av de tillfragade foretagen att det
ér viktigt med ursprungsmdirkt el for att kunna géra miljémedvetna val, men det dr
bara 34% som kan téinka sig att betala extra for den. Detta tillsammans med att 46%
anser att den viktigaste dtgdrden for att forbdttra de globala miljéproblemen dr att
foretaget tar eget ansvar- gér att miljéfrdgan framstdr som en prioriterad
angeldgenhet bland Svenska féretag.

C Elndtsbolagens féretagskunder blir néjdare och branschen ékar fran 61,5 till 64,7, hér
driver e.on 6kningen bland med att ga fran 58,6 till 61,5. Bland privatkunderna stdr
Skelleftea Kraft for drets prestation och 6kar med 5,9 enheter.

C Fjdrrvirmebranschen tappar i néjdhet bland privatkunderna och anledningen dr att
man upplever en férsdmring av servicekvaliteten.



Svenskt Kvalitetsindex (SKI) mater och férmedlar hur kunder upplever sina relationer med féretag och
andra organisationer i samhallet. Under 2010 har Svenskarnas syn pa allt fran myndigheter till banker
och forsakringsbolag undersokts och presenterats i svensk media. Syftet med matnigarna ar att dels
att ta fram information for att underlatta val for konsumenter, men dven att identifiera och informera
om olika forbattringsomraden hos féretag och organisationer for att pa sa satt ge underlag till
kvalitetsarbete ur ett kundperspektiv. Historiska resultat och metoden att alla SKI-matningar
genomfors pa samma satt mojliggor jamforelser dels 6ver tid men ocksa mellan olika branscher och
foretag.

Matningar av kundnoéjdhet och kvalitetsutveckling i naringsliv och offentlig sektor har genomfoérts
sedan 1989. Resultat fran stora delar av det svenska naringslivet och samhallsservice har redovisats
successivt under hosten och vintern dar bankerna var forst ut. Totalt gors i ar mer an 300.000
intervjuer inom ramen for SKI. | det féljande redovisas resultaten och slutsatserna for arets matningar
och analyser av den svenska energimarknaden, det vill sdga hur svenska individer och féretag ser pa
sina elhandelsforetag, elndtsbolag och fjarrvarmeforetag. Studien av energibranschen omfattar totalt
sett ca 14.000 intervjuer med privatkunder och foretagskunder. Intervjuerna genomférdes under
perioden 24 oktober — 29 november av EDB Business Partners, mer information om hur
undersokningarna gors aterfinns langst bak i pressmeddelandet.

Nojd totalt sett
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Lever upp till forvantningar

relationtill ideal leverantor Sl

Kundnéjdhet

Aspekten kundndjdhet méats med 3 fragor

Vérdet pa just kundnodjdheten berdknas som ett medelvarde av tre fragor som berér hur néjd man ar

totalt sett, hur ndjd man ar utifran sina férvantningar och hur néjd man ar om man jamfér med en,
utifran sina 6nskemal, “perfekt leverantor”.
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Utover detta centrala matt stalls daven fragor kring faktorer som paverkar sjéalva néjdheten- och har
beraknas alltsa varden pa foretagets image (sett ur ett kundperspektiv), kundernas forvantningar, den
upplevda produktkvaliteten, den upplevda servicekvaliteten, prisvardhet och lojalitet. Totalt sett stélls
ett 40 tal fragor till de som viljer att delta i undersékningen.

Indexet for kundnojdhet, kan anta varden mellan 0 och 100, det dr sdledes inget procentmatt som
redovisas utan ett medelbetyg. Ju hogre virde desto battre anser de faktiska kunderna/brukarna att
produkterna och leverantdrerna uppfyller konsumenternas krav och forvantningar. Missnéjda kunder
aterfinns inom indexintervallet 0-60, ndjda kunder inom intervallet 60-75 och mycket néjda kunder
inom intervallet 75-100. Skillnader pa ca 2,5 enheter eller mer ar vanligtvis statistiskt sdkerstallda.
Matningarna gors via telefonintervjuer till ett slumpmassigt urval av personer och féretag.

Huvudresultat El- och Fjarrvarmebranschen

Resultaten for elhandel- och elnatsforetagen sammanfattas nedan.

Andel missnéjda, n6jda och mycket néjda kunder
Energibranscheni Sverige 2010
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Grafen visar att det ar elhandelskunderna pa privatmarknaden som ar mest néjda med den tjanst som
energibolagen tillhandahaller. Det dr dock fortfarande strax over 30% som &r missndjda med sitt
elhandelsféretag. Bland foretagskunderna ser det inte fullt sa bra ut, dar ar ndrmare 40% av foretagen
i Sverige som ar missndjda med den produkt som elnatsféretagen tillhandahaller, faktum ar att
lojaliteten bland féretagen ar sa lag att om det var mojligt skulle man i genomsnitt vilja byta
leverantor.



Huvudresultat Elhandel privatkunder

Fakturasystemen gynnar natbolagen da en av anledningarna som anges for byte av
elhandelsféretag ar att man vill ha alla kostnader pa samma faktura, vanligaste orsaken till att
man byter leverantor ar dock fortsatt priset, man anser inte att man far valuta fér pengarna.

De tre stora energibolagen har procentuellt sett flest kunder som valt att byta till ny
leverantor, 15% anger att de under aret bytt fran e.on till annan leverantor, 12% av anger att
de tidigare haft Fortum och 11% av Vattenfalls kunder uppger att de nu har annan leverantor.

Vid genomgang av kundernas spontana kommentarer sa ar det framst tre saker som
engagerar. Pris och avtal dr det mest aterkommande amnet dar man ofta anser att det ar
otydligt vad som galler och kanner irritation Over att kostnaderna inte gar att paverka.
Fakturan tycker manga ar kranglig och svar att tolka. Lokala och kommunala elhandelsbolag
som varnar om bygden ses som odelat positivt.

Tabellen nedan visar huvudresultaten for privatkundernas bedomning av sitt elhandelsforetag i

Sverige,

Elleverantor

Annan

branschen behaller den positiva trenden och béattrar pa den med en enhet.

Nojdhet Nojdhet Nojdhet N&jdhet Nojdhet Nojdhet Nojdhet

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

7H Kraft 68,9
Billinge Energi 68,1
Bixia 63,0 63,9
DinEl 64,7 64,3
e.on 55,2 56,5 56,9 56,8 60,6 61,2 60,5
Fortum 53,2 52,0 54,4 54,8 58,5 60,3 59,1
GodEl 71,5 72,1 74,4
Gavle Energi 67,7 71,4
Gota Energi 64,7
Jamtkraft 70,8 70,9
Karlstad Energi 71,0
KREAB 62,4
Luled Energi 76,4 76,9
Lunds Energi 58,1
Norrtalje Energi 65,4 65,7
Nynas_hamn 578
Energi

Ringsjo Energi 65,9
Skelleftea Kraft 70,9 70,6
Sollentuna Energi 67,5 67,5
Sundsvall Energi 66,0
Telge Energi 69,4 69,3 71,4 72,4 76,4 72,3
Varberg Energi 71,3 73,5
Vattenfall 57,5 58,7 55,6 57,4 61,8 61,1 62,9
Oresundskraft 64,5 63,6

Branschen

Att branschen ligger kvar pa forra arets niva visar att man trots vintern som var 2009/2010 har klarat

av att bemota kundernas frustration vad galler elpriser och avtal.
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SKI vill utéver att mata kundndjdhet och lojalitet forklara vad som paverkar kundernas syn pa sin
leverantér. Detta gors genom att stdlla fragor inom omraden som Image, forvantningar,
produktkvalitet, servicekvalitet och prisvardhet. Resultaten sammanstélls i en sa kallad profil dar
betyget for de olika faktorerna visas.

Grafen nedan askadliggor resultaten for de stora och medelstora bolag som mats av SKI under en
langre tid. Lulea Energi fortsatter att toppa méatningarna med ndjdast kunder, de har dven tillsammans
med Gavle Energi, GodEl och Karlstad Energi hogst krav och forvantningar att leva upp till.

Fortum och e.on, vars profiler ligger langst ner, anses inte vara ett prisvart alternativ, men framfor allt
beror de laga resultaten pa faktorer som kan kopplas till foretagens image. Ett lojalitetsvarde under 60
visar sig i att e.on och Fortum under aret som varit har den hogsta andelen kunder som s&ger sig ha
valt att byta leverantor.

Profil Elhandel privatmarknad 2010
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GodEl &r det foretag vars kunder ser miljéfragan som en avgorande faktor vid val av elhandelsforetag.
FOr 6vriga kunder har det inte varit lika viktigt.



Huvudresultat Elhandel foretagskunder

Av de tr

Vad géller foretagskunderna sa ar ocksa har den huvudsakliga anledningen till att man byter
elhandelsféretag priset, det ar dock inte alls lika vanligt féorekommande som bland
privatkunderna, endast 2% sager sig ha bytt leverant6ér under de senaste 12 manaderna.

Fortum som stod for forra arets 6kning bland foretagskunderna tappar och éar tillbaka pa 2008
ars resultat, orsaken till detta star framforallt att finna i den laga Image som foretaget har
samt att kunderna inte anser att det som erbjuds ar ett prisvart alternativ.

60% av foretagen anser att det ar viktigt med ursprungsmarkt el for att kunna gora
miljdmedvetna val, men endast 34% kan tanka sig att betala extra for den.

46% av foretagen anser att den viktigaste atgarden for att forbattra de globala
miljoproblemen ar att foretaget energieffektiviserar och minskar sitt energianvandande
medan 32% av foretagen anser att huvudansvaret ligger hos elhandelsforetaget, det vill sdga
att leverera klimatneutral energi till sina kunder.

e stora elhandelsforetagen sa ar det endast e.on som lyckas att i genomsnitt ha néjda kunder

och generellt ar det de medelstora lokala foretagen som bast lever upp till sina kunders krav. Gruppen

annan representerar ett genomsnitt fér alla mindre elhandelsforetag i Sverige som inte sarredovisas i

profilen.
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Trenderna for de bolag som deltagit i matningarna under en langre tid framgar nedan.



Elhandelsbolag Foretagskunder enligt Svenskt Kvalitetsindex

100

90

80

70

60

50

40
N&jdhet2004  N&jdhet2005  Nojdhet 2006  Nojdhet 2007  Nbjdhet 2008  Néjdhet 2009  Néjdhet 2010

eE=Bixia {4=DinkEl @l on «li=Fortum
li=G3vle Energi allm| yle3 Energi all=Skellefted Kraft e=mTelge Energi
e=m\/gttenfall ep=Oresundskraft =B anschen

© Svenskt Kvalitetsindex, 2010

Det ar tydligt att foretagskunderna i genomsnitt ar néjdare med sin elhandlare jamfért med tidigare
ar. En viktig orsak till detta ar att man blivit battre pa att kommunicera med sina kunder och leva upp
till de forvantningar som finns pa marknaden.

Huvudresultat Elnat privatkunder

e 54% av klagomalen pa elnatsmarknaden géller fakturan, 21% handlar om leveransproblem och
6% ar kopplat till det avtal man har med sin elnatsleverantor.

o Till de stora elnatsforetagen uppger i genomsnitt 8% att de har haft anledning att klaga, de
mindre klarar sig battre med en klagomalsfrekvens pa 3%. Samtliga tillfrdgade anger att de ar
missndjda med klagomalshanteringen.

e Endast Lulea Energi, Skelleftea Kraft och Gavle Energi har kunder som i genomsnitt uppger att
om de hade mdjligheten att valja natleverantor skulle fortsatta den relation de har i dag.

Profilen nedan visar indexvardet per aspekt for de elnatsforetag som sarredovisas i undersdkningen.
Den 6versta profilen tillnor Luled Energi som har ett ndjdhetsvarde pa 75,1 vilket ger Lulea Energi ett
nojdhetsvarde langt battre an branschen med i genomsnitt mycket néjda kunder. Darefter kommer
Skelleftea Kraft som i ar 6kar med hela 5,9 enheter fran 67,6 till 73,5.



Profil EInat Privatkunder 2010
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En viktig aspekt att belysa ar lojaliteten som bland elnatsforetagens kunder ar valdigt 1ag. Detta
betyder att man som kund upplever sig ”sitta fast” i en relation som man inte énskar och att hantera
detta &r en utmaning for elnatsbolagen. Endast Skellefted Kraft, Luled Energi och Géavle Energi har
lyckats med konststycket att ge sina kunder en kansla av tillhérighet och lojalitet trots att man de facto
inte kan byta till ett annat elnatsbolag.

Huvudresultat Elnat féretagskunder

Bland foretagskunderna ar klagomalsfrekvensen hogst hos e.on dar 17% av de tillfragade
kunderna anger att de har haft anledning att klaga, vad géller klagomalshanteringen &r det
dock endast Vattenfalls kunder som anser sig ha fatt ett battre bemoétande vid framférandet
av sina drenden.

e Bland de tre stora elnatsforetagen anger over 40% av foretagskunderna att de har haft
problem med elavbrott, men endast Fortums kunder dr néjda med hur man hanterade
avbrottet.

e Nar kunderna far chansen att siga sitt genom att delta i var studie ar det tydligt att andelen
positiva kommentarer 6kar och man upplever i allt stérre utstrackning att natbolagen lyssnar
pa sina kunder. Fortfarande finns dock en hel del frustration kring priser, avtal och
driftsstorningar.

Profilen nedan illustrerar foretagskundernas syn pa sitt elnatsforetag Likheten med vad
privatkunderna anser ar tydlig. Vattenfall och Fortum har i genomsnitt missnéjda kunder som, om det
vore mojligt, helst skulle vilja byta elnatsforetag. E.on forbattrar som enda elnatsféretag sin
kundnéjdhet vilket ocks& avspeglar sig i lojaliteten. Aven branschen som helhet 6kar och far nu ett
nojdhetsvarde pa 64,7 vilket ar en forbattring med 3,2 enheter.



Profil EInat Foretagsmarknaden 2010
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Huvudresultat Fjarrvarme 2010

Profil Fjarrvdirmebranschen 2010
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Vid jamforelse mellan de tre marknaderna elhandel, elndt och fjarrvarme sa ar det fortfarande
fjdrrvarmeforetagen som kammar hem segern bland sina privatkunder. Men det noteras en nedgang
med 2,5 enheter sedan forra arets matningar Av samtliga tillfragande privatpersoner sager man sig i
genomsnitt vara n6jd med sitt fjarrvarmefdéretag och ett branschindex pa 67,8 ar enligt SKI modellen
att betrakta som ett bra indexvéarde. Inte fullt s& n6jda ar de tillfragade féretagskunderna som landar
pa ett indexvarde pa 64,2 vilket dock ar en 6kning med 1,2 enheter och innebar att man i genomsnitt
ar nojd med sin fjarrvarme. Foretagskunderna anser daremot inte att fjarrvarme ar en prisvard tjanst
(indexvarde under 60), vilket privatkunderna goér. Man ar dock avsevart mycket ndjdare med den
produktkvalitet som fjarrvarmeforetagen levererar jamfort med undersokningen som gjordes 2009.
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Svenskt Kvalitetsindex — ett analyssystem i samhallets tjanst

Overgripande resultat samt ytterligare information om SKI finns tillgéngliga for jamférelser saval inom
Sverige som pa den internationella arenan. Dessa redovisas bl.a. pa SKl:is hemsida
(www.kvalitetsindex.se).

Kunden i centrum
Starkande av svensk konkurrenskraft, ekonomisk utveckling och sysselsattning utgor centrala mal for

den ekonomiska politiken. Hog kvalitet i produktion och distribution dr ndédvandig fér att uppna
langsiktiga konkurrensférdelar och det ar darfér sarskilt viktigt att beakta kvalitet ur ett
kundperspektiv. For detta behovs i sin tur kunskap om kundupplevd kvalitet baserad pa regelbundna
och oberoende matningar. Det ar darfor som Svenskt Kvalitetsindex lanserats. Vid undersékningar och
analyser géller inom SKI:

¢ Datainsamlingen sker i huvudsak via telefonintervjuer.

¢ Intervjuerna ar erfarenhetsbaserade dar det foéretag kunden lamnar synpunkter om skall vara
huvudleverantor. Detta innebar att det &r den kundupplevda kvaliteten som redovisas.

¢  Urvalet for intervjuer ar slumpmassigt och hamtas i huvudsak fran:
v' Statens personadressregister (SPAR)
v" Parad — Naringslivsdatabas

¢ Urvalet bygger pa individer och inte pa hushall.

¢ Svarsfrekvensen for en SKI matning ar i genomsnitt 70 — 80 procent.

Inom ramen for SKI studeras tre vardeskapande aspekter som inte direkt kommer fram i
balansrakningen, namligen de externa kundernas vardering av foretaget, liksom de anstédlldas och
samhallet i stort.

SIQ, Institutet for Kvalitetsutveckling, ar tillsammans med EPSI Research huvudman for Svenskt
Kvalitetsindex.

Ytterligare information kan erhallas fran SKI-kansliet:
tel. 073-151 75 98 (Johan Parmler) eller 0768 — 476847 (Mari Nilsson) tel. 08-31 53 00 (SKI-kansliet)
E-mail: johan.parmler@kvalitetsindex.se; mari.nilsson@kvalitetsindex.se

Webbplats: www.kvalitetsindex.se
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