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Disclaimer

While AFRY considers that the information and opinions given in this work are sound,
all parties must rely upon their own skill and judgement when making use of it. AFRY
does not make any representation or warranty, expressed or implied, as to the
accuracy or completeness of the information contained in this report and assumes no
responsibility for the accuracy or completeness of such information. AFRY will not
assume any liability to anyone for any loss or damage arising out of the provision of
this report.
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1 Sammanfattning

Elnatsbolagen i Sverige dr skyldiga att ge sina kunder information om vilka avgifter de
betalar for éverforing av el, samt att informera kunderna om hur de kan paverka sina
kostnader for detta. Elndtsavgiften syftar till att ge kunder goda prissignaler for ett
effektivt nyttjande av elnatet, men bristande information till kunderna leda till att dess
potential inte fullt ut realiseras.

Mot bakgrund av detta har AFRY, p& uppdrag av Energimarknadsinspektionen (Ei),
genomfort en studie kring vilken information de svenska elnatsbolagen ger sina kunder
om elnétsavgiftens utformning och hur kunderna kan pdverka sin kostnad av
overforing av el, samt pa vilket satt och hur ofta det gors. Studien lyfter genomgaende
goda exempel och reaktioner fran kunder.

Uppdraget har formulerats i sex forskningsfragor, vilka AFRY har svarat pa med hjalp
av fyra arbetspaket: en webbenkat som skickats till alla elnatsbolag i Sverige,
intervjuer med utvalda elnatsbolag, en jamférande genomgdng av de 50 storsta
elnatsbolagens hemsidor, samt en kundundersdkning i samarbete med Novus.

Géllande information om utformningen av elndtsavgifter:

Elnatsbolagen uppger i intervjuer och webbenkat att de, gallande information om
utformningen av elnatsavgiften, informerar hushalls- och féretagskunder om vad
eln&tsavgiften anvénds till och att den bestar av en fast avgift, rorlig dverféringsavagift
och, i férekommande fall, en effektavgift. Telefonsamtal och personliga méten ar enligt
elnatsbolagen de medium som far kunden att bést ta till sig och férstd informationen
om elnatsavgiftens utformning, och en majoritet av elnatsbolagen har riktade
kommunikationsinsatser om detta mer séllan en géng per halvar. Hushallskunder
uppger att de framst far information om utformning av elnétsavgifter via e-post, och
att de fortsatt vill f& information via detta medium. Telefonsamtal, kampanjer samt
video och bild lyfts som goda exempel pa kommunikation till hushallskunder. Personlig
kontakt och proaktiv information lyfts som goda exempel till féretagskunder.

Gédllande information om hur kostnaden for elnatsavgiften kan pdverkas:
Elnatsbolagen uppger i intervjuer och webbenkat att de, géllande information om hur
kostnaden kan paverkas, informerar hushalls- och féretagskunder om att kunden har
mojlighet att pdverka sin elnatsavgift, och att detta kan goéras genom att kunden byter
abonnemang eller sakring eller sanker sin elférbrukning. Elndatsbolagen uppger att de
generellt har lagre fokus pa att informera om att kunden kan sprida ut sin férbrukning,
vilket sannolikt delvis kan forklaras av att det &r f& som idag erbjuder
effektabonnemang till hushallskunder. Genomgangen av hemsidorna visar att farre
elnétsbolag informerar om hur kunden kan paverka sin kostnad &n om elnatsavgiftens
utformning. Telefonsamtal och personliga méten ar enligt elnatsbolagen de medium
som far kunden att bast ta till sig och forstd informationen om hur kostnaden for
elnatsavgiften kan paverkas, och en majoritet har riktade kommunikationsinsatser om
detta mer sallan &n en gang per halvar. Hushallskunder uppger att de framst far
information om hur de kan paverka kostnaden via e-post och att de fortsatt vill fa
information via e-post. Personlig kontakt och riktad information lyfts som goda
exempel pa kommunikation till bAde hushalls- och féretagskunder.

Generella slutsatser:
Elnatsbolagen belyser stora utmaningar i att fa framst hushdllskunder att forsta
motivet till att betala en elnatsavgift, skillnad mellan elhandel och elnat, samt skillnad
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mellan energi och effekt. I de fall de lyckas férmedla hur kunden kan paverka sin
kostnad for dverforing av el belyser de utmaningar fér kunder att lyckas 6versdtta
forstaelsen till faktiska beteendeféréndringar.

Elnatsbolagen saknar generellt system for uppféljning av kommunikationsinsatser,
varfér det ar en utmaning for bolagen att veta vilken koppling det finns mellan deras
insatser - om savél elnatsavgiftens utformning som hur kunden kan paverka sin
kostnad - och kundernas reaktioner.

Mot bakgrund av den omfattande elektrifieringen samhéllet star infér, tillsammans
med resultaten och slutsatserna fran detta arbete, beddmer AFRY att det &r viktigt att
eln&tsbolagen far ratt stottning framat for att utveckla metoder, vokabulér och system
som gér att de stdr rustade for att genomféra de férdndringar som mojliggér
energiomstallningen. Sarskilt viktigt blir att tillhandah&lla metoder for att sprida tydlig
och konsekvent information, anpassade efter kunders situation och férutsattningar,
och systemstéd for uppfdljning av kommunikationsinsatser. AFRY bedémer att denna
stottning av elnatsbolagen &r nédvandig for att nd forstdelse och acceptans hos kunder
kring elnatets struktur och elndtavgiftens utformning samt i férlangningen fér att
lyckas paverka kundernas beteenden och férbrukningsméonster.
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2 Introduktion
2.1 Bakgrund till uppdraget

Natforetagen i Sverige ar skyldiga att ge sina kunder information om vilka avgifter de
betalar for éverforing av el, samt att informera kunderna om hur de kan paverka sina
kostnader for detta. Energimarknadsinspektionen (Ei) har bestallt en utredning av
vilken information elnitsbolagen faktiskt ger kunderna om detta, pa vilka satt
informationen kommuniceras ut och hur ofta det gérs. Detta ska beskrivas med goda
exempel och om méjligt ska leveransen dven belysa kundernas reaktion pa
elnatsbolagens kommunikation.

Problemet bottnar delvis i att dven om elnatstariffer ar utformade foér att kunna bidra
till goda prissignaler for utnyttjande av elnétet sd kan bristande information till
kunderna bidra till att potentialen inte fullt ut realiseras. Det finns for narvarande runt
170 lokala elndtsbolag i Sverige, och praxis for hur dessa informerar sina kunder om
tariffer kan variera.

Uppdraget har formulerats i féljande forskningsfragor:

1. Vilken information natféretagen tillhandahaller sina kunder om utformningen
av tillampliga avgifter och tariffer fér 6verforing av el.

2. Vilken information natféretagen tillhandahaller sina kunder om hur kunden kan
paverka sin kostnad for éverféring av el genom att byta villkor eller genom att
andra férbrukningsmaonster.

3. Hur natféretagen informerar kunderna om punkt 1 och 2.
4. Hur ofta natfoéretagen informerar kunderna om punkt 1 och 2.
5. Goda exempel av punkterna 1-4

6. Om mdjligt, vilka reaktioner natforetagen fatt fran kunden vid
tillhandahdllande av informationen i punk 1 och 2.

2.2 Metodik och tillvdgagangssatt

AFRY har de senaste 3ren arbetat tillsammans med nordiska elnatségare i bland annat
benchmarking-projekt for att tilsammans med elndtsbolagen utféra
enkatundersékningar och workshops, dar metodik och kontakter med elndtsbolag har
applicerats p& denna undersékning for Ei.

AFRY har genomfort uppdraget genom att applicera ett tillvdgagdngssatt formulerat i
fyra arbetspaket, sammanfattade nedan:

1. En jamférande genomgang av informationen som erbjuds pa hemsidorna fér
de 50 storsta elnatsbolagen.

2. Intervjuer med utvalda, stérre elnatsbolag

3. En webbenkat med standardiserade fragor som skickas till alla elnétsbolag i
Sverige.

4. En kundundersdkning med ett representativt urval av respondenter i
samarbete med Novus
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Dessa fyra arbetspaket tdcker gemensamt in de sex forskningsfragorna fran Ei enligt
matrisen nedan:

Ett ljusgrént falt indikerar en 1. Jamforande 2. Intervjuer 3. En webbenkit med 4. En kundundersdkning
mappning mellan genomgang av med utvalda standardiserade med ett representativt
forskningsfr8gor frén Ei och information pa storre fradgor som skickas till urval av respondenter, i
offererade arbetspaket frén elnatsbolagens elndtsbolag alla elnatsbolag i samarbete med Novus
AFRY hemsidor Sverige

1. Vilken information
natféretagen tillhandahaller
sina kunder om utformningen
av tillampliga avgifter och
tariffer for 6verféring av el.

2. Vilken information
natféretagen tillhandahaller
sina kunder om hur kunden
kan paverka sin kostnad for
Overforing av el genom att
byta villkor eller genom att
andra forbrukningsmonster.

3. Hur natféretagen informerar
kunderna om punkt 1 och 2.

4. Hur ofta natféretagen
informerar kunderna om punkt
1 och 2.

5. Goda exempel av punkterna
1-4

6. Om mojligt, vilka reaktioner
natforetagen fatt fran kunden
vid tillhandahéllande av
informationen i punkt 1 och 2.

2.2.1 Jamférande genomgang av information pa elnétsbolagens hemsidor

I arbetspaket 1 undersdktes hemsidorna hos de 50 storsta svenska elnatsbolagen,
matt i antal abonnenter, for att tacka in den stdrsta delen av kundbasen i Sverige.
Varje hemsida gavs lika mycket tid, och information samlades in fran samtliga flikar
vars titlar relaterar till elnatsavgiften, dess utformning och kostnad. Detta for att
sakerstalla en konsekvent och réttvis genomgang, samt for att samla den information
som ar sannolik att hushallskunder respektive féretagskunder hittar till.
Undersékningen var begransad till sidor pa svenska efter ett antagande att
motsvarande sida pa engelska bér innehalla samma information. Det kan inte
uteslutas att viss relevant information om elnatsavgiften, publicerad pa andra platser
sasom i arsredovisningar, blogginldgg, eller eventuella engelsksprakiga flikar pa
hemsidan har forbisetts i undersdékningen.
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Informationen frdn denna webbundersdkning har gett en indikation pa vilken
information varije foéretag tillhandah3ller till kunder som ett minimum, vilket &r
anvandbart i sig. Kompletterande information om vilken kommunikation som sker i
andra kanaler tacks som en del av de tre dvriga tre arbetspaketen.

2.2.2 Intervjuer med utvalda stérre elnatsbolag

For att f8 mer djuplodande inblick i den kommunikationsstrategi som anvénds
gentemot en stor andel elndtskunder i landet har de tre stérsta elnatsbolagen
intervjuats: Vattenfall, Ellevio samt E.ON. Vi har aven intervjuat tre stérre lokala
elnatsbolag som bedémts vara intressanta som komplement och for att fa mer
geografisk spridning pa abonnenterna samt fanga upp eventuella olikheter mellan
elnatsbolag av olika storlek: Géteborg energi, Gotlands energi samt Kraftringen.

Syftet med detta arbetspaket var framférallt att finna manga goda exempel och
forklaringar som komplement till den webbenkat som skickats ut till alla svenska
elnatsbolag inom ramen for arbetspaket 3 (Se avsnitt 2.2.3). Intervjuerna anvandes
for att fa input till relevanta frdgor i webbenkaten, som skickades ut efter ett par
intervjuer for att sedan kéra parallellt med detta arbetspaket.

Intervjun har skett med en eller fler representanter som elnatsbolaget sjdlva har
bedémt mest lampliga for att svara pa fragorna. Framforallt har intervjuerna skett
med personer som arbetat med elnatstariffen och riktad kommunikation mot kunder
om elnatsavgiften. Exempel pa titlar som vi intervjuat &r produktdgare, kommunikator,
customer experience manager.

2.2.3 En webbenkét med standardiserade fragor som skickas till
elnatsbolag i Sverige
Webbenké&ten utformades for att besvara samtliga forskningsfragor med nadgot lattare
vikt pd goda exempel och hade alla elnatsbolag som malgrupp. Enkaten nddde ut till
134! svenska elnatsbolag varav 74 elnitsbolag (55%) svarade pa enkaten. 58 (76%)
av respondenterna genomfdrde enkéten fullstandigt. Inga av enkétens fragor var
obligatoriska, och enkaten var uppdelad i tre sektioner: en om hushallskunder, en om
foretagskunder och en generell. Hade man som respondent endast svar gallande ett
utav kundsegmenten kunde man darmed hoppa over en hel sektion i vilket fall
enkaten visades som ej fullstéandig. Enkéten visades ocksd som ej fullstandig d&
respondenten tryckte pd “skicka svar” utan att ha gatt vidare till den tredje och sista
sektionen. Webbenkéatens fragor &r inkluderade i rapporten som Bilaga, se avsnitt 5.1.

Webbenkaten beaktar inte respektive elndtsbolags utformning av elnatsavgiften
(tariffdesign). Resultaten kring vad elnatsbolagen informerar om i relation till vilken
tariffdesign de har redovisas sdledes inte i rapporten. Eftersom elnatsbolags
tariffdesign varierar ar det naturligt att alla elnatsbolag inte informerar om alla
tankbara utformningar eller sitt en kund kan paverka kostnaden fér dverféring av el.
Resultaten och graferna frdn webbenkéten ska tolkas med detta i atanke.

Webenkéten skickades ut till en representant pa bolaget, antingen till en post relativt
hogt upp i organisationen eller direkt mot en kommunikationsavdelning. Vid utskicket
av enkaten ombads mottagaren att vidarebefordra enkéten till den person pa féretaget

lEnergimarknadsinspektionens rapport S&rskild data lokalnat (https://ei.se/om-oss/statistik-och-oppna-
data/tekniska-uppgifter---elnat) har anvants som underlag for utskick av webbenkaten till samtliga elnatsbolag
i Sverige. 25 elnatsbolag har enligt rapporten antingen ingen rapporterad statistik kring abonnenter ar 2020
eller noll antal abonnenter &r 2020, varfor dessa har exkluderats fran undersékningen.



https://ei.se/om-oss/statistik-och-oppna-data/tekniska-uppgifter---elnat
https://ei.se/om-oss/statistik-och-oppna-data/tekniska-uppgifter---elnat
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som var mest lampad att besvara fragorna. Varje enkatlank kunde bara besvaras en
gang, varfor vi vet att varje féretag endast har skickat in ett svar.

2.2.4 En undersdkning med ett representativt urval av respondenter, i
samarbete med Novus

Syftet med det fjdrde och sista arbetspaket var att fanga hushéllskundernas perspektiv

kring hur elnatsbolag kommunicerar med hushallskunder och fa insikt i den sjatte

forskningsfrdgan som handlar om hur hushallskunderna reagerar pa elnatsbolagens

kommunikation. Novusundersékningens fragor ar inkluderade i rapporten som bilaga,

se avsnitt 5.2.

Tillvdgagdngssattet omfattade Novus veckovisa svenska undersdkning om vilken
information respondenterna (1 015 personer mellan 18 och 79 &r) har fatt fran sina
respektive elnitsbolag om undersokta forskningsfragor under de senaste tva aren,
samt pad vilket sitt och med vilken frekvens.

P& Novus inrddan, for att sakerstalla ett representativt urval i undersékningen, stalldes
en inledande fraga om hushallskunderna fatt ndgon information fran sina elnétsbolag
de senaste tva aren, inklusive faktura. Av 1 015 respondenter i Novusundersékningen
uppgav 533 (53%) att de fatt ndgon information fran sitt elnatsbolag se senaste tva
dren, vilka utgér basen fér undersékningen.

Resultatet i undersdkningen &r efterstratifierat, det vill saga i efterhand viktat mot
kdnda populationstal i syfte att korrigera eventuella skevheter i stickprovet jamfort
med mélpopulationen, och darmed representera hela den svenska befolkningen. Detta
géller samtliga resultat och diagram fr&n Novusundersdkningen redovisade i
rapporten.

3 Resultat

3.1 Information om utformningen av tillgangliga
elnatsavgifter

3.1.1 Vilken information eln&tsbolagen tillhandahaller om utformningen av
tillgangliga elnatsavgifter
Information till hush8llskunder om utformningen av tillgédngliga
elndtsavgifter
De flesta elnatsbolag (58 av 742), uppger i webbenkéten att de inte anpassat sin
kommunikation kring elnatsavgiften efter olika kundsegment inom hushallskunder. De
elnétsbolag (9 av 743) som har segmenterat sina hushallskunder har delat upp dem pa
lagenhetskunder och villakunder (eller motsvarande med sékringsabonnemang).
Elndtsbolagen som svarat pa webbenkaten har i huvudsak medelhégt fokus pa att
informera hushallskunder om att elnatsavgiften &r det man betalar fér drift och
underhall av elnétet, att den delvis bestar av en fast del och delvis av en rérlig del som
beror av elférbrukningen. Elnatsbolagen uppger att de inte i lika stor utstréckning
kommunicerar att elnatsavgiften bestar av en rérlig del som beror av hushallets
effektuttag. Figur 1 visar elndtsbolagens fokus i sin kommunikation.

2 Totalt har 74 elnétsbolag svarat p& webbenkaten och 68 den specifika frégan
3 Totalt har 74 elnatsbolag svarat pd webbenkéten och 68 den specifika fragan
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Figur 1. Vad elnatsbolagen fokuserat pa i sin kommunikation till hushallskunder kring
eln&tsavgiftens utformning de senaste tva dren. Kélla: webbenkét

For att fa forstdelse for er kommunikationsstrategi: Hur stort fokus har ni generellt
lagt pa féljande information kring elnétsavgiften i er kommunikation mot
hushallskunder under de tva senaste aren?

Att elnatsavgiften delvis bestar av en rérlig del =1‘115
som avgors av hushallets effektuttag ;
(effektavgiften) 12 16

Att elnatsavgiften delvis bestar av en rérlig del 0

o " . n
som avgors av hushallets elférbrukning . iﬁ 32
15

(6verforingsavgiften)

Att elnstsavgiften delvis bestdr av en fast del som 8

avgérs av storleken pa hushallets huvudsékring b 36
17

(abonnemangsavgiften)

Att elnétsavgiften &r det man betalar for drift och 0

o - S u
underhall av natet och transport av elen till sin .
bostad 1 31

0 5 10 15 20 25 30 35 40
Antal elndtsbolag

mVet ej/Annat  ®Informerar ej om detta Hogt fokus  ® Medel-fokus Lagt fokus

De intervjuade eln&tsbolagen férklarar att en mycket stor utmaning &r att fa i
synnerhet hushallskunder, men delvis ocksa féretagskunder, att férsta varfor de
betalar en elnitsavgift - vad elnitsavgiften anvénds till och varfér alla kunder maste
vara med och bidra for att elnatet ska fungera. Exempelvis uppskattar ett elnatsbolag
att nio av tio av deras hushallskunder har mycket 18g kunskap om dessa fragor.
Flertalet av de intervjuade bolagen menar att en forutsattning fér att kunderna ska
kunna ta till sig information om hur de kan p&verka sin kostnad &r att kunskapen om
elnatsavgiftens utformning ékar. De intervjuade bolagen lyfter darfoér att de haft stort
fokus pa att kommunicera vad elnétsavgiften gar till och att varje kund maste vara
med och betala for att méta investeringar till foljd av samhallets behov.

Figur 2 visar i vilken utstrackning hushdllskunder fatt information om elnatsavgiftens
utformning de senaste tvd &ren. Andelen som svarat “Ja” &r som synes relativt lik for
de olika kategorierna, dar den information flest tagit del av ar att elnatsavgiften delvis
bestdr av en dverféringsavgift, och den information lagst antal tagit del av &r att
elnatsavgiften delvis bestar av en effektavgift. Detta gar i linje med resultaten frén
webbenkéten, att ldgst fokus till hushallskunder laggs pa att informera om
effektavgiften.
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Figur 2. Information om elnatsavgiftens utformning hushallskunder fatt fran sitt
elnatsbolag de senaste tva aren. Kélla: Novus

Har du/ditt hushall ndgon gang under de senaste tva aren fatt foljande typer
av information fran ditt elnitsbolag?

...att elnatsavgiften delvis bestar av en
rorlig del som avgors av hushallets 52% 25%
elférbrukning (Overféringsavgiften)?

...att elnatsavgiften ar det hushallet betalar
for drift och underhll av elledningarna och 49% 27%
transport av elen till hushallet?

...att elnatsavgiften delvis bestar av en fast
del som avgors av storleken pd hushallets 46% 26% 28%
huvudsakring (abonnemangsavgiften)?

...att elnatsavgiften delvis bestar av en
rérlig del som avgérs av hushallets 42% 31%
effektuttag (effektavgiften)?
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Information till foretagskunder om utformningen av tillgéngliga
elngtsavgifter

Knappt tre fjardedelar (49 av 74)% av elnatsbolagen uppger i webbenkaten att de inte
anpassat sin kommunikation kring elnatsavgiften efter olika kundsegment inom
foretagskunder. Knappt en femtedel (15 av 74)°> som har anpassat sin kommunikation
uppger att de segmenterar sina foretagskunder beroende p& abonnemangstyp
(sékrings- eller effektabonnemang) eller storlek (sm& och stora kunder), dar stora
kunder ofta betyder kunder med hégspanningsabonnemang. Men de stora kunderna,
eller hégspanningskunderna, har elnatsbolagen en mer utpraglad dialog som till stor
del utg6rs av personliga méten. Mer om detta senare i rapporten.

Elnatsbolagen som svarat pd webbenkéten har i huvudsak antingen medelfokus eller
hégt fokus pa att informera foretagskunder att elnétsavgiften delvis bestar av en fast
del, delvis av en rérlig del som beror av elférbrukningen och delvis av en rérlig del
som beror av foretagets effektuttag. Det totala antalet elnatsbolag som uppger att de
har 1agt fokus att informera om elnétsavgiftens utformning &r lagre for foretagskunder
&n hushallskunder fér alla kategorier i Figur 3 férutom att elnétsavgiften &r det man
betalar fér drift och underhdll av elnétet.

4 Totalt har 74 elnatsbolag svarat p& webbenké&ten och 64 p& den specifika frégan
5 Totalt har 74 eln&tsbolag svarat pd webbenkéten och 64 pa den specifika fragan
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Figur 3. Vad elnatsbolagen fokuserat p& i sin kommunikation till féretagskunder kring
elnatsavgiftens utformning de senaste tva aren. Kalla: webbenkat

For att fa forstdelse for er kommunikationsstrategi: Hur stort fokus har ni generellt
lagt pd foljande information kring elnatsavgiften i er kommunikation mot
foretagskunder under de tva senaste 8ren?

Att elnatsavgiften delvis 0
bestar av en rorlig del som 4 24
avgors av foretagets N 5
effektuttag (effektavgift) 8

Att elnatsavgiften delvis
bestar av en rorlig del som  pE— S
avgors av féretagets 16

elférbrukning I 34

(6verforingsavgiften)

Att elnatsavgiften delvis .0 1
bestar av en fast del 13

(abonnemangsavgiften) . S 7

Att elnatsavgiften ar det
man betalar for drift och 0
underhall av natet och 13

transport av elen till I 30

lokalen dar elen forbrukas

Antal elndtsbolag

m\Vet ej/Annat mInformerar ej om detta Hogt fokus ®Medel-fokus Lagt fokus

En skillnad som lyfts i webbenk&ten mellan I3gspanningskunder och
hégspanningskunder i vad som kommuniceras ar att de férstnéamnda informeras om
abonnemanget, olika sdkringsnivader, hur effektavgiften &r utformad etc., och de
senare om tariffstruktur, avgifter for reaktiv effekt, och mer ingdende parametrar.

Riktad kommunikation sker till vissa kundgrupper da férandringar sker som ar
specifika fér dessa. Ett elndtsbolag lyfter ett exempel i webbenkéaten: d& effektavgift
for kunder med sakringsstorlek 80-200 A inférdes kommunicerades detta enbart till
berérda kunder.

Elnatsbolagen beskriver i intervjuer att de allra stdérsta kunderna med hog forbrukning
generellt har god forstaelse for elnatsavgiftens utformning, och fér dem utgér
elnatsavgiften en liten del av hela kostnaden for el. Darmed fokuseras istéllet en stor
del av kommunikationen mot att lyssna till och sakerstalla uppfyllnad av deras behov
(mer om detta i 3.2.1, Vilken information elndtsbolagen tillhandah8ller om hur
foretagskunder kan p8verka kostnaden fér éverféring av el). Ett elnétsbolag
kommunicerar en prisindikation infér kommande 3r till de allra storsta
foretagskunderna, oavsett om elndtsbolaget férvantar sig en prisdkning eller inte, fér
att kunderna ska kunna f8 med denna i sin afférsplan.

Flera av de intervjuade elnatsbolagen &r éverens om att de vill nd en personifierad och
riktad kommunikation i stérre utstrackning @n vad de har idag. Ett av de allra stérsta
elnatsbolagen uppger i intervju att de traditionellt har segmenterat sina
féretagskunder baserat pa férbrukning, men framat vill utféra segmentering baserat
pd bransch, for att skapa intresse for elnatsfrdgan. Elnatsbolaget uppger att verktyg
for detta har saknats att det nu ar magjligt att bérja arbeta med automatiserad
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marknadsforing och forsta vilken information som &r relevant for vilka kunder, och
nar.

Information till hush8llskunder och féretagskunder om utformningen
av tillgédngliga elngtsavgifter

Elnatsbolagen ger fyra kategorier av information till hushallskunder och féretagskunder
om elnéatsavgiftens utformning pa sin hemsida, dar skillnaderna i forekomst av
information ar sma. Kategori I: Vad elndtsavgiften anvénds till inkluderar information
om drift, underhdll och utveckling av elnatet, Kategori II: Vad elndtsavgiften utgérs av
inkluderar information om fast abonnemangsavgift, rérlig éverféringsavgift och, vid
effektabonnemang, effektavgift. Kategori I11: Hur prissdttning sker och regleras
inkluderar information om att lagstiftning reglerar prissattning, Ei:s 6vervakande roll,
intdktsramen och nationella skillnader, och Kategori IV: Distinktion mellan elnét,
elhandel och skatt inkluderar information om hur stor andel av kundens (till exempel
en genomshnittlig kund) totala kostnad for el som utgdrs av elnat, elhandel och skatt.

Figur 4 visar antalet elnatsbolag med information p& sin hemsida om utformningen av
elnatsavgiften, till hushallskunder respektive féretagskunder, inom nagon av dessa
fyra kategorier. I parentes visas andel av totala antalet undersdkta elnatsbolag.
Samtliga elnatsbolag har ndgon information till hushdllskunder om utformningen av
elnstsavgiften pa sin hemsida, och 49 av 50 elnitsbolag har ndgon information till
foretagskunder.

Figur 4. Antal elnatsbolag med information pa sin hemsida om utformning av elnatsavgiften.
Kalla: genomgang av hemsidor

(100%) (ggap)

(50%)

(42%) 49

5) (38%) %
(36%) (36%) (5500

vad elnatsavgiften vVad elndtsavgiften Hur prissdttningen Distinktion mellan
anvands till utgdrs av sker och regleras elndt, elhandel
och skatt

M antal elnatsbolag med information till hushillskunder
Antal elnatsholag med information till faretagskunder

Till s3val hushalls- som féretagskunder informerar en majoritet av elndtsbolagen med
information pa sin hemsida om fler utav kategorierna som redovisas i figur 4 ovan.
Endast en tiondel av elnatsbolagen informerar om samtliga fyra kategorier. Se Figur 5
nedan.
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Figur 5. Férekomst av information hos elnatsbolag som har ndgon information till hushallskunder
respektive foretagskunder om elnatsavgiftens utformning pa sin hemsida. Se figur 4 for
omnamnda kategorier. Kélla: genomgang av hemsidor

Hushallskunder Foretagskunder

M En kategori

0 Tv3 kategorier
Tre kategorier
Fyra kategorier

M £n kategori 10%

I Tv3 kategorier
Tre kategorier
Fyra kategorier

26%
34%

3.1.2 Hur elnatsbolagen informerar kunderna om utformningen av
tillgangliga elnatsavgifter
Hur elndtsbolagen informerar hush8llskunder om utformningen av tillgéngliga
elnatsavgifter
Telefonsamtal och personliga méten &r enligt elnétsbolagen de medium som far
kunden att bast ta till sig och forstd informationen om hur elndtsavgiften utformas,
medan faktura och darefter e-mail och brev &r de medium som flest uppger har lag
effekt i termer av hur pass vél kunden tar till sig och férstdr informationen, se Figur 6.
Det bor noteras att det frdn webbenkéatens resultat inte gar att utldsa om det &r
elnatsbolagen eller hushallskunderna som initierar kontakt vid telefonsamtal och
personliga méten.
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Figur 6. Elndtsbolagens uppfattning om olika mediums effekt for att f& hushallskunder att forsta
elnatsavgiftens utformning. Effekt i termer av hur pass vl detta medium f8r kunden att ta till sig
och forsta informationen som presenteras. Kélla: webbenkat

Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bést effekt for att f& hushallskunder att férsta hur
elnatsavgiften utformas?
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m Férekommer generellt ej som kommunikations-medel mot hushall

I intervjuer bekraftar elnatsbolagen att telefonsamtal ar ett bra kommunikationsmedel
for att forklara elnatsavgiftens utformning samt hur prisjusteringar paverkar kunden.
De intervjuade elnétsbolagen agerar reaktivt d& det &r hushallskunderna sjélva som
ringer till deras kundtjanst. Ett intervjuat elnatsbolag lyfter aspekten att telefonsamtal
forvisso nar ut till fa, men att det &r ett bra satt att nd fram med budskap till de
enskilda personerna. Mer proaktiv information ger ndgra av de intervjuade
elnatsbolagen via e-mail (nyhetsbrev) och faktura. Ett av de intervjuade
elnatsbolagen, som lagger mycket fokus pd informationen pa sin hemsida, lyfter dar
utmaningen att fa kunderna att séka upp information pa egen hand.

Ett intervjuat elnatsbolag anser att det behdver utveckla sina digitala
sjalvservicetjanster och erbjuda individualiserad kommunikation till kunder via
existerande konton pa deras hemsida. Elnatsbolaget anser att kommunikationen bér
rikta sig till den enskilda kunden i hdgre grad an idag — exempelvis bér samtliga
kunder vid prisjusteringar fa reda pa exakt vad det innebar fér just dem. Baserat pa
historisk data 6ver kundens forbrukning kan elnatsbolaget ge information om vilken
effekt prisjusteringar far.

Elnatsbolagen informerar sina hushdllskunder om elnétsavgiftens utformning med
relativt 13g frekvens, se Figur 7. Drygt hélften av de svarande i webbenkaten uppger
att de informerar sina hushallskunder om eln&tsavgiftens utformning “mer séllan &n en
gé’mg per halvar”. Kategorierna en gdng per kvartal, en gdng per mdnad och minst en
g8ng per vecka utgor tillsammans enbart omkring en tiondel av svaren. Information
publicerad p& hemsidan finns givetvis tillgdnglig kontinuerligt efter publicering.
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Figur 7. Elnétsbolagens frekvens p& kommunikation till hushallskunder kring eln&tsavgiftens
utformning. Kalla: webbenkat

Hur ofta kommunicerar ni till era hushallskunder kring vad
elnatsavgifen ar?
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Flest hushallskunder uppger i Novusundersékningen att de fatt information om
elnatsavgiftens utformning via e-post och néast flest via brev de senaste tva aren.
Undergruppen Alder 50-79 &r visar en avsevérd skillnad mot totalen vad galler e-post,
dar 42% far information via e-post. De minst vanliga sétten &r via app och
telefonsamtal. Figur 8 visar samtliga sétt hushallskunder fatt information om
elnatsavgiftens utformning de senaste tva aren.

Figur 8. Hur hushallskunder fatt information om elnatsavgiftens utformning de senaste tva aren.
Kalla: Novus

Hur har du fatt information om hur elnatsavgiften &r utformad?

Via e-post 34%
Via brev (brevlddan) 32%
Via elnatsbolagets webbsida 16%
Via annat satt 7%
Via elnatsbolagets app 6%
Via telefonsamtal 6%
Har inte fatt denna typ av information om 49
elnatsavgiften °
Vet ej/Minns ej 18%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

N&ra 6 av 10 uppger att de vill f3 information via e-post i framtiden, se Figur 9. N&st
flest vill fa information via brev. Annat s&tt inkluderar via Kivra, via faktura och via
sms. Rangordningen av kommunikationssatten ar som synes mycket lik mellan
radande situation och énskemal om framtiden.
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Figur 9. Hur hushallskunder vill f information fran sitt elnatsbolag, om elnatsavgiften och hur
hushallet kan pverka den. Kalla: Novus

P3 vilket/vilka s&tt skulle du i framtiden helst vilja fa information fran ditt
elnatsbolag, om eln&tsavgiften och hur ditt hushall kan paverka den?

Via e-post 57%
Via brev (breviddan) 34%
Via elnatsbolagets webbsida 13%
Via elnatsbolagets app 9%
Via telefonsamtal 3%

Via annat satt; vilket? 2%
Vet ej 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figur 10 visar hur néjda och missnéjda hushallskunder &r med informationen fran sitt
elnatsbolag. Nara tre av tio hushallskunder &r néjda med méjligheten att komma i
kontakt med elndtsbolaget fér generella fragor om elnitsavgiften. Néra tre av tio ar
ocksd néjda med hur ofta information nar kunden. N&got farre, en av fem
hushallskunder, ar néjda med den information de fatt om specifikt elndtsavgiftens
utformning.
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Figur 10. Hush3llskunders néjdhet med den information om eln&tsavgiften de tagit del av fran
elnatsbolagen de senaste tva aren. Kalla: Novus

Hur n&jd eller missndjd &r du med den information om elnatsavgiften du tagit del av frén
ditt elnatsbolag? Hur ndjd/missndjd ar du med...
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Hur elndtsbolagen informerar foéretagskunder om utformningen av
tillgéngliga elnétsavgifter

Personliga méten och telefonsamtal &r enligt elnatsbolagen de medium som far kunden
att béast ta till sig och férsta informationen om hur elnatsavgiften utformas personliga
moten och darefter telefonsamtal, medan faktura och darefter brev ar de medium som
flest uppger har 18g effekt i termer av hur pass vél kunden tar till sig och férstar
informationen , se Figur 11. Det bér noteras att det fran webbenkatens resultat inte
gar att utldsa om det ar elnétsbolagen eller féretagskunderna som initierar kontakt vid
telefonsamtal och personliga méten.
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Figur 11. Elnatsbolagens uppfattning om olika mediums effekt for att f& foretagskunder att forstd
elnatsavgiftens utformning. Effekt i termer av hur pass vl detta medium far kunden att ta till sig
och forsta informationen som presenteras. Kalla: webbenkat

Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bést effekt for att fa foretag att forsta hur
elnatsavgiften utformas?
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Vissa kommunikationsinsatser ser likadana ut oberoende av typ av foretagskund - i
bade fritext i webbenkat och intervjuer beskrivs att generiska utskick och allméan
information i regel nar alla féretagskunder pd samma satt — medan anvant medium
och uppfattningen om hur pass vél detta medium far kunden att ta till sig och forsta
informationen skiljer sig mellan eln&tsbolag. M&nga elnatsbolag betonar exempelvis
b&de i intervjuer och webbenkat att faktura som kommunikationsmedel inte far
kunden att ta till sig informationen lika val som 6vriga medium, medan ett elnatsbolag
i intervjusammanhang tvartom beskriver att fakturan ar ett mycket bra och viktigt
medium fér kommunikation. E-mail och brev anvands av de intervjuade elnatsbolagen
for att informera om elnatsavgiftens utformning i form av utskick, och webbsida fér
kontinuerligt tillgéanglig information.

I intervjuer forklarar elnatsbolagen att hur kommunikationen sker skiljer sig mellan de
allra storsta foretagskunderna och dvriga. Elnatsbolagen tar kontakt genom
telefonsamtal och personliga moéten med deras allra stérsta kunder®, dér personliga
moten ar det kommunikationsmedium som uppges ge bast effekt i termer av hur pass
vél detta medium far kunden att ta till sig och forstd informationen som presenteras.
Vart att notera om webbenkatens resultat ar att personliga méten ar det enda

6 Definieras pa olika satt av olika bolag, exempelvis som industrikunder eller kunder med 10-15 MW-uttag
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kommunikationsmedel som inget elndtsbolag har bedémt har 1&g effekt for att fa
kunden att ta till sig och forsta informationen. Somliga intervjuade eln&tsbolag har for
de allra stérsta kunderna en tillagnad Key Account Manager som skéter dialog. Ett
exempel ett elndtsbolag uppger i webbenkaten &r I3gspanningskunder far mer generell
information via brev eller hemsida vid prisjusteringar, medan hégspanningskunder
informeras via fysiska méten da abonnerad effekt ska bestdmmas fér nastkommande
o

ar.

Liksom till hushallskunder informerar elnatsbolagen sina féretagskunder om
elnatsavgiftens utformning med relativt 13g frekvens, se Figur 12. Drygt hélften av de
svarande i webbenkdten uppger att de informerar sina foretagskunder om
elnitsavgiftens utformning mer séllan &n “"en gang per halvar”. Kategorierna en g8ng
per kvartal, en g8ng per m8nad och minst en g8ng per vecka utgér tillsammans nagot
mindre &n en femtedel av svaren. Information publicerad p& hemsidan finns givetvis
tillganglig kontinuerligt efter publicering.

Figur 12. Elnatsbolagens frekvens pa kommunikation till foretagskunder kring elnatsavgiftens
utformning. Kalla: webbenkat

Hur ofta kommunicerar ni till era kunder kring vad elnatsavgiften ar?
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Hur elnédtsbolagen informerar hush8llskunder och féretagskunder om
utformningen av tillgdngliga elnédtsavgifter

For att informera om utformningen av elnitsavgiften pa sina hemsidor kommunicerar
elnatsbolagen i stdrst utstrackning med hjalp av text och i viss utstrackning med
kompletterande bild (illustrerande grafik sdsom diagram) och video till sdval hushalls-
som foéretagskunder. Figur 13 och Figur 14 visar hur de 50 respektive 49 elnatsbolag
med information kring utformningen av eln&tsavgiften pd sina hemsidor kommunicerar
till sina hushalls- respektive foretagskunder. Figurerna visar ocksa hur specifikt
Sveriges tre storsta elnatsbolag E.ON, Ellevio och Vattenfall kommunicerar.
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Figur 13. Hur elnatsbolagen informerar hushallskunder om utformningen av elnétsavgiften pa
sina hemsidor (andel av 50 elnitsbolag med information till hush8llskunder). Kalla: genomgang
av hemsidor

B Text
I Text och bild
E.ON Text och video
Ellevio

Vattenfall

Figur 14. Hur elnatsbolagen informerar féretagskunder om utformningen av elnétsavgiften pa
sina hemsidor (andel av 49 elnitsbolag med information till foretagskunder). Kélla: genomgéng
av hemsidor

M Text
I Text och bild
Text och video

Ellevio

E.ON

Vattenfall

Text anvands till bada kundsegmenten for att férklara vad elnatsavgiften utgérs av
samt hur prissattning sker och regleras. Text och bild anvands till bada
kundsegmenten men i synnerhet hushallskunder for att forklara distinktionen mellan
elnat, elhandel och skatt. Text och video anvénds till bdde hushalls- och
foretagskunder for att forklara vad elndtsavgiften anvands till samt distinktionen
mellan elnédt, elhandel och skatt.

3.1.2.1 Goda exempel pd information kring utformningen av tillgéngliga
elnatsavgifter beskrivna av elnatsbolagen

I webbenkaten uppger flertalet elnatsbolag att personlig kontakt i form av framfor allt

telefonsamtal fér kommunikation kring elnatsavgiftens utformning har gett mycket

positiv feedback frdn hushallskunder.
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Direktutskick via brev till berérda kunder vid prisjustering istallet fér
pressmeddelanden eller annonsering i media lyfts av ett elndtsbolag som ett gott
exempel som ledde till en sansad dialog med kunder.

Elnatsbolag uppger i webbenkat att en kampanj for att beskriva skillnaden mellan
elnat och elhandel, samt nyhetsbrev och PR for att forklara elndtsbolagets roll och vad
som paverkar elnatsavgiften &r goda exempel pa kommunikation.

I webbenkaten ges exempel pa en informationsfilm om vad som krévs for att elnétet
ska racka till for ett okat antal elbilar, och vilka konsekvenser det far for utformningen
av elnatsavgiften, vilket gett positiv feedback fran hushallskunder. I webbenkéten ges
ocksa exempel pa informationsfilmer som forklarar elndtsavgiftens uppbyggnad.

Férklaring med hjalp av visualiserande grafik for att forklara skillnaden mellan elnat
och elhandel beskrivs av ett elnatsbolag i webbenkaten som en insats som haft bra
genomslag bland hushélls- och foretagskunder.

Ett eln&dtsbolag beskriver i intervju att det har en valfungerande process for att halla
sin hemsida uppdaterad och relevant. Bolaget publicerar dels information och svar pa
fragor infér férandringar, sdsom prisjusteringar, och har parallellt en dialog med
kundtjanst for att fanga upp fragor frdn kunder och kontinuerligt uppdatera
informationen.

I intervjuer lyfter elnatsbolag att fakturan historiskt varit viktig for kommunikation
men att 6vergdngen till digital faktura gér den allt mindre viktig.

I en intervju beskriver ett elnitsbolag att det har insett att de som faktiskt tittar p& sin
faktura vill férstd vad de betalar for — att fakturan som kommunikationsmedel framst
handlar om att skapa forstaelse for detta. Nu har bolaget inkluderat mer information
pa fakturan i form av stapeldiagram som hjalper bade hush3lls- och féretagskunder att
jamfoéra kostnader manad for manad, samt informationsfalt. Nar elpriserna var héga la
bolaget exempelvis in information om var kunderna kunde hitta mer detaljerad
information om elpriser och dess uppbyggnad. Bolaget uppger att de har sett battre
kunskap hos kunder efter att de lagt in mer information p& fakturan, i NKI-mé&tningar
och andra strategiska matningar.

Ett elnatsbolag beskriver i en intervju att de infoér en prish6jning anvande proaktiv
information till hushallskunder vilket var bra for att f& kunden att ta till sig och forsta
informationen. Bolaget skickade vid flertalet tillfallen ut information i samband med
faktura dar de beskrev vad elnatsavgiften gar till och vad den méjliggér. Denna
information fick sjunka in hos kunder innan prishdjningen skedde, vilket elnatsbolaget
upplever gav en lugnare reaktion hos hushallskunderna.

For foretagskunder uppger elnatsbolagen i webbenkaten att kunder uppskattar de
personliga och regelbundna moétena. Ett bolag uppger att de stérre kunderna
uppskattar detta, medan ett annat bolag uppger att mindre kunder blir annu mer
positiva &n stora kunder da de inte férvantar sig att bli kontaktade.

Ett exempel pd proaktiv information som ett elnétsbolag givit till féretagskunder med
en viss sakringsniva var vid en férandring av elnatsavgiften da de skickade ut
information, for att bjuda in kunderna till ett méte fér att diskutera just deras
abonnemang och hur de paverkades.

Ett elndtsbolag uppger i webbenkaten att en kommunikationsinsats som var ett
sarskilt gott exempel for att fa kunden ta till sig och férstd informationen som
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presenteras, var en informationstraff med kunder vid inforande av effektavgift for
information och fragestund.

3.1.2.2 Goda exempel pa information kring utformningen av tillgangliga
elnitsavgifter identifierade av AFRY vid genomgadng av 50 elnédtbolags
hemsidor

AFRY har identifierat ndgra goda exempel pa kommunikation vid genomgang av
elnatsbolagens hemsidor vilka stuckit ut fran méngden.

Ett elndtsbolag ger kunden mdjlighet att valja mellan tre olika forklaringar av vad
eln&tsavgiften utgérs av, fér att anpassa information efter varje kunds niva och
onskemal.

Manga elnatsbolag anvénder samma "Q&A” pa sina hemsidor om de hojda
elnatsavgifter, vilket bedéms fanga upp funderingar kring generell prisséttning av
eln&tsavgiften som aktuella prisékningar. Det faktum att manga elnétsbolag anvander
samma fragor och svar skapar fértroende for att elnatsbolagen agerar réttvist.

Den visualiserande grafiken elnatsbolagen lyfter i webbenkéten identifierades pa
hemsidor i form av framfor allt cirkeldiagram, for att illustrera delen av den totala
elkostnaden som utgdrs av elnat, elhandel respektive skatt. Detta beddms underlatta
forstaelse for att elnatskostnaden &r separerad frén kostnaden for elhandel.

Slutligen identifierades ocksa nagra goda exempel pa videokommunikation om bland
annat elnatsavgiftens uppbyggnad och vad elnatsavgiften anvands till.

3.1.3 Kundernas reaktioner pa information om utformningen av
tillgangliga elnatsavgifter

Hush8llskunders reaktioner p§ information om utformningen av
tillgédngliga elnédtsavgifter

Knappt halften av elnatsbolagen (35 av 74)7 uppger att det ar en forekommande
reaktion att hushallskunder staller frdgor om elnétsavgiftens utformning som en
reaktion pa kommunikation fr@n elnitsbolagen. Drygt tva av tio uppger att det &r en
vanligt forekommande reaktion. Se Figur 15.

7 Totalt har 74 eln&tsbolag svarat pa webbenkéten och 65 pa den specifika fragan
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Figur 15. Hush3llskunders reaktioner pa elnatsbolagens kommunikation kring eln&tsavgiftens
utformning. Kalla: webbenkat

Gradera foljande reaktioner fr@n era hushdllskunder baserat p8 information ni
formedlat om elnatsavgiften: Kunden har stallt fragor till er om hur
elnatsavgiften ar utformad.
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Intressant att notera &r att enbart 6% av hushallskunderna som deltagit i
Novusundersékningen svarar att de stéllt fragor till sitt elndtsbolag om det
elnatsbolaget kommunicerat kring elnatsavgiftens utformning, 89% svarar nej och 5%
svarar Vet ej/Minns ej. Detta kan sannolikt férklaras av avsaknaden av system for
uppféljning hos elnatsbolagen, vilket gér det utmanande for elndtsbolagen att veta att
det finns en faktiskt koppling mellan en kommunikationsinsats och reaktion fradn kund.
Se nedan under avsnitt 3.2.3 for information om eln&tsbolagens generella férmaga att
folja upp vilka beteenden kommunikation lett till.

Féretagskunders reaktioner p8 information om utformningen av
tillgédngliga elnédtsavgifter

Knappt halften av elnatsbolagen (35 av 74)8 uppger att det ar en férekommande
reaktion att féretagskunder stéller frégor om elnatsavgiftens utformning som en
reaktion pa kommunikation frén elnitsbolagen. Tre fjardedelar uppger att det antingen
ar en férekommande eller vanligt férekommande reaktion. Se Figur 16.

8 Totalt har 74 eln&tsbolag svarat pa webbenkaten och 61 pa den specifika fragan
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Figur 16. Foéretagskunders reaktioner pa elnatsbolagens kommunikation kring elnatsavgiftens
utformning. Kalla: webbenkat

Gradera foljande reaktioner fran era foretagskunder baserat pa information ni
formedlat om elndtsavgiften
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I en intervju med ett av elnatsbolagen forklaras att fragorna som kommer fran
foretagskunderna beror mycket av vad som syns och hors i media. Debatten har under
slutet av 2021 och bérjan av 2022 handlat om elpriser generellt, vilket dessutom
medfért 6kade elnatsavgifter, vilket resulterat i manga fragor om priset pa och
utformningen av elnatsavgiften.

Ett elndtsbolag uppger i intervju att de generellt far ganska lite gensvar av
foretagskunder, dven da de férvantat sig reaktioner vid exempelvis prisjusteringar. De
upplever att féretagskunder antingen ar valdigt insatta och darfoér klarar sig pa egen
hand, eller attesterar fakturor utan sarskilt mycket reflektion.

3.2 Information om hur kunden kan paverka sin kostnad for
Overforing av el

3.2.1 Vilken information eln&tsbolagen tillhandahdller om hur kunden kan
paverka sin kostnad fér éverféring av el
Information till hush8llskunder om hur kunden kan p8verka sin
kostnad for 6verféring av el
Figur 17 visar elndtsbolagens fokus pa att informera sina hushallskunder om hur
kunden kan paverka sin kostnad for éverféring av el. Elnatsbolagen som svarat pa
webbenkéten har i huvudsak medelfokus pd att informera om att kunden kan paverka
sin elnatsavgift, och att detta kan géras genom att kunden byter abonnemang eller
sakring, eller sénker sin elférbrukning. Hégt fokus har framforallt lagts pd att
informera om Att kunden kan p8verka hur mycket den betalar fér sin elnétsavgift,
samt Att kunden kan sdnka sin elférbrukning for att sénka sin kostnad. Att effektavgift
annu inte erbjuds till s& manga hushallskunder &r en trolig forklaring till att ett lagre
antal uppger att de har hégt fokus pa att informera om Att kunden genom att sprida ut
sin elférbrukning 6ver dygnet kan sénka sin rérliga kostnad.
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Figur 17. Vad eln&tsbolagen fokuserat pd i sin kommunikation till hush&llskunder kring hur
kunden kan pdverka sin kostnad fér 6verféring av el de senaste tvd 8ren. Kalla: webbenkit

For att fa forstdelse for er kommunikationsstrategi: Hur stort fokus har ni generellt lagt pa
foljande information kring eln&tsavgiften i er kommunikation mot hushllskunder under de
tva senaste aren?
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Som namnt anvénder elndtsbolagen som svarat pa webbenkaten segmentering av
hushallskunder i mycket liten utstréckning fér sin kommunikation. I intervjuer
beskriver vissa elndtsbolag hur de segmenterat sina hushallskunder fér att kunna
anvanda kommunikation riktad till och anpassad efter en mottagare, vilket de menar
har battre genomslag &n generell information som skickas till samtliga hushallskunder.

I en intervju beskriver exempelvis ett av de storsta elnatsbolagen att de tidigare hade
segmenteringen lagenhetskund och villakund, och att bolaget nu istdllet har tre olika
grupper dar segmentering baseras pa férbrukning, kunskapsniva och
klimatengagemang. Utifran detta riktas information om hur kunden kan paverka sin
kostnad for 6verforing av el. Ett annat elndtsbolag som infért effektabonnemang till
hushallskunder, med syfte att kunderna i hdgre grad ska paverka sitt beteende och
darmed sin kostnad, beskriver i intervju att de i samband med inférandet identifierade
tva segment bland sina hushallskunder vilka de bedémde skulle kunna vara
motstraviga till att andra sitt beteende - barnfamiljer och elbilsagare. Denna
segmentering I%g till grund for riktad information om hur kunderna kan pﬁverka sin
kostnad, dar bolaget i sin kommunikation ville understryka att de vill hjalpa sina
kunder att sakerstalla att det finns tillganglig effekt i elnatet, och att inférandet av
effektavgift ar ett satt att sdkerstalla detta framgent.

I intervjuer forklarar tva elnétsbolag att de informerar hushallskunder om att sanka
elanvandningen, det ena for att kunderna ska kunna byta till en lagre sékring och det
andra for att kunder ska kunna sanka sin kostnad for 6éverféringen av el. Det senare
forklarar att det till I1agenhetskunder fokuseras specifikt p& att det finns en relation
mellan hur mycket el som anvands och kostnaden fér éverforingen av el (faller inom
kategorin Att kunden kan p8verka hur mycket den betalar fér sin elndtsavgift),
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eftersom det ofta ar svart for enskilda hushall i flerbostadshus att byta till en l&gre
sakring.

I intervjuerna lyfter elndtsbolagen att de framgent behéver arbeta @hnu mer med
riktad och personifierad kommunikation for att fa hushallskunder att férsta hur de kan
paverka sin kostnad. Genom att férsta hushallskundens kunskapsniva och
forbrukningsniva kan elnétsbolagen ocksa forstd deras incitament att forandra sitt
beteende och minska sin forbrukning.

Ett av de intervjuade bolagen har infért effektabonnemang till hushdllskunder och
menar att en utmaning &ar att f& kunderna att forsta skillnaden mellan effekt och energi
- en forstdelse som kravs for att kunden ska kunna paverka sin kostnad for dverféring
av el vid effektabonnemang. De Ovriga bolagen, vilka i framtiden kommer att infora
effektabonnemang, belyser att de forvantar sig just denna utmaning.

Figur 18 visar i vilken utstrackning hushallskunder sjélva uppger att de fatt information
om hur de kan paverka sin kostnad fér éverféring av el de senaste tva aren. Vart att
notera &r att betydligt fler har svarat att de fatt information om att den rérliga
kostnaden kan sankas &n att det gar att paverka elnatsavgiften generellt. En méjlig
forklaring skulle kunna vara att hushallskunder tolkar kategorin Att du kan p8verka
hur mycket du betalar i elndtsavgift som vad den faktiskt kostnaden per kWh ar, vilket
ju inte gdr att paverka.

Figur 18. Information till hushallskunder under de senaste tvd &ren om hur kunden kan paverka
sin kostnad f6ér overforing av el. Kalla: Novus
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Information till féretagskunder om hur kunden kan p8verka sin
kostnad for éverféring av el

Eln&tsbolagen fokuserar i relativt hg grad pa att informera foretagskunder om hur
kostnaden foér éverféring av el kan paverkas, se Figur 19. Fér samtliga kategorier
forutom Att kunden genom att sprida ut sin elférbrukning éver dygnet kan sénka sin
rérliga kostnad uppger en majoritet av elnatsbolagen att de har antingen medelfokus
eller hogt fokus. Hogt fokus laggs framférallt pa att informera om Att kunden kan
p8verka hur mycket den betalar for sin elnétsavgift, precis som for hushallskunder.
Flest svarar 1&gt fokus for kategorin Att kunden genom att byta abonnemang kan
sdnka sin fastna kostnad.

Figur 19. Vad elnatsbolagen fokuserat pa i sin kommunikation till féretagskunder kring hur
kunden kan paverka sin kostnad fér éverféring av el de senaste tva aren. Kalla: webbenkst

For att fa forstaelse for er kommunikationsstrategi: Hur stort fokus har ni generellt lagt
pa féljande information kring eln&tsavgiften i er kommunikation mot foretagskunder
under de tva senaste &ren?
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I webbenkaten forklarar elndtsbolag att de ger olika information till féretagskunder
med s&krings- och effektabonnemang. De informerar ocksa olika baserat pa storlek pa
effektabonnemanget - kostnaden for effekt ar en mindre procentuell del vid ett mindre
abonnemang jamfort med ett stérre abonnemang - dar kunder med mindre
abonnemang informeras om att de kan pdverka sina kostnader genom att sanka sin
sakring.

Ett annat elnatsbolag forklarar i webbenkaten att information till mindre
foretagskunder i synnerhet handlar om att sédnka de fasta kostnaderna. Elnatsbolaget i
frdga har mindre foretagskunder och uppger i webbenkaten att ingen stérre skillnad
finns mellan hushalls- och féretagskunder fér kommunikation om hur kostnaden for
dverféring av el kan sénkas. De gér samtliga uppméarksamma pa att de framférallt kan
sanka sina fasta kostnader om de andrar sina vanor.
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Ett elndtsbolag beskriver i webbenké&ten att inga av dess foretagskunder gar att styra
mot ett jamnare dygnsuttag, varfor de lagger 1&gt fokus pa information om det.

I intervjuer férklarar elnatsbolagen att det finns skillnader i vad de kommunicerar till
olika foretagskunder. For kunder med hdga sakringsabonnemang ges information om
att kunderna kan byta till effektabonnemang for att sénka kostnader. Ett elnatsbolag
forklarar att de anvant riktad information till féretagskunder med héga
sakringsabonnemang och darmed kunnat hjdlpa dem att flytta dver till
effektabonnemang. Samma elnatsbolag understryker att riktad information ar mycket
mer effektivt &n allméan information ndr det kommer till att f& kunden att ta till sig och
forstd informationen som presenteras.

I intervjuer forklaras vidare att elnatsbolagen har en kontinuerlig dialog med de allra
storsta kunderna, dar information som ges om hur kunden kan p%verka sin kostnad
anpassas efter kundens enskilda behov. Ett elnatsbolag har uppfattningen att de stora
kunderna har forstdelse féor marknaden och att det i synnerhet &r elhandelssidan som
kostar - att elnatsavgiften utgor en liten del av deras totala kostnad for el. Fokus for
de kunderna ar att erbjuda flexibilitet och att mdjliggéra for kunderna att skala upp
och ner sin verksamhet vid behov.

Information till hush8llskunder och féretagskunder om hur kunden
kan p8verka sin kostnad fér éverféring av el

Elnatsbolagen ger tre kategorier av information till hushallskunder och féretagskunder
om hur kunden kan paverka sin kostnad fér dverféring av el pa sin hemsida, dar
skillnaderna i férekomst av information riktad till de olika kunderna &r sma. Figur 20
visar antalet elndtsbolag med information p% sin hemsida, till hushallskunder
respektive féretagskunder, om hur kunden kan paverka sin kostnad for dverféring av
el. I parentes visas andel av totala antalet undersodkta elnatsbolag. 31 av de 50
undersokta elndtsbolagen har ndgon information till hushdllskunder, och 27 av de 50
underséka elnétsbolag har ndgon information till féretagskunder, vilket &r farre &n som
informerar om elnatsavgiftens utformning.
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Figur 20. Antal elnatsbolag med information pa sin hemsida om hur kunden kan paverka
kostnaden for dverféring av el. Kélla: genomgang av hemsidor
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Byta till ldgre huvudsékring/byta abonnemang inkluderar information om att kunden
vid sakringsabonnemang har mdjlighet att byta till en lagre sakring och vid
effektabonnemang har méjlighet att byta till ett abonnemang som ar battre anpassat
till det individuella behovet. Minska total férbrukning inkluderar information om hur
kunden kan bli medveten om sin férbrukning och pa olika satt energieffektivisera,
exempelvis genom att minska anvandandet av apparater med hoég férbrukning samt
valja mer energieffektiva varianter. Sprida ut férbrukning 6ver tid inkluderar
information om hur kund kan minska sitt effektuttag och darmed sin effektavgift.

I motsats till kommunikationen om elnatsavgiftens utformning informerar en majoritet
av elnatsbolagen om enbart en kategori av kategorierna i Figur 20 ovan, se Figur 21.

Figur 21. Férekomst av information hos elnatsbolag som har ndgon information till hushallskunder
respektive foretagskunder om hur kunden kan sénka sin kostnad pa sin hemsida. Kalla:
genomgéang av hemsidor
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3.2.2 Hur elnitsbolagen informerar kunderna om hur kunden kan paverka
sin kostnad fér 6verforing av el
Hur elndtsbolagen informerar hush8llskunder om hur kunden kan p8verka sin
kostnad for éverféring av el
Telefonsamtal och personliga méten &r enligt elndtsbolagen de medium som bést far
hushallskunder att férsta hur de kan paverka kostnaden for éverféring av el, medan
faktura och dérefter e-mail och brev &r de medium som flest uppger har 18g effekt i
termer av hur pass val kunden tar till sig och forstar informationen, se Figur 22. Dessa
resultat &r mycket lika de for elnatsavgiftens utformning, men i detta fall uppger ndgot
farre att webbsida har hdg effekt och marginellt fler att personliga moéten har hég
effekt. Det bor noteras att det fran webbenkétens resultat inte gar att utldsa om det ar
elnétsbolagen eller hushallskunderna som initierar kontakt vid telefonsamtal och
personliga méten.
Figur 22. Elnatsbolagens uppfattning om olika mediums effekt for att f& hushallskunder att forsta
hur kunden kan péverka sin kostnad for éverforing av el. Effekt i termer av hur pass val detta
medium far kunden att ta till sig och forstd informationen som presenteras. Kélla: webbenkat
Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bést effekt for att f& hushallskunder att
forstd hur kostnaden for elnatsavgiften kan paverkas?
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I en intervju forklarar ett elnétsbolag att Personliga méten med hushallskunder
innebér telefonsamtal med kundservice. Sannolikt &r sdledes att atminstone en del av
svaren i kategorin Personliga méten i Figur 22 skulle kunna placeras inom
Telefonsamtal.

I intervjuer forklarar samtliga elnatsbolag att vad galler telefonsamtal ar det
hushallskunderna sjélva som ringer in till elnadtsbolagen. Det gar ej att sdkert sdga att
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detta galler aven fér de som deltagit i webbenkdaten, men mot bakgrund av
intervjuresultaten galler det sannolikt dtminstone en andel av de eln&tsbolag som
deltagit i webbenkaten. Sannolikt &r darmed att manga av de deltagande
elnatsbolagen upplever att telefonsamtal som b&st kommunikationsmedium for att fa
kunden att ta till sig och forsta informationen &r beroende av att kunderna sjélva
kontaktar elnatsbolagen. Det gar forvisso inte att utesluta att samtalen i sig &r en
konsekvens av information fran elnatsbolagen som hushallskunderna tagit del av.

Flera av de intervjuade elnatsbolagen uppger att informationen som skickas ut maste
vara relativt kortfattad for att kunder inte ska tappa intresse. Ett elndtsbolag som har
anvant brev som kommunikationsform uppger att det framgent vill anvdnda kanaler
dar kunden befinner sig, sdsom Kivra. Ett elndtsbolag uppger att praxis &r att i princip
alltid kommunicera via e-post.

Ett par elnatsbolag uppger i intervjuer att information pé hemsida &r 18ng och
allomfattande men att de upplever att de som faktiskt hittar dit tar sig igenom
informationen och &r intresserade. D&r &r utmaningen att fa folk att séka upp
informationen. Elnatsbolagens uppfattning ar att det ar de som ar intresserade och
saledes palasta som hittar den, och saledes inte alltid de som gynnas mest av den.

Eln&tsbolagen informerar sina hushallskunder om hur kunden kan paverka sin kostnad
med relativt relativt 13g frekvens, Se Figur 23. Halften av de svarande i webbenkéten
uppger att de informerar sina hushallskunder om detta séllan &n en gang per halvar.
Kategorierna en gdng per kvartal, en g8ng per m8nad och minst en g8ng per vecka
utgor tillsammans enbart omkring en tiondel av svaren.

Figur 23. Elnatsbolagens frekvens p8 kommunikation till hushallskunder om hur kunden kan
pvaverka sin kostnad for dverforing av el. Kalla: webbenkat

Hur ofta kommunicerar ni till era hushallskunder kring...
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...Hur kunden kan p8verka sin kostnad
Minst 1 g&ng/vecka m1 gédng/manad 1 gang/kvartal
1 gdng/halvar m Mer séllan Annat/Vet ej

Precis som fér utformningen av elnatsavgiften far flest hushallskunder information om
hur kunden kan paverka kostnaden for éverféring av el via e-post, néast flest via brev,
och lagst antal via app och telefonsamtal. En hégre andel &n i frdga om information
om utformningen av elnatsavgiften uppger att “Vet ej/Minns ej” (28% jamfoért med
18%). Se Figur 24.
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Figur 24. Hur hush3llskunder fatt information om hur kunden kan paverka kostnaden for
dverforing av el de senaste tva dren. Kalla: Novus

Hur har du fatt information om hur du/ditt hushall kan paverka
elnatsavgiften?

Via e-post 24%
Via brev (brevlddan) 20%
Via elnatsbolagets webbsida 14%

Har inte fatt denna typ av information om

elnatsavgiften 13%
Via annat satt 9%
Via elnatsbolagets app 4%
Via telefonsamtal 4%
Vet ej/Minns €j 28%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Knappt tva tredjedelar av elndtsbolagen (57%) uppger i Novusundersékningen att de i
framtiden vill f8 information via e-post, se Figur 25. Nast flest vill fa information via
brev. Annat s&tt inkluderar via Kivra, via faktura och via sms. Rangordningen av
kommunikationssatten &r som synes mycket lik mellan r&dande situation och
dnskemal om framtiden.

Figur 25°. Hur hushallskunder vill f& information frén sitt elnatsbolag, om eln&tsavgiften och hur
hushallet kan paverka den. Kalla: Novus

P3 vilket/vilka s&tt skulle du i framtiden helst vilja fa information fran ditt
elnatsbolag, om eln&tsavgiften och hur ditt hushall kan paverka den?

Via e-post 57%
Via brev (brevi8dan) 34%
Via elnatsbolagets webbsida 13%
Via elnatsbolagets app 9%
Via telefonsamtal 3%

Via annat satt; vilket? 2%
Vet ej 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

9 Samma figur som Figur 9.
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Figur 26 visar hur néjda och missnéjda hushallskunder &r med informationen frén sitt
elnatsbolag. Nara tre av tio hushallskunder &r med moéjligheten att komma i kontakt
med elnatsbolaget for generella frdgor om elnétsavgiften. Néra tre av tio &r ocksd
néjda med hur ofta information ndr kunden. Nagot farre, knappt en av fem
hushallskunder, ar néjda med den information de fatt om specifikt hur kunden kan
pdverka kostnaden for éverféring av el.

Figur 26. Hush&llskunders néjdhet med den information om elnatsavgiften de tagit del av fran
elnatsbolagen de senaste tva aren. Kélla: Novus

Hur ndjd eller missndjd ar du med den information om elnatsavgiften du tagit del av
frén ditt elnatsbolag? Hur néjd/missnéjd ar du med...

...mojligheten att komma i

kontakt med
elnatsbolaget for frdgor om o 2L B & L
elnatsavgiften?

...hur ofta
information/kommunikation 5% 44% % 11%
ndr fram till dig/ditt hushall?
...information om hur du/ditt
hushall 10 42% 8% 12%
kan péverka elnatsavgiften?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mycket ndjd
® Ganska nojd
Varken no6jd eller missnéjd
B Ganska missndjd
B Mycket missndjd
Har inte tagit del av denna typ av information fr&n mitt elnétsbolag
Vet ej

Hur elndtsbolagen informerar féretagskunder om hur kunden kan p8verka sin
kostnad for éverféring av el

Personliga méten och darefter telefonsamtal ar enligt elnatsbolagen det medium som
bast far foretagskunder att forstd hur de kan pdverka kostnaden for éverforing av el,
medan faktura och darefter e-mail &r de medium som flest uppger har 1&g effekt i
termer av hur pass val detta medium far kunden att ta till sig och forstd
informationen, se Figur 27. Inget elnatsbolag uppger i webbenkaten att personliga
méten har 13g effekt, vilket &r samma resultat som for elnatsavgiftens utformning.
Det bér noteras att det fran webbenkétens resultat inte gar att utldsa om det ar
elnatsbolagen eller hushallskunderna som initierar kontakt vid telefonsamtal och
personliga méten.
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Figur 27. Elnatsbolagens uppfattning om olika mediums effekt for att f& foretagskunder att forstd
hur kunden kan pdverka sin kostnad fér 6verforing av el. Effekt i termer av hur pass vél detta
medium far kunden att ta till sig och férstd informationen som presenteras. Kélla: webbenkat

Enligt er erfarenhet, vilka medium ger béast effekt for att f& foretag att forsta hur kunden
kan pdverka sin kostnad fér elndtsavgiften?
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I intervjuer forklarar elnatsbolagen att telefonsamtal och personliga méten med de

allra storsta kunderna innefattar att elnatsbolagen sjalva kontaktar kunderna, da de
bygger nara relationer och fér kontinuerlig dialog med dem. Mindre féretagskunder

ringer sjalva till elnatsbolagen.

Enligt webbenkdten genomfors de personliga métena med elnatsbolagens allra storsta
kunder. Detta resultat fr&n webbundersékningen bekraftas av de intervjuade
elnatsbolagen. Ett elnatsbolag forklarar att de betraktar sina stérsta kunder som
partners, varfér moten halls kontinuerligt och fokus dar &r att lyssna till och méta
kundernas behov. Som namnt i avsnitt 3.2.1 framhaller ett av de intervjuade
elnatsbolagen vikten av kontinuerlig dialog for att kunna hjalpa kunderna att skala upp
och skala ner snarare &n att informera dem om hur kostnaden kan paverkas.
Elnatsbolaget menar att de stora kunderna har god insikt i detta.

I intervjuer beskriver elnatsbolag att de informerar féretagskunder om hur de kan
pﬁverka sin kostnad via e-mail, brev, faktura eller kundservice. Till skillnad frén e-
mail, brev och faktura som skickas ut av elnatsbolagen, ringer kunderna sjalva till
kundservice. Ett elnatsbolag forklarar i intervju att det ar vanligt att de via telefon
forklarar for kunden hur den kan sanka sin kostnad och d8 gor det utifrdn aspekter
specifika for kunden - sakringsstorlek, forbrukningsménster och tarifftyp (enkel tariff
eller tidstariff).

Elnatsbolagen informerar féretagskunder om hur kunden kan paverka sin kostnad med
relativt 13g frekvens, se Figur 28. Drygt halften av de svarande i webbenkéten, 54%,
uppger att de informerar sina féretagskunder om detta séllan &n en gang per halvar.
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Kategorierna en g8ng per kvartal, en gdng per m8nad och minst en gdng per vecka
utgor tillsammans omkring 15% av svaren.

Figur 28. Elnatsbolagens frekvens pa kommunikation till féretagskunder om hur kunden kan
pvaverka sin kostnad fér éverforing av el. Kélla: webbenkit

Hur ofta kommunicerar ni till era foretagskunder kring hur kunden kan
paverka sin kostnad?
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Hur elndtsbolagen informerar hushdllskunder och féretagskunder om hur
kunden kan p8verka sin kostnad fér éverféring av el

For att informera om hur kunden kan paverka kostnaden fér éverféring av el pa sina
hemsidor kommunicerar elnatsbolagen i stérst utstrackning med hjalp av text och i
viss utstrackning med kompletterande bild (illustrerande grafik sdsom diagram) och
video till saval hushalls- som féretagskunder. Figur 29 och Figur 30 visar hur de 31
respektive 27 elnatsbolag med information kring hur kunden kan paverka sin kostnad
kommunicerar till sina hushdlls- respektive féretagskunder. Figurerna visar ocksa hur
specifikt Sveriges tre stérsta elnatsbolag E.ON, Ellevio och Vattenfall kommunicerart®,

10 Ellevio finns inte representerad d& ingen information om hur féretagskunder kan sanka kostnaden for
éverforing av el identifierades pa elnatsbolagets hemsida vid genomgangens tidpunkt
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Figur 29. Hur elnatsbolagen informerar hushallskunder om hur kunden kan paverka kostnaden for
dverféring av el sina hemsidor (andel av 31 elnitsbolag med information till hush8liskunder).
Kalla: genomgang av hemsidor

B Text
I Text och bild
E.ON Text och video
Ellevio
Vattenfall

Figur 30. Hur elnatsbolagen informerar foretagskunder om hur kunden kan paverka kostnaden for
overforing av el sina hemsidor (andel av 27 elnatsbolag med information till foretagskunder).
Kalla: genomgang av hemsidor

B Text
[ Text och bild
Text och video

Vattenfall

E.OMN

Text anvands till bAda kundsegmenten i huvudsak for att informera om att
elnatskostnaden kan minskas genom att minska huvudsakring (hushallskunder) och
byta abonnemang (féretagskunder), samt minska total forbrukning. Text och bild
anvands till bdda kundsegmenten for att illustrera hur elndtskostnaden minskas da
forbrukning sprids ut éver tid. Text och video anvands till bAda kundsegmenten for att
forklara hur elndtskostnaden minskas da férbrukning sprids ut dver tid.

3.2.2.1 Goda exempel pd information kring hur kunden kan p&verka sin kostnad for
overforing av el, beskrivna av elnatsbolagen

I webbenkaten uppges att hushallskunder blir positiva éver personlig kontakt genom

kundservice oavsett om det leder till besparing eller inte. Somliga elnatsbolag uppger

att personlig kontakt har gett positiv respons fran kunder, utan att specificera

huruvida det géller elntsavgiftens utformning eller hur kunden kan paverka sin

kostnad. Ett bolag uppger att kunderna &r positiva till att forsta hur elnatsavgiften ar
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utformad men samtidigt frustrerade 6ver att det inte &r s Iatt att paverka den fasta
avgiften eller effektavgift. Detta bekraftas i intervjuer med elndtsbolag - att i vissa fall
forstdr kunderna att det finns méjlighet att paverka kostnaden fér éverféring av el
men utmaningen ligger i att faktiskt fa till en beteendeférandring.

Ett elndtsbolag som nyligen infort effektabonnemang till hushaliskunder férklarar i en
intervju att det som fungerat bra kring kommunikationen om hur kunden, med
effektabonnemang, kan paverka det kunden betalar har varit att ha en 6ppen dialog
dar kunden kanner sig lyssnad till. I och med att de ar bland de férsta som infort
effektabonnemang till hushallskunder har de fatt bana ny mark utan att kunna férutse
vilken responsen skulle bli. Bolaget menar att det varit positivt att géra ndgot som
frammanar en reaktion och sedan ha kapacitet att svara pa inkommande frégor.
Dialog med kunder ledde efter inforandet till att elndtsbolaget bytte till en elndtsavgift
som baseras pa medelvérdet av tre effekttoppar varje manad, istéllet for en.
Férandringen innebar ingen stor skillnad i pris, men kundernas reaktioner har varit
positiva d@ de upplever att de blivit lyssnade till.

Manga elnatsbolag uppger i webbenkéten att de har gett information under personliga
méten till stérre foretagskunder i samband med prisjusteringar, bade fér att informera
om orsakerna till prisjusteringen och for att diskutera hur kunderna kan pdverka sina
kostnader. Extra lyckad har kommunikationsinsatsen varit om den getts proaktivt och
kunderna varit férberedda pd prisférandringen och ddrmed getts chans att paverka
kostnaderna. Elndtsbolagen uppger att de bedémer att det har varit en lyckad
kommunikationsinsats baserat pa det faktum att de tagit emot firre negativa
reaktioner fran kunderna i samband med prisjusteringarna.

Elnatsbolagen belyser vikten av riktad information - att den far mycket storre
genomslag &n allman information fér att fa sdvél hushallskunder som féretagskunder
att paverka sin kostnad. Detta framkommer i webbenkaten och bekraftas av
intervjuade elnatsbolag. Ett elnatsbolag uppger i intervju hur de samarbetat med en
kommun for att se dver samtliga kunder och deras abonnemang, och utifrdn det
kunnat anpassa sin kommunikation. Samma elnatsbolag beskriver ocksd hur riktad
information mot féretagskunder med héga sakringsabonnemang fatt gott resultat dar
den riktade informationen resulterat i att kunder bytt till effektabonnemang och
daérmed sankt sina kostnader (aven beskrivet i 3.2.1).

3.2.2.2 Goda exempel pa information kring hur kunden kan padverka sin kostnad for
dverforing av el, identifierade av AFRY vid genomgang av 50 elnatsbolags
hemsidor

Vid genomgang av elnatsbolagens hemsidor har AFRY identifierat ndgra goda exempel

pa information.

Somliga elnitsbolag anvander bilder som illustrerar hur kunder kan se storlek pa sin
huvudsdkring, presenterad tillsammans med information om vilken sakring som kravs
for vilket spann av 5rsf'c)rbrukning samt att pengar finns att spara om sakringen ar fér
stor.

Somliga elnatsbolag hanvisar till Energimyndighetens rad kring hur férbrukning kan
minskas med hjalp av olika energieffektiviserande dtgarder.

Ett elnatsbolag har ett interaktivt verktyg som visualiserar kundens effekttoppar
utifrén olika forbrukningsmonster, vilket starker forstdelse for koppling mellan
effektuttag och effektavgift. Detta verktyg &r ensamt i sitt slag i genomg&ngen, och
sticker ut som ett gott exempel.
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Somliga eln&tsbolag med effektabonnemang till hushallskunder anvander grafer som
jamfor effektuttag och -avgift da forbrukning 1aggs vid samma tidpunkt eller sprids ut
over tid.

3.2.3 Kundernas reaktioner pa information om hur kunden kan paverka
sin kostnad fér dverféring av el

Hush8llskunders reaktioner p§ information om hur kunden kan
p8verka sin kostnad fér éverféring av el

Férandrad elférbrukning, andrad séakring och frﬁgor kring hur kunden kan p%verka sin
kostnad uppger elnatsbolagen i webbenkaten ar de huvudsakligen férekommande
reaktionerna hos hushallskunder, som svar pa elnatsbolagens kommunikation, se Figur
31. Att kunden staller frgor om hur de kan paverka elnatsavgiften ar den vanligast
forekommande reaktionen. Som redovisat ovan (avsnitt 3.2.1) ar det vanligt att
elnétsbolag lagger fokus pa att informera om att kunden kan paverka sin kostnad,
vilket méjligtvis férklarar att kunder aterkommer med fragor kring hur det ska ga till.

Figur 31. Hush3llskunders reaktioner pa elnatsbolagens kommunikation kring hur kunden kan
pz‘%verka sin kostnad for 6verforing av el. Kalla: webbenkat

Gradera foljande reaktioner fran era hushdllskunder baserat p8 information ni férmedlat
om elnatsavgiften:
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1 - sallan forekommande reaktion m2 - férekommer
3 - vanligt férekommande reaktion m Vet ej/Det gdr ej att besvara

m Aldrig

Resultaten fran webbenkéaten bor sattas i relation till att elndtsbolagen generellt saknar
system for att félja upp sina kommunikationsinsatser till sdval hushalls- som
foretagskunder. I webbenkaten svarar 60 av 69 nej pa frdgan om de har ndgot system
for att félja upp huruvida information paverkar beteendet hos kunderna. I intervjuer
bekraftar elnatsbolag att de saknar system for att folja upp konkreta
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kommunikationssinsatser och ddrmed har svart att forsta faktiskt koppling mellan
kommunikation och reaktion fran kunder, i form av exempelvis byte av abonnemang
eller minskad forbrukning. Enligt elnatsbolagen som intervjuats anvander de en
helhetsbedémning fran exempelvis kundtjanst, kundundersékningar och fragor fran
kunder utan att direkt koppla det till en kommunikationsinsats. Svaren fran
elnétsbolagen kring kunders reaktioner far ddrmed tolkas som beteenden
elnatsbolagen ser hos kunder utan att med full sakerhet veta vad som féranlett dem.

Ett elndtsbolag som nyligen infort effektabonnemang till hushdllskunder uppger i
intervju att de inte har méjlighet att folja upp effekterna av kommunikationen kring
hur kunden kan paverka sin avgift férrén i hést dd de har haft effekttariffer ett &r. Vad
géller uppféljning generellt férklarar bolaget att de inte har tillgang till data och analys
utan gér en sammantagen bedémning av vilken paverkan deras kommunikation har
utifrdn dialog med kundservice, feedbackverktyg pa sin hemsida, samt respons via
kundindex och sociala medier.

Vad géller hushllskunders reaktioner uppger en fjdrdedel att de har minskat, &ndrat
tidpunkten for eller utjdmnat sin elférbrukning éver dygnet, som en f6ljd av
elnatsbolagens kommunikation. Betydligt farre har bytt sékring for att minska sin
kostnad och stéllt fragor till sitt elndtsbolag om hur kostnaden for éverforing av el kan
paverkas. Se Figur 32.

Figur 32. Hush3llskunders reaktioner pa elnatsbolagens information om kundens méjlighet att
paverka kostnaden for el de senaste tvd dren. Kéalla: Novus

Har du/ditt hushall gjort ndgot av féljande, kopplat till ditt eln&tsbolags information

om elnatsavgiften? Har du/ditt hushall...
...bytt sakring for att sanka kostnaden for den
fasta delen av elnatsavgiften 5%
(abonnemangsavgiften)?
50/0/0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

...minskat, andrat tidpunkten for eller

utjamnat din elférbrukning éver dygnet? 25%

...stallt fr§gor till ditt elnatsbolag om hur ni
kan paverka elnatsavgiften?

Ja ®Nej Vet ej/Minns €j

Resultaten fran Novusundersékningen ar motstridiga med dem fran webbenkéten, dar
antalet elnatsbolag som uppger att reaktionen ar antingen férekommande eller vanligt
forekommande &r flest inom kategorin Kunden har stéllt frEgor om hur de kan p8verka
elnatsavgiften, darefter Kunden har bytt sékring... och sist Kunden har minskat, dndrat
tidpunkten for eller utjdmnat sin elférbrukning éver dygnet. Detta kan mojligtvis
forklaras av just det faktum att elnatsbolagen saknar system for uppféljning, som
presenterat ovan.



Slutrapport DSO:ers kundkommunikation om elnatstariffen
AFRY e

AF POYRY

Féretagskunders reaktioner p8 information om hur kunden kan
p8verka sin kostnad fér éverféring av el

P& samma satt som foér hushallskunder ar férandrad elférbrukning, dndrat
abonnemang och fragor kring hur kunden kan paverka sin kostnad de huvudsakligen
forekommande reaktionerna hos foretagskunder, som svar pa elnatsbolagens
kommunikation. Se Figur 33.

Figur 33. Féretagsreaktioners reaktioner pd elnatsbolagens kommunikation kring hur kunden kan
paverka sin kostnad fér éverforing av el. Kélla: webbenkat

Gradera foljande reaktioner fr@n era hushallskunder baserat p& information ni
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Aven dessa resultat bér tolkas med beaktning av det faktum att eln&tsbolagen
generellt saknar system for att félja upp deras kommunikationsinsatser.

4 Slutsatser och rekommendationer

4.1 Slutsatser

En overgripande slutsats av denna undersdkning ar att samtliga elnatsbolag som
antingen deltagit i webbenkaten, blivit intervjuade eller varit foremal for
hemsideundersékning har nagon typ av information till sina hushalls- och
foretagskunder. Deltagande i webbenkaten har segmenterat sina kunder for
kommunikation i relativt 18g grad.

4.1.1 Information om utformningen av tillgangliga elnatsavgifter
Information till hushdllskunder

Elnatsbolagen som svarat pa webbenkéten har i huvudsak medelfokus pa att informera
hushallskunder om vad elnatsavgiften anvands till, att den bestar av en fast
abonnemangsavgift och att den bestar av en rorlig éverféringsavgift. Att den bestar av
en effektavgift har generellt Iagre fokus i kommunikationen, vilket sannolikt delvis kan
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forklaras av att manga elnatsbolag inte har effektabonnemang for hushallskunder.
Resultaten frdn Novusundersékningen gar nagorlunda i linje med webbenkéten, dar
hégst andel uppger att de fatt information om att den bestdr av en rérlig del,
overforingsavgiften, och lagst andel att den bestar av en effektavgift. I intervjuer
belyser elnétsbolag de stora utmaningarna att fa hushallskunder att férstd motivet till
att betala en elnatsavgift - vad den gar till och varfor alla ska vara med och bidra.
Genomgangen av hemsidorna bekréftar att elnatsbolagen fokuserar pd att informera
om elnatsavgiftens utformning - samtliga hemsidor har ndgon information till
hushallskunder om detta.

Information till foretagskunder

Elndtsbolagen som svarat pa webbenkéaten har i huvudsak medelfokus pa att informera
foretagskunder om elnétsavgiftens utformning. En skillnad jamfort med hushallskunder
ar att den kategori flest elnatsbolag uppger att de har hogt fokus pa i sin
kommunikation till foretagskunder ar effektavgiften. En annan skillnad &r att fler
uppger att de har lagt fokus pa vad elnatsavgiften anvands till, vilket skulle kunna
vittna om att eln&tsbolagen upplever att féretagskunder har stérre insikt i fragan. I
intervjuer beskrivs att kommunikationen till de allra storsta foretagskunderna
fokuseras pa att lyssna till och sdkerstalla uppfylinad av deras behov, da de generellt
har god férstdelse for elnatsavgiftens utformning. 49 av 50 av de genomgangna
hemsidorna har ndgon information till féretagskunder om elnatsavgiftens utformning.

Hur informationen kommuniceras till hushaliskunder

Enligt elndtsbolagen som deltagit i webbenkaten ar telefonsamtal och personliga
moten de medium som bést far hushallskunder att ta till sig informationen, medan
faktura och darefter e-mail och brev &r de medium som flest uppger har 18g effekt i
detta avseende. I intervjuer understryks att telefonsamtal &r bra for att f& den
enskilde kunden att ta till sig information, men att det nar ut till fa och &r
tidskravande. Drygt haélften av de svarande i webbenkaten uppger att de informerar
sina hushallskunder om elnatsavgiftens utformning mer sillan &n en gang per halvar. I
Novusundersdkningen uppger hushallskunder att de framférallt fatt information om
eln&tsavgiftens utformning via e-post och dérefter via brev de senaste tva aren, och
nar de far svara pd hur de vill f informationen framgent uppger flest (néra sex av tio)
att de vill f& information i denna ordning dven framdver (e-post och darefter brev).
Hushallskundernas rangordning av kommunikationssétten &r saledes mycket lik mellan
radande situation och dnskemal om framtiden. Att hushallskunder vill f8 informationen
kommunicerad till sig pa detta sitt behdver dock inte betyda att det ar det bésta
sattet att fa hushallskunderna att faktiskt ta till sig informationen. Resultaten kring hur
eln&tsbolag kommunicerar om elnatsavgiftens utformning géller ocksa for hur
elnatsbolag kommunicerar kring hur kunden kan paverka sin kostnad fér dverféring av
el.

Hur informationen kommuniceras till foretagskunder

Enligt elnatsbolagen som deltagit i webbenkaten ar personliga moéten och darefter
telefonsamtal de medium som baést far féretagskunder att ta till sig information om
utformningen av avgifterna, medan faktura och darefter brev @r de medium som flest
uppger har |18g effekt i detta avseende. Elnatsbolag anvénder i regel antingen e-mail
eller brev for generiska utskick till samtliga féoretagskunder. Till de allra stérsta
foretagskunderna tar elndtsbolagen kontakt genom telefonsamtal och personliga
méten, och uppratthaller en kontinuerlig dialog. Drygt hélften av webbenkétens
deltagande uppger att de informerar sina foretagskunder om elndtsavgiftens
utformning mer séllan &n en gang per halvar.
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De intervjuade elnatsbolagen ar 6éverens om att de vill individualisera sin
kommunikation framat till bAde hushallskunder och foretagskunder, genom exempelvis
digitala sjalvservicetjanster och automatiserad marknadsforing.

Goda exempel, hushallskunder

I webbenkaten och intervjuer lyfts personlig kontakt via i synnerhet telefon samt
informationskampanjer, videos, visualiserande grafik och illustrativa rakneexempel
som goda exempel pd kommunikation kring elnatsavgiftens utformning till
hushallskunder. I intervju lyfts ocksd proaktiv information till berérda hushallskunder
infor prisjustering som ett exempel pa kommunikation som fatt bra feedback. Videos,
visualiserande grafik och rdkneexempel har ocksd identifierats av AFRY som goda
exempel pa& kommunikation vid genomgang av de 50 stdrsta elndtsbolagens hemsidor.

Goda exempel, foretagskunder

I webbenkat och intervjuer lyfts i synnerhet personlig kontakt och proaktiv information
som goda exempel pd kommunikation till féretagskunder. Elndtsbolagen belyser att
foretagskunderna uppskattar de personliga och regelbundna moétena, och i intervjuer
och webbenkat beskrivs att proaktiv information tillsammans med inbjudan till
personligt méte infér prisjustering gett positiv feedback fran féretagskunderna.

Generella slutsatser

Elnatsbolagen saknar generellt system for att folja upp vilka beteenden
kommunikationssatser leder till hos saval hushalls- som féretagskunder. Samtidigt
uppger enbart tvd av de 74 elnatsbolagen som deltagit i enkdten Vet ej/Det g&r ej att
besvara som svar pa fragan om hushallskunder stéller frdgor om elnétsavgiftens
utformning som en reaktion p% kommunikation fran elnatsbolagen. Lika mgnga uppger
detta vad galler féretagskunder. Mot bakgrund av att elnatsbolagen generellt saknar
system for uppféljning kan dessa svarsfrekvenser betraktas som &verraskande 13ga. I
Novusundersdkningen uppger enbart 6% av hushallskunderna att de stéllt fragor till
sitt elnatsbolag om det elnatsbolaget kommunicerat kring elnatsavgiftens utformning.
Att resultaten fran webbenkéten och Novusundersékningen &r ndgot motstridiga kan
sannolikt delvis forklaras av avsaknaden av system for uppféljning hos elnatsbolagen,
vilket gbér det utmanande for elndtsbolagen att veta att det finns en faktisk koppling
mellan en kommunikationsinsats och reaktion frdn kund. Elnatsbolagens svar far
darmed tolkas som sprungna ur beteenden elnatsbolagen ser hos kunder utan att med
full sakerhet veta vad som foranlett dem. Sannolika foérklaringar till att det &r s fa av
hushallskunderna som uppger att de stéller frgor om informationen &r att de antingen
forstar informationen eller inte engageras av den.

4.1.2 Information om hur kunden kan paverka sin kostnad fér dverforing
av el
Information till hushdllskunder
Elndtsbolagen som svarat pd webbenkéten har i huvudsak medelfokus pa att informera
hushallskunder om att kunden kan paverka sin elnatsavgift, sanka sin elférbrukning
och byta sin sékring. Farre elnétsbolag fokuserar pa att hushallskunder kan sprida ut
sin elférbrukning 6ver dygnet, vilket troligtvis forklaras av att effektabonnemang till
hushllskunder &nnu &r ovanligt i Sverige. Den information flest svarande i
Novusundersdkningen uppger att de fatt kring hur kostnaden fér éverféring av el kan
sankas ar att hushallet minskar, andrar tidpunkt fér eller utjsamnar hushallets
elférbrukning éver dygnet. Resultaten fran genomgangen av de 50 storsta
eln&tsbolagens hemsidor indikerar att elngtsbolagen har lagre fokus pa att informera
om hushallskunder om hur kunden kan paverka sin kostnad &n elnitsavgiftens
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utformning. 31 av 50 av de genomgangna hemsidorna har ndgon information till
hushdllskunder om detta.

Information till foretagskunder

Elndtsbolagen som svarat p& webbenkéaten har i huvudsak medelfokus pa att informera
foretagskunder om att kunden kan paverka sin elnatsavgift, sénka sin elférbrukning
och byta sitt abonnemang. Lagst fokus ldgger bolagen pa information om att
elférbrukningen kan spridas ut 6éver dygnet, vilket mojligtvis forklaras av somliga
foretagskunder har verksamheter av sadan karaktar att det inte gar att sprida ut
forbrukning 6ver dygnet. Resultaten fr&n genomgangen av de 50 storsta
elnétsbolagens hemsidor indikerar att elnitsbolagen har ldgre fokus pa att informera
om hur kunden kan paverka sin kostnad &n om eln&tsavgiftens utformning. 27 av 50
av de genomgangna hemsidorna har nagon information till féretagskunder om detta.

Hur informationen kommuniceras till hushdliskunder

I webbenkéaten forklarar elnatsbolag att de ger en typ av information till
foretagskunder med sékringsabonnemang, och en typ till féretagskunder med
effektabonnemang. I intervjuer forklaras att elndtsbolagen har en kontinuerlig dialog
med de allra storsta foretagskunderna, dar information som ges om hur kunden kan
paverka sin kostnad anpassas efter kundens enskilda behov. Fokus for de kunderna
kan vara att erbjuda flexibilitet och samtidigt sakerstdlla deras fortsatta verksamhet.

Hur informationen kommuniceras till foretagskunder

Enligt elndtsbolagen som deltagit i webbenkaten &r personliga méten och
telefonsamtal de medium som ger bést far foretagskunder att forstd hur de kan
pdverka kostnaden for éverféring av el, medan faktura och darefter e-mail ar de
medium som flest uppger har 1&g effekt i detta avseende. I webbenkaten uppger drygt
halften av elndtsbolagen att de informerar sina foretagskunder om detta sallan &n en
géng per halvar.

Goda exempel, hushdllskunder

I webbenkéaten och intervjuer uppger elnétsbolag att riktad information far mycket
stérre genomslag &n allméan information for att f& saval hushallskunder som
foretagskunder att paverka sin kostnad. Vidare uppger elnatsbolag i webbenkaten att
kunder ar positiva till personlig kontakt genom kundservice oavsett om det leder till
besparing eller inte. I bdde webbenkét och intervjuer beskriver dock elnatsbolag att
hushallskunder ofta uttrycker en frustration kring utmaningen att faktiskt fa till en
beteendeféréndring och kostnadsbesparing, da elnatsbolagen lyckats att formedla
information om méjligheten att paverka kostnaden. Slutligen lyfts 6ppen dialog dar
kunden kanner sig lyssnad till som ett exempel p& god kommunikation, och att vikten
av detta blir stor d3 en férédndring sker som paverkar kunden.

Goda exempel, foretagskunder

I webbenkat och intervjuer uppger elnatsbolag att personlig kontakt och proaktiv
information ar exempel pd kommunikation som har god effekt till féretagskunder vad
galler att f& kunderna att ta till sig och forstd informationen. Extra god effekt uppges
just den proaktiva informationen ha, infér exempelvis prisférandringar, da
foretagskunder far tid pa sig att agera for att forebygga en kostnadsékning. Vidare har
AFRY identifierat i synnerhet hanvisning till Energimyndigheten samt visualiserande
grafik som goda exempel pa kommunikation pa elnitsbolagens hemsidor, riktad till
bade hushalls- och féretagskunder.

Generella slutsatser
Elndtsbolag uppger i webbenkaten att férandrad elférbrukning, andrad sakring
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respektive abonnemang och frdgor kring hur kunden kan paverka sin kostnad &r
forekommande reaktioner hos bdde hushallskunder och féretagskunder, som svar pa
elnatsbolagens kommunikation. Omkring en fjardedel av hushallskunderna i
Novusundersdkningen uppger att ha de har minskat, andrat tidpunkten fér eller
utjamnat elférbrukning 6ver dygnet, som en foljd av elnatsbolagens kommunikation.
Som namnt ovan saknar elnatsbolagen i stor utstrackning system for att félja upp sina
kommunikationsinsatser - elndtsbolagens svar far &ven har tolkas som sprungna ur
beteenden elnatsbolagen ser hos kunder utan att med full sakerhet veta vad som
foranlett dem.

4.2 Rekommendationer

AFRY har identifierat ett antal behov hos elnatsbolagens kunder vilka behéver moétas
av elnétsbolagen, samt relaterade rekommendationer till Ei som delats upp i tva
sektioner: rekommendationer till kommande foreskriftsarbete och rekommendationer
till férdjupande studier.

Rekommendationer till kommande foreskriftsarbete

Elnatsbolagen saknar i stor utstrackning system for att félja upp sina
kommunikationsinsatser, och uttrycker att de har mycket svart att veta vilken exakt
paverkan och resultat specifika insatser har. Fér att elnatsbolag framgent ska kunna
basera kommunikationsinsatser pa faktiska data rekommenderar AFRY Ei att ta med
system for uppféljning av kundreaktioner i uppkommande foreskriftsarbete. Denna
undersdkning har inte gjort négon distinktion p% vilka insikter som ar viktigast eller
vilken funktionalitet som kravs, men det ar tydligt att de flesta elnatsbolag saknar
overgripande uppféljning och aven for segmentering av kunder idag.

Overgangen till digital faktura och autogiro kan paverka hur vél fakturan fungerar som
kommunikationsmedel. Har bedémer AFRY att Ei bor ta hansyn till detta nar de
beslutar om att utarbeta vidare rekommendationer kring hur eller rentutav om
elnatsbolagen ska kommunicera via fakturan framoéver. Digitaliseringen ar standigt
pdgdende och utvecklingen gar snabbt, och man kan anta att det kommer att vara allt
fler som gdr over till digitala fakturor och autogiro &ven framdver och att fakturan som
kommunikationsmedel darmed kan minska sin betydelse. AFRY rekommenderar darfér
Ei att utforska mojligheterna till att istallet foreskriva kommunikation via digitala
medel sdsom e-post.

En viktig slutsats fran samtliga intervjuer &r att det &r en utmaning for elnatsbolagen
att f3 kunder att forstd syftet med att betala elnatsavgiften, inkluderat vad
elnatsavgiften gar till och vad skillnaden mellan elhandel och elnitet &r. AFRY
identifierar att det finns ett behov av att sprida kunskap om detta och att skapa en
gemensam vokabular som inte fokuserar pa tekniska detaljer utan utgar fran kundens
vardag och behov. Den allra viktigaste delen att férsta ar att elnétets kunder maste
vara med och bidra bdde for att elnatet ska fungera och méta en allt hégre grad av
elektrifiering i samhallet. Mot bakgrund av detta rekommenderar AFRY Ei att ta med
metod och frekvens for att tillhandahalla information om syftet med elnatsavgiften i
foreskriftsarbetet. Det kan ocksa vara relevant att inkludera vad den dkade
elnatsavgiften ersatter for kostnader i ett elektrifierat samhalle.

Rekommendationer till fordjupande studier

Med en 6kad digitalisering och nya generationens smarta matare finns ocksa stérre
maojligheter fér elnétsbolag att individualisera aterkopplingen till kunder. Det blir da
viktigt for elnatsbolagen att férstd hur de far och bor hjslpa kunderna med behind-the-
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meter i fastigheten, exempelvis med installation av smart styrning av utrustning. AFRY
rekommenderar Ei att undersdka hur elnatsbolagen kan och bér hjdlpa sina kunder
med behind-the-meter framover, och darigenom huruvida det finns behov om en
foreskrift kring detta.

AFRY rekommenderar aven Ei att genomféra en férdjupande studie om
effektabonnemang och om detta kommuniceras till kunder, med fokus pa hur
utformning och information kan leda till faktiska beteendeférandringar. Detta mot
bakgrund av att intervjuade elnatsbolag uttrycker att de tror att dvergdngen till
effektabonnemang for hushallskunder kommer att bli utmanande, att f& goda exempel
finns eftersom fa elnétsbolag erbjuder hushallskunder detta typ av abonnemang, samt
att det &r utmanande att fa till faktiska beteendeférandringar hos kunder, dven da
kunder tagit till sig information om hur kostnaden for dverféring av el kan sankas.
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5 Bilagor

5.1 Webbenkat

Webbenkéten skickades ut i tre avsnitt. 1. Féretagskunder, 2. Hushllskunder, 3.
Generellt

5.1.1 Avsnitt 1: Féretagskunder

1. Har ni anpassat er kundkommunikation till olika kundsegment inom
era foretagskunder?
a. Nej
b. Vetej
c. Ja, beskriv garna kortfattat segmenteringen
2. For att fa forstdelse for er kommunikationsstrategi: Hur stort fokus
har ni generellt lagt pa féljande information kring elnatsavgiften i er
kommunikation mot féretagskunder under de tvd senaste dren? (Lagt
fokus, medel-fokus, Hégt fokus, Informerar ej om detta, Vet ej/Annat)
a. Att elnatsavgiften ar det man betalar for drift och underhall av nétet
och transport av elen till lokalen dar elen forbrukas
Att kunden kan paverka hur mycket den betalar for sin elnatsavgift
Att elnatsavgiften delvis bestar av en fast del (abonnemangsavgiften)
d. Att elnatsavgiften delvis bestdr av en rérlig del som avgérs av
foretagets elférbrukning (6verféringsavgiften)
e. Att elnatsavgiften delvis bestar av en rérlig del som avgérs av
foretagets effektuttag (effektavgift)
f. Att kunden genom att byta abonnemang kan sanka sin fasta kostnad
g. Att kunden genom att sénka sin elférbrukning kan sanka sin rorliga
kostnad
h. Att kunden genom att sprida ut sin elférbrukning dver dygnet kan
sanka sin rorliga kostnad
3. Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bast effekt for att f& foretag att
forstd hur elndtsavgiften utformas? (L3g effekt, Medium effekt, Hog effekt,
Vet ej, Forekommer generellt ej som kommunikations-medel mot féretag)

a. Brev

b. Telefonsamtal

c. Webbsida

d. App

e. Personliga méten
f. Faktura

4. Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bast effekt for att fa foretag att
forstd hur kunden kan paverka sin kostnad for elndtsavgiften? (L3g
effekt, Medium effekt, Hog effekt, Vet ej, Forekommer generellt ej som
kommunikations-medel mot féretag)

Brev

Telefonsamtal

Webbsida

App

Personliga méten

Faktura

"o a0 oo
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5.1.2

Gradera foljande reaktioner fran era foretagskunder baserat pa
information ni formedlat om elndtsavgiften (1 - sdllan forekommande
reaktion, 2 - férekommer, 3 - vanligt férekommande reaktion, Vet ej/Det gar
ej att besvara, Aldrig)

a. Kunden har andrat sitt abonnemang

b. Kunden har stéllt fragor till er om hur elnatsavgiften &r utformad

c. Kunden har stéllt frAgor om hur de kan paverka elnatsavgiften
Har ni fatt ndgon sarskild positiv feedback fran era foretagskunder pa
hur ni har kommunicerat kring elnatsavgiften?

a. Nej

b. Vet ej

c. Ja, beskriv garna:
Hur ofta kommunicerar ni till era kunder kring... (minst 1 gang/vecka, 1
gang/man, 1 gang/kvartal, 1 gang/halvar, mer séllan, vet ej)

a. ..Vad elnatsavgiften ar

b. ..Hur kunden kan pdverka sin kostnad

Avsnitt 2: Hushallskunder

Har ni anpassat er kundkommunikation till olika kundsegment inom
era hushdllskunder?
a. Nej
b. Vetej
c. Ja, beskriv garna kortfattat segmenteringen
For att fa forstdelse for er kommunikationsstrategi: Hur stort fokus
har ni generellt lagt pa féljande information kring elndtsavgiften i er
kommunikation mot hushdliskunder under de tvad senaste &ren? (L3gt
fokus, medel-fokus, Hégt fokus, Informerar ej om detta, Vet ej/Annat)
a. Att elnatsavgiften ar det man betalar for drift och underhdll av nitet
och transport av elen till sin bostad
Att kunden kan paverka hur mycket den betalar fér sin elnatsavgift
Att elnatsavgiften delvis bestar av en fast del som avgérs av storleken
pd hushallets huvudsékring (abonnemangsavgiften)
d. Att elnitsavgiften delvis bestar av en rérlig del som avgérs av
hushallets elférbrukning (6verféringsavgiften)
e. Att elnatsavgiften delvis bestdr av en rérlig del som avgérs av
hushallets effektuttag (effektavgift)
f. Att kunden kan sanka den fasta delen av elndtsavgiften genom att
byta hushéllets sikring
g. Att kunden genom att sanka sin elférbrukning kan sanka sin rorliga
kostnad
h. Att kunden genom att sprida ut sin elférbrukning 6ver dygnet kan
sanka sin roérliga kostnad
Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bast effekt for att fa
hushallskunder att forst& hur elndtsavgiften utformas? (L3g effekt,
Medium effekt, Hog effekt, Vet ej, Férekommer generellt ej som
kommunikations-medel mot hushall)

a. Brev

b. Telefonsamtal

c. Webbsida

d. App

e. Personliga méten
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4.

5.1.3

f. Faktura
Enligt er erfarenhet, vilka medium ger bast effekt for att fa foretag att
forstd hur kunden kan paverka sin kostnad for elnédtsavgiften? (L3g
effekt, Medium effekt, Hog effekt, Vet ej, Forekommer generellt ej som
kommunikations-medel mot hushall)
Brev
Telefonsamtal
Webbsida
App
Personliga méten

f. Faktura
Gradera foljande reaktioner fran era foretagskunder baserat pa
information ni formedlat om elnatsavgiften (1 - sdllan forekommande
reaktion, 2 - férekommer, 3 - vanligt forekommande reaktion, Vet ej/Det gar
ej att besvara, Aldrig)

a. Kunden har minskat, andrat tidpunkten for eller utjamnat sin

elférbrukning 6ver dygnet
b. Kunden har bytt sakring for att sdnka kostnaden fér den fasta delen av
elnatsavgiften (abonnemangsavgiften)

c. Kunden har stillt fragor till er om hur elnéatsavgiften ar utformad

d. Kunden har stéllt frAgor om hur de kan paverka elnatsavgiften
Har ni fatt ndgon sdrskild positiv feedback fran era hushadliskunder pa
hur ni har kommunicerat kring elnatsavgiften?

a. Nej

b. Vetej

c. Ja, beskriv garna:
Hur ofta kommunicerar ni till era kunder kring... (minst 1 géng/vecka, 1
gdng/man, 1 gang/kvartal, 1 gdng/halvar, mer sallan, vet ej)

a. ..Vad elnatsavgiften ar

b. ..Hur kunden kan paverka sin kostnad

oo oo

Avsnitt 3: Generellt

Har ni ndgot system for att folja upp pa hur er information kring
elnatsavgiften paverkar beteendet hos kunden ni informerar?
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5.2 Novusundersdkning

Syfte: kartlagga syn pa hur allmanheten ser pa kommunikation fran elnatsbolag
Metod: webbaserad undersékning i Novus Sverigepanel, Novus veckovisa
undersokning

MAlgrupp: Svenska allmédnheten, 18-79 ar

Omfattning: 1 000 intervjuer (18-79 &r)

Tidsplan: godkant formuldr senast kl 12 tisdagen den 26:e oktober, intervjuer
genomfors torsdag-tisdag, (vecka 1-2) prel leverans senast fredag 6:e maj
Ingdende nedbrytningar/demografi: Kon, alder, utbildning, sysselsattning ,
civilstdnd, hushallsinkomst, region, ort

Rapport: Leverans av diagramrapport i ppt, inkluderar Novus sammanfattning

FORMULAR
Som hushéll/elkund har man tv§ olika elavtal: ett avtal med ett elndtsbolagoch ett
avtal med ett elhandelsbolag.

Elnétsbolag &r de féretag som &ger elndtet och ansvarar fér att elen transporteras frén
produktionsanldggningarna till hush8llen/elkunderna (det finns ca 170 stycken
elnétsbolag i Sverige). Elndtsbolaget tar betalt for transporten av elen i form en
elnatsavgift.

Elhandelsbolag képer el frén elproducenter och séljer vidare till hushll/elkunder.
Elhandelsbolaget tar betalt for sjélva elen (elpriset).

Féljande fr8gor kommer enbart att handla om ditt eln&tsbolag.

1. Har du/ditt hushdll under de senaste 2 aren fatt ndgon information
fran ditt elndtsbolag, (kommunicerad i samband med en faktura, via brev,
e-post, telefon, hemsida, app eller dyl.)?

Ja

Nej
Vet ej

OM FATT INFO ENLIGT FRAGA 1 ALT 1

2. Har du/ditt hushdll nidgon gdng under de senaste 2 3ren fatt foljande
typer av information frdn ditt elndtsbolag? Har ni fitt information
om...

Ja

Nej
Vet ej/Minns ej

Roteras!

a) ..att elnatsavgiften &r det hushallet betalar fér drift och underhall av
elledningarna och transport av elen till hushallet?

b) ..att du kan paverka hur mycket du betalar i elnatsavgift?

c) ..att elnatsavgiften delvis bestar av en fast del som avgérs av storleken pa
hushallets huvudsakring (abonnemangsavgiften)?

d) ..att du kan sanka den fasta delen av elnatsavgiften
(abonnemangsavgiften) genom att byta hushallets s&kring?

e) ..att elnatsavgiften delvis bestar av en rorlig del som avgérs av hushallets
elférbrukning (6verféringsavgiften)?

f) ..att elnatsavgiften delvis bestar av en rérlig del som avgérs av hushallets
effektuttag (effektavgiften)?
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g) ..att du kan sanka den rorliga delen av elnatsavgiften genom att minska,
andra tidpunkten for eller utjamna hushallets elférbrukning éver dygnet?

OM JA PA NAGOT AV ALTERNATIVEN 2 A-F

3.

Hur har du fatt information om...Flera svar moéjliga
Via e-post

Via brev (breviddan)

Via telefonsamtal

Via elnatsbolagets app

Via elnatsbolagets webbsida

Via annat satt

Har inte fatt denna typ av information om elnatsavgiften
Vet ej/Minns €]

Roteras!
a) ...hur elnatsavgiften ar utformad?
b) ...hur du/ditt hushall kan paverka eln&tsavgiften?

OM JA PA NAGOT AV ALTERNATIVEN 2 A-F

4.

Hur noéjd eller missndjd dr du med den information om elnatsavgiften
du tagit del av fran ditt elnatsbolag? Hur néjd/missnéjd ar du med...
Mycket néjd

Ganska néjd

Varken ndjd eller missnéjd

Ganska missndjd

Mycket missndjd

Har inte tagit del av denna typ av information fran mitt eln&tsbolag
Vet €]

Roteras!

a) ..hur ditt elnatsbolag informerat dig om hur elnatsavgiften ar utformad?

b) ..information om hur du/ditt hushall kan paverka elnatsavgiften?

c) ..médjligheten att komma i kontakt med eln&tsbolaget for fragor om
elnatsavgiften?

d) ..hur ofta information/kommunikation nar fram till dig/ditt hushall?

OM JA PA NAGOT AV ALTERNATIVEN 2 A-F

5.

Har du/ditt hushdll gjort ndgot av foljande, kopplat till ditt
elnatsbolags information om elnitsavgiften? Har du/ditt hushall...
Ja

Nej
Vet ej/Minns ej

Roteras!

a) ..minskat, andrat tidpunkten for eller utjamnat din elférbrukning éver
dygnet?

b) ..bytt sakring fér att sanka kostnaden fér den fasta delen av elnatsavgiften
(abonnemangsavgiften)?

c) ..stallt fragor till ditt elnatsbolag om hur elnatsavgiften &r utformad?

d) ..stallt fragor till ditt elndtsbolag om hur ni kan paverka elnatsavgiften?

e) ..gett feedback till ditt elnatsbolag om det elnatsbolaget har
kommunicerat?
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6. P43 vilket/vilka sitt skulle i framtiden helst vilja fa information fran
ditt elndtsbolag, om elndtsavgiften och hur ditt hushall kan paverka
den? Flera svar mdjliga
Via e-post
Via brev (breviddan)

Via telefonsamtal

Via elnatsbolagets app

Via elnatsbolagets webbsida
Via annat satt; vilket?

Vet €]



