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Hallbarhet i energibranschen - ett
naturligt inslag i kundupplevelsen

Arets rapport, SKI Energi 2024, lyfter energibranschens utmaningar med att méta kundernas férandrade forvantningar
och behov. Medan privatkundernas nojdhet nar historiskt Iaga nivaer, visar fdretagskundernas nojdhet en uppatgaende
trend. Arets studie visar ocksa att vagen till néjda kunder inte behdver vara den samma for alla aktérer. | denna del kommer
vi att fokusera pa en av dessa vagar, namligen kundupplevd héllbarhet.

SKI Hallbarhetsindex mater kundernas upplevelse
av energibranschens arbete med social, miljomassig
och ekonomisk héllbarhet. Arets resultat landar péa ett
genomsnittligt betyg pa 63,9 — ett godkant resultat, men
med skillnader mellan olika segment.

"Segmentet fiarrvarme far aterigen hogst betyg, foljt av
elhandelochelnat.Inomelnatservidockatthallbarhetsbetyget
gransar till 60, vilket indikerar att kunderna &r missnojda,”
sager Love Westin, analyschef och héllbarhetsforskare
péa SKI.

Hdallbarhet - ett brett begrepp med flera dimensioner
Precis som med kundndéjdhet finns det flera vagar till att
uppfattas som héllbar. Kundkommentarer visar att lokalt
engagemang, innovation och priskonkurrens kan vaga
minst lika tungt som klimatfragor.

"Hallbarhet &r ett brett begrepp som kan betyda olika saker
for olika kunder. Darfor ser vi att energibolag som forstar
sinakunders prioriteringar ofta lyckas béttre,” forklarar Love.

Féretagskunder mer insatta én privatkunder
Foéretagskunder ger generellt hogre betyg till sina
leverantérers héllbarhetsarbete och har dessutom béattre
insikt i vad som gors. Inom féretagssegmentet saknar var
tredje kund kdnnedom om sin leverantors hallbarhetsarbete,
medan samma siffra fér privatkunder ar varannan.

"Storre foretagskunder &r betydligt mer insatta pa grund
av regelverk och leverantdrsutvarderingar. Med inférandet
av CSRD ser vi ocksa att det blir allt viktigare att engagera
kunderna i hallbarhetsfragan — inte bara for att det krévs,
utan for att det starker affaren palang sikt,” avslutar Love.

Hur presterar de olika segmenten?
Nedanredovisashurkundernabetygsatter héllbarhetsarbetet
inom energibranschens olika segment. Det ar tydligt att
kundernas krav och férvantningar fortsatter att utmana
branschen — bade pé privat- och féretagsmarknaden.

For resultat, se nasta sida.
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Not om studien

Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnéjdheten inom energibranchen sedan 2005. Datainsamlingen for drets studie pagick

under oktober och november manad. Totalt samlades det in 10 667 intervjuer.
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