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Energibolagskunder efterfrdgar 0kad transparens och férbattrad
kommunikation, visar ny studie fran Accenture

Svenska konsumenter ar i hogre grad ndjda med sin energileverantdr an det globala
snittet. Tre av fem (60 procent) uppger att de &r ndjda eller mycket ndjda, jamfort med
47 procent globalt. Det finns emellertid ett gap mellan vad svenska konsumenter
forvantar sig och vad energibolagen faktiskt levererar, nagot som kan 6verbryggas
genom 6kad transparens och férbattrad kommunikation fran bolagens sida. Detta
visar en ny global studie fran Accenture genomférd bland 11 000 konsumenter i 21
lander daribland Sverige.

For fiarde aret i rad har Accenture genomfoért den globala studien "New Energy Consumer”,
dar 11 000 konsumenter fran 21 olika lander har fatt besvara fragor rérande deras
energiforbrukning. Pa global niva visar resultaten att endast 24 procent litar pa att deras
leverantor forser dem med information kring hur de kan effektivisera sin energiférbrukning.
Vidare har tillfredsstallelsen bland kunderna sjunkit fran 59 till 47 procent jamfort med
foregaende ar, vilket ar den lagsta nivan pa fyra ar. Tre fjardedelar (73 procent) uppger att de
skulle kunna tanka sig att byta leverantér om de fick chansen.

| Sverige &r bilden dock en annan. Har uppger tre av fem (60 procent) att de &r ndjda eller
mycket néjda med sin leverantor, vilket &r samma niva som foregaende ar. Samtidigt ar det
dock endast 12 procent av svenskarna som har fortroende for att deras leverantdr informerar
dem om hur de kan effektivisera sin energiférbrukning.

"Energimarknaden &r i standig férandring och man maste inse att man aktivt maste arbeta for
att bygga upp ett fértroende gentemot kunden”, sager Henrik Tegnér, nordiskt ansvarig for
Accentures managementkonsulttjanster inom energi och naturtillgangar. "Det forsta steget ar
att forenkla kommunikationen med kunden. Varje kontakt med kunden ar viktig, oavsett om
det galler att enkelt presentera kostnader i en faktura eller att besvara en fraga i sociala
medier.”

Trots att allt fler energileverantdrer har utdkat sin kundservice, exempelvis via sjalvhjalps-
tjanster, har detta annu inte aterspeglats i 6kat fortroende och néjdare kunder. Accentures
studie visar att det finns ett vaxande gap mellan vad kunderna forvéntar sig och vad
energileverantorerna faktiskt levererar.

Studien visar emellertid att den absoluta majoriteten anser att nyckeln till ett 6kat fértroende
bland kunderna handlar om palitlighet och 6ppenhet. Att fa korrekta fakturor (92 procent), en
palitlig energileverans (91 procent) samt lattforstaelig information om priser (91 procent) ar
de faktorer som pa basta satt kan bidra till ett okat fortroende bland kunderna. Motsvarande
siffror i Sverige var 91, 89, respektive 89 procent.

"Studien visar tydligt att féretagen bor satsa pa att géra kundupplevelsen sa enkel som
mojligt. Det handlar om att adressera omraden som kunderna ar missnojda med, for att pa
sa satt kunna minska skillnaden mellan kundens férvantningar och vad man faktiskt
levererar. Det ger bade en battre upplevelse for kunden och lagre kostnader for
energibolaget”, sager Henrik Tegnér.

Accentures studie lyfter fram flera exempel pa vad elbolagen kan forbattra:

o Forbattra den mobila upplevelsen



Den tkande anvandningen av mobila enheter driver en dkad efterfrdgan pa dessa tjanster
aven hos energibolagen. 38 procent (41 procent i Sverige) svarade att de skulle vilja fa
information om deras energiférbrukning skickat till deras mobila enhet, och 32 procent (40
procent i Sverige) svarade att de skulle vilja anvdnda en mobil enhet for att exempelvis styra
temperaturen hemma.

¢ Minska kostnaden for konsumenten

En lagre energifaktura star hogt pa konsumenternas dnskelista. Cirka tre fjardedelar (76
procent globalt, 73 procent i Sverige) forvantar sig att fa tillgang till detaljerad information om
sin forbrukning via internet, och hélften (50 procent globalt, 51 procent i Sverige) vill ha
personliga tips pa hur de kan minska sin energiférbrukning.

e Ageraradgivare

Fyra av fem (81 procent) konsumenter skulle vara mer intresserade av att kopa fler produkter
om deras elleverantor gav dem rad kring hur de kunde effektivisera sin forbrukning.

"Det ar uppenbart att elbolagen maste anpassa sig till dagens mer teknikvana och krasna
kunder”, sager Henrik Tegnér. "No6jdhet och fortroende hos kunder bygger pa att leverera ett
enkelt erbjudande, oavsett om det ror sig om digitala eller traditionella kanaler.
Energibolagen kan vinna mycket pa att utveckla sina digitala erbjudanden”, sager Tegnér.

FOor mer infomation, vanligen kontakta:

Henrik Tegnér, Nordiskt ansvarig for managementkonsulttjanster inom energi och
naturtillgangar, Accenture

Tel: 46 (0) 73 051 34 22, E-post: henrik.tegner@accenture.com
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Om Studien

Accentures arliga studie ar baserad pa enkatintervjuer med 11154 konsumenter i 21 lander.
Intervjuerna gjordes online pa de svarandes modersmal, och utférdes av Harris Interactive
pa uppdrag av Accenture. Det ar en kvantitativ studie dar urvalet ar statistiskt sakerstallt for
hela befolkningen i varje land, férutom i Brasilien, Kina och Sydafrika dar urvalet ar
representativt for storstadsomradena.

Studien The New Energy Consumer Handbook ar den fjarde delen i Accentures flerariga
forskningsprogram rérande energiférbrukningen bland konsumenter. Studien &r skapad for
att erbjuda energileverantorer nya idéer och rad som gor att de kan bli framgangsrika pa en
snabbt féranderlig marknad.

Om Accenture

Accenture ar ett globalt féretag med verksamhet inom management, IT och outsourcing med
cirka 275 000 medarbetare och kunder i 6ver 120 lander. Genom att kombinera erfarenhet
och kunskap inom olika branscher och affarsfunktioner med omfattande forskning, hjalper vi
vara kunder att bli hogpresterande foretag och organisationer. Accenture omsatte 28,6
miljarder dollar under rakenskapsaret som slutade den 31 augusti 2013. Besok garna var
hemsida: www.accenture.se
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