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Sammanfattning

Den arliga uppfoljningen av Prisdialogen genomfors nu for tredje gangen. Uppféljningen syftar
ytterst till att ta fram ett faktaunderlag kring hur Prisdialogen fungerar och hur uppstéllda mal
uppnas. Framst med fokus pa vardet och upplevelsen av Prisdialogen for kunderna.
Uppfoéljningsmodellen innefattar en del som foljer prisutvecklingen pa fjarrvarme och en del som
foljer upp maluppfyllelsen baserat pa kundernas uppfattningar.

Prisdialogen som genomfordes under 2018 rér 2019 ars prisandringar. Den genomsnittliga
prisandringen per leverantor inom Prisdialogen var 0,8 procent i genomsnitt. Det dr en marginellt
hogre prisandring jamfort med prisandringen fér 2018 da denna siffra var 0,5 procent.

Intervjuundersodkningen med kunder som genomforts under inledningen av 2019 kan sammanfattas
i foljande punkter.

e Kdnnedomen om Prisdialogen ar som vantat klart storst bland de kunder som deltagit i
samradsprocess. 71 procent av de kunder som deltagit i samradsprocessen uppger att de
kanner till Prisdialogen val. Motsvarande andel bland kunder som inte deltagit i
samradsprocessen (men ar kunder till leverantorer som ar medlemmar) ar 27 procent.
Kannedomen om Prisdialogen ar ungefar densamma som i 2018 ars uppfoljning.

e 69 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog
grad att prisandringen varit rimlig. 65 procent instimmer i pastdendet om att prisdndringen
varit enligt forvantningarna, vilket dr nagot lagre an i 2018 ars uppfoljning. Resultatet for de
som deltagit i Prisdialogens samradsprocess ar hogre an bland 6vriga kundgrupper.

e 88 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog
grad att de fatt tydlig information och att prisandringen meddelats i god tid, vilket &r hogre ani
2018 ars uppfoéljning. Det ar aven betydligt hogre jamfort med 6vriga kundgrupper. Liknande
monster framkom i 2018 ars uppfoljning.

e Drygt hdlften av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att Prisdialogen
sakerstaller att prisférandringar ar i linje med prisandringsmodellen och darmed utgor ett skydd
mot kraftiga prisokningar. Det ar ingen matbar skillnad mellan kunder som deltagit i
samradsprocessen och de som inte gjort det.

e Over entredjedel av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att de kunnat
paverka sin leverantors prisandringsmodell och prisstruktur.

e 47 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att deras prismodell
ger incitament att valja miljomassigt bra energieffektiviseringsatgarder. Det 4r en samma andel
for de som inte ingatt i Prisdoalogens samradsprocess och hogre andel 4n de som inte ingar i
Prisdialogen.

e Den totala n6jdheten med fjarrvarmeleverantéren an hogre bland kunderna som deltagit i
Prisdialogens samradsprocess jamfort med ovriga kundkategorier. Dessa ar ocksa i stérre
utstrackning an 6vriga kunder, mer néjda med sin leverantor idag jamfort med for ett ar sedan.
Det ar samma resultat som vid 2018 ars uppféljning.



e  Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de
kunder som deltagit i Prisdialogens samradsprocess. Det ar en dubbelt sa stor andel jamfort
med Ovriga tva grupper som har svarat att de har hoga forvantningar pa en rimlig och
forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme.

Sammanfattningsvis ar det sma forandringar mellan denna undersékning och foregaende ars
undersokning. En positiv tendens ar att 86 procent av kunderna som deltagit i samradsmoten
bedomer att de har fatt tydlig information som gor att de férstar vad som paverkat prisandringen.
Denna siffra var vid 2018 ars uppfoéljning 77 procent. En annan positiv tendens ar att 88 procent av
kunderna som deltagit i samradsméten bedomer att prisandringen har meddelats i god tid i

forhallande till deras verksamhet. Denna siffra var vid 2018 ars uppfoljning 78 procent.

Baserat pa svaren i kundundersékningen gors foljande bedémning av maluppfyllelsen for
Prisdialogen.

e  God maluppfyllelse for 4 av 7 mal

e Begransad maluppfyllelse for 2 av 7 mal

e  Svag maluppfyllelse for 1 av 7 mal
Tabell 1. Sammanfattning av maluppfyllelse

| Mal/frageomrade Tendens  Beddmning |
1. Rimlig och forutsagbar prisutveckling over tid God maluppfyllelse

2. Transparens i prissattning och prisutveckling

God maluppfyllelse

3. Tidig avisering av prisandringar for att underlatta
hyresférhandlingar och budgetarbete

God maluppfyllelse

4. Dialog dér kunderna ges mojlighet att paverka
fjdarrvarmeleverantérens prisandringar

Begransad maluppfyllelse
5. Skydd for kunden fran kraftiga prisékningar God maluppfyllelse

6. Utrymme for kunder att kunna paverka
utvecklingen av priskonstrukstioner

Svag maluppfyllelse

7. Priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska
incitament till energieffektiviseringsatgarder som ar
riktiga ur ett miljomassigt systemperspektiv

Begransad maluppfyllelse
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1.1

1.1.1

Inledning

En val fungerande varmemarknad férutsatter bade valinformerade kunder och leverantérer som
Oppet redovisar hur de dndrar sina priser. Darfor har Riksbyggen, SABO och Energiféretagen Sverige
tillsammans tagit fram Prisdialogen — mellan kunder och fjarrvarmeféretag. Prisdialogen ar en
modell som innefattar bade lokal dialog och central prévning av prisandring pa fjarrvarme.

Syftet med Prisdialogen ar att starka kundens stallning, att dstadkomma en rimlig, forutsdgbar och
stabil prisandring pa fjarrvarme samt att bidra till ett 6kat fortroende for fjarrvarmeleverantérernas
prissattning. Prisdialogen ar en utveckling och fordjupning av det samarbete som organisationerna
presenterade ar 2011.

Arlig uppfoéljning av Prisdialogens utveckling

Prisdialogen har tidigare utvarderats dels av Energimarknadsinspektionen?, dels av parterna genom
en oberoende granskare2. Utvarderingarna har konstaterat att Prisdialogen uppvisat god
maluppfyllelse. Efter att ha delgivits resultaten fran dessa utvarderingar skriver regeringen i
budgetpropositionen for 2017 att den "beddmer att Prisdialogen har utvecklats positivt" och att den
"noterar att saval konsumenter som leverantorer dr eniga om att initiativet starkt konsumentens
stallning och férbdttrat fortroendet for fjarrvarmeforetagen." For att fullfélja ambitionerna med
Prisdialogen har nu parterna upprattat ett system for arliga uppfoljningar av initiativet. Den forsta
uppfoljningen genomférdes under 2017. Denna rapport omfattar 2019 ars uppféljning som rér 2018
ars prisandringar.

Uppfoljningsmodellen for Prisdialogen syftar ytterst till att ta fram ett faktaunderlag kring hur
Prisdialogen fungerar och hur uppstallda mal uppnas. Framst med fokus pa vardet och upplevelsen
av Prisdialogen for kunderna. Underlaget ska kunna anvéndas bade av parterna som star bakom
initiativet for fortsatt utveckling av Prisdialogen samt av externa parter.

Uppfoljning av malen for Prisdialogen

Prisdialogen har formulerat sju delmal. Malen f6ljs enligt uppféljningsmodellen upp genom dels
prisstatistik och dels intervjuer med kunder pa ett liknande satt som i utvarderingen av Prisdialogen
ar 2015. Intervjuerna med kunder kan metodmaéssigt genomforas som telefonintervjuer eller via
webenkat. | tabell 2 redovisar vi hur de olika delmalen kan féljas upp.

1 Energimarknadsinspektionen (2016) Utvdrdering av branschinitiativet Prisdialogen. Ei R2016:05.
2 Kontigo (2015) Prisdialogen gér skillnad: Utvdrdering av mdluppfyllelse och effekt for samverkan mellan
fjérrvdrmeleverantérer och kunder.
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1.2

1.2.1

Tabell 2. Delmal och metoder/datakéllor fér att folja upp dessa

Delmal Datakalla/metod

1. Rimlig, forutsagbar och stabil prisutveckling éver tid

Stabil prisutveckling Prisstatistik
Rimlig och férutségbar prisutveckling éver tid Intervjuer med kunder
2. Transparens i prissattning och prisutveckling Intervjuer med kunder

3. Tidig avisering av prisandringar for att underlatta )
N : Intervjuer med kunder
hyresférhandlingar och budgetarbete
4. D“|.a|og. dar kundern? ges mc.)JI.!ghejt att paverka Intervjuer med kunder
fjarrvarmeleverantérens prisandringar
Prisstatistik och

5. Skydd for kunden fran kraftiga prisokningar intervjuer medikunder

6. Utrymme for kunder att kunna paverka utvecklingen av

oriskonstruktioner Intervjuer med kunder

7. Priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska incitament till
energieffektiviseringsatgérder som &r riktiga ur ett miljdmassigt | Intervjuer med kunder
systemperspektiv

Metod for genomfdrande av uppfdljningen

For att kunna folja upp malen som satts upp for Prisdialogen anvéands tva metoder; dels jamférelse
av prisandringar och dels genom telefonintervjuer med kunderna.

Jamforelse av prisandringar

For att kunna folja upp mal 1 om stabil prisutveckling samt mal 5 om skydd for kunderna for kraftiga
prisokningar, jamfor vi prisandringar 6ver tid. Prisuppgifterna som analysen grundar sig pa har
erhallits fran Prisdialogen och Energiféretagen. Prisstatistiken bestar av arliga prisférandringar
berdknade for typhuset, det s.k. Nils Holgerssonhuset, ett mindre flerfamiljshus med en
arsforbrukning pa 193 MWh.

Nytt Férslag:

Mellan 2014 och 2017 har jamforelser gjorts mellan kunder till leverantdrer som inte ar medlemmar
i Prisdialogen. En forsvarande omstandighet i sammanhanget var att samtliga av de storre
leverantorerna var medlemmar i Prisdialogen. Till dessa fanns darfor ingen relevant kontrollgrupp.
For de sma och medelstora leverantorerna var det daremot majligt att identifiera andra liknande
leverantorer. Detta innebar att vi valde ut leverantorer/fjarrvarmenat som inte ar med i
Prisdialogen, men som liknar de leverantorer/fjarrvarmenat som ar medlemmar i Prisdialogen.

| uppfoljningen av prisandringar har jamforelser mellan tre grupper av leverantorer gjorts:
e Stora fjarrvarmeleverantorer/nat som dr medlemmar i Prisdialogen

e Sma- och medelstora fjarrvarmeleverantérer/nat som ar medlemmar i Prisdialogen
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1.2.2

1.2.2.1

e  Sma- och medelstora fjarrvarmeleverantérer/nat som inte ar medlemmar i Prisdialogen
(kontrollgruppen)

| 2018 och 2019 ars uppfoljning jamfors prisandringar for sma och medelstora samt stora
fjarrvarmeleverantorer som ar medlemmar i Prisdialogen.

Kundernas uppfattning om maluppfyllelse

En viktig del av maluppféljningen ar intervjuer med kunder, med syfte att analysera kundernas
uppfattning om maluppfyllelse. Malgrupp for undersokningen ar kunder till fjarrvarmeleverantorer
inom tre grupper:

1. Kunder som deltagit i Prisdialogens dialogprocess

2. Kunder som inte deltagit i Prisdialogens dialogprocess, men ar kunder till leverantérer i nat
som ar medlemmar

3. Kontrollgrupp; kunder till leverantorer som inte ar medlem i Prisdialogen

Syftet med att involvera grupp 2 i undersdkningen ar att jamfora kundernas attityder och nojdhet
oavsett om de deltagit i samradsprocessen eller inte.

Matning av kundernas uppfattning om maluppfyllelse

Kundernas uppfattning om maluppfyllelse mats genom att de far ta stéllning till i vilken utstrackning
de instammer i olika pastaenden. Kundrepresentanterna ombeds gora sin bedémning pa skala 1-5,
dér 1 = instdmmer inte alls och 5 = instimmer helt. En generell tolkning av svaren ar:

e Varde 4-5 = instammer helt/hog grad

e Varde 3 = neutral installning

e Viarde 1-2 = instimmer inte alls/i lag grad

Varde 4-5 bor tolkas som god maluppfyllelse. Fragornas koppling till de olika malen for Prisdialogen
redovisas i tabell 3 nedan.

Tabell 3. Fragor i kundundersékningen och koppling till respektive mal for Prisdialogen
Mal/frageomrade Fragestallningar
1. Rimlig och forutsagbar prisutveckling 6ver tid Prisandringen har varit rimlig
Prisandringen var enligt vara forvantningar

2. Transparens i prissattning och prisutveckling Vi har fatt tydlig information som gor att vi
forstar vad som paverkat prisandringen

3. Tidig avisering av prisdndringar for att Prisdandringen har meddelats i god tid i
underlatta hyresférhandlingar och forhallande till var verksamhet
budgetarbete
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1.2.2.2

1.2.2.3

4. Dialog dar kunderna ges méjlighet att paverka
fjarrvarmeleverantorens prisandringar

5. Skydd for kunden fran kraftiga prisdkningar

6. Utrymme for kunder att kunna paverka
utvecklingen av priskonstruktioner

7. Priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska
incitament till energieffektiviseringsatgarder
som ar riktiga ur ett miljomassigt
systemperspektiv

Undersokningens genomférande

Vart deltagande i Prisdialogen har skapat
en dialog dar vi getts mojlighet att paverka
prisdandringsmodell och prisstruktur

Prisdialogen sadkerstéller att
prisférandringar ar i linje med
prisdandringsmodellen och utgor darmed
ett skydd mot kraftiga prisokningar

Det finns utrymme for oss att paverka
utvecklingen av prismodellen pa
fjarrvarme

Fjarrvarmeleverantorens prismodell ger er
incitament att valja miljdmassigt bra
energieffektiviseringsatgarder

Undersokningen har genomforts i form av strukturerade telefonintervjuer (fragor med fasta
svarsalternativ) med representanter for kunder i de tre malgrupperna. Intervjuerna har genomforts i

januari 2019 och till viss del i december 2018.

Kontaktuppgifter till representanter for kunder i grupp 1 har hamtats fran Prisdialogens
samradsprotokoll (max 1 representant per kund). Kontaktuppgifter till representanter for kunder i
grupp 2 och 3 har hamtats fran foretagsregister (angiven kontaktperson pa féretaget; t.ex. VD,
platschef eller teknisk chef/miljochef). Urvalet av kunder utgors av bostadsforetag i de kommuner
dér identifierade fjarrvarmeforetag levererar fjarrvarme.

| grupp 1 har de representanter for fjarrvarmekunder som finns namngivna i samradsprotokollen for
Prisdialogen sokts pa direktnummer alternativt via vaxelnummer till foretaget.

I grupp 2 och 3 har angiven kontaktperson pa foretaget sokts via direktnummer alternativt via
vaxelnummer. Vid telefonkontakt har intervjuaren fragat om personen ar ansvarig for foretagets
kontakt med fjarrvarmeleverantéren och/eller ansvarig for foretagets inkop av fjarrvarme. Vid
forfragan om intervju har intervjuaren hanvisat till Prisdialogen och aktérerna som star bakom

Prisdialogen, for att tydliggora undersékningens syfte.

Svarspopulation

Malet med undersokningen har varit att na ca 100 kundrepresentanter inom respektive grupp.
Detta lyckades i Grupp 3, alltsa kontrollgruppen som ar kunder till leverantorer som inte ar medlemi
Prisdialogen. | grupp 1 och 2 har malet om 100 svarande inte natts. | grupp 1 - det vill saga de
kunder som deltagit i Prisdialogens samradsprocess — var det 78 som svarade. | grupp 2 - det vill
saga de kunder som inte deltagit i Prisdialogens samradsprocess, men ar kunder till leverantérer i

nat som ar medlemmar - var det 66 som svarade.

Bortfallet i undersokningen samtliga grupper ar relativt stort. Den enskilt viktigaste forklaringen ar
att kundrepresentanten inte svarar (trots 6-7 kontaktforsok). Det har daven forekommit att
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kundrepresentanten inte vill delta i undersokningen samt att i vissa fall har telefonnumren varit

felaktiga.

Tabell 4. Svarande i undersékningen

Bruttourval, Antal

antal genomforda

kontaktuppgifter intervjuer
Grupp 1 361 78
Grupp 2 460 66
Grupp 3 370 109




Jamforelse av prisandringar

Den forsta delen av uppfoljningen fokuserar pa arliga priséndringar pa fjarrvarme. Denna del syftar
till att folja upp malen om stabil prisutveckling (mal 1) samt skydd for kunden fran kraftiga
prisokningar (mal 5).

Prisdialogen som genomfordes under 2018 ror 2019 ars prisandringar. Den genomsnittliga
prisandringen per leverantdr inom Prisdialogen var 0,8 procent i genomsnitt. | figur 1 nedan
redovisas den genomsnittliga prisandringen foér ett mindre flerbostadshus, det sa kallade Nils
Holgerssonhuset, under perioden 2014-2019. Prisdialogen jamfors dels med en kontrollgrupp av
leverantorer som liknar de som ar medlemmar i Prisdialogen och dels jamfér vi med genomsnittet
per kommun for samtliga kommuner. For ar 2018 och 2019 har dessa siffror ej funnits tillgangliga
och prisférandringarna presenteras saledes for de sma och medelstora samt stora leverantérer som
ar medlemmar i prisdialogen.

De skillnaderna som funnits mellan ar 2014-2017 hos Prisdialogen, kontrollgrupper och
genomsnittet for samtliga kommuner ar generellt sma. For 2019 &r det de genomsnittliga
prisandringarna som rapporterats in av respektive leverantér inom Prisdialogen.

Priséndringarna har sedan 2017 marginellt blivit storre for leverantérerna inom prisdialogen. For ar
2017 var prisandringarna 0,4 procent, ar 2018 var prisandringarna 0,5 procent och for 2019 var det
0,8 procent. Dock ar prisandringarna efter ar 2017 generellt mindre &n prisandringarna fore ar 2017.

Det finns en marginell skillnad i priséndringar géllande storlek pa leverantor for ar 2019. De stora
leverantorerna hade storre prisandringar jamfort med de sma och medelstora leverantorerna.
Prisdndringarna var for de stora leverantorerna 1 procent medan de for de sma och medelstora
leverantorerna var 0,7 procent.
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Figur 1. Genomsnittlig prisandring per kommun for ett mindre flerbostadshus? under perioden 2014-
2019

2,5%

2,0%

1,5%

1,0%

0,5%

0,0%
2014 2015 2016 2017 2018 2019

== Prisdialogen, stora leverantorer

== Prisdialogen, sma och medelstora leverantorer
== Prisdialogen, samtliga

e Kontrollgrupp, ej medlemar Prisdialogen

e Samtliga kommuner

3 Det sa kallade Nils Holgerssonhuset, arsforbrukning: 193 MWh, flode: 3860 m3, effekt: 57 kW
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3 Resultat fran intervjuundersokning
med kunder

| redovisningen av resultaten fran undersékningen anvands foljande bendmningar:

1. Prisdialogen = Kunder till fjarrvdrmeleverantdrer som ar medlemmar i Prisdialogen och som
deltagit i samradsprocess

2. Referensgrupp Prisdialogen = Kunder till fjdrrvarmeleverantorer som ar medlemmar i
Prisdialogen, men som inte deltagit i samradsprocess

3. Ej Prisdialogen = Kunder till fjarrvarmeleverantérer som inte 4r medlemmar i Prisdialogen
(Kontrollgruppen)

3.1 Kannedom om Prisdialogen bland
fjarrvarmekunderna

Inledningsvis undersoks kdannedomen om branschinitiativet Prisdialogen bland kunderna.

Kannedomen om Prisdialogen ar storst bland kunder som deltagit i samradsprocess. Av dessa
kanner 71 procent val till Prisdialogen (se figur 1). | referensgruppen for Prisdialogen ar det 27
procent som kanner till val, medan 17 procent inte kanner till Prisdialogen alls. Bland kunder till
leverantorer som inte ar medlemmar ar det 35 procent som kanner till vl och 14 procent kdnner
inte till Prisdialogen alls.

Resultatet skiljer sig till viss del fran 2018 ars uppfoljning. Framforallt skiljer sig resultatet for
referensgruppen och de som inte ar med i prisdialogen géllande att storre andel har svarat att de
har hort talas om Prisdialogen men kédnner inte till i detalj och mindre andel har svarat att de inte
kanner till Prisdialogen alls. Det &r svart att svara pa varfor det ar en stor skillnad i svar jamfort med
foregdende uppfoljning, men det skulle kunna bero pa att nagra av de svarande blivit intervjuade i
tidigare undersokningar och genom den har fatt en kdnnedom om prisdialogen.
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Figur 2. Hur val kdnner du till branschinitiativet Prisdialogen?

Prisdialogen 71% 27% 39
Referensgrupp Prisdialogen 27% 56% 17%
Ej Prisdialogen 35% 51% 14%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Kanner till Prisdialogen val
M Har hort talas om Prisdialogen men kdnner inte till i detalj

B Kanner inte till Prisdialogen

En intressant aspekt att undersoka ar i vilken man det finns en dialog om prisédndringar mellan
leverantorer och kunder utanfor Prisdialogens samradsprocess. Denna fraga stalldes till de kunder
som inte varit med i samradsprocessen (Se figur 2).

38 procent av kunderna i referensgruppen, dvs kunder till leverantérer som ar medlemmar i
Prisdialogen men som inte deltagit i samradsprocessen, uppger att de haft nagon form av dialog om
prisandringar for 2019 med sin leverantor. Det ar en lagre andel jamfort med 2018 ars uppfoljning
da motsvarande andel var 51 procent. Bland kunderna till de leverantorer som inte 4r medlemmar i
Prisdialogen ar andelen 33 procent.

Figur 3. Har ni haft nagon form av dialog eller diskussion om priséndringar for ar 2019 med er
fjarrvarmeleverantor?
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42 procent av de kunder som deltagit i samradsprocess uppger att deras leverantor dndrat sin
prismodell det senaste aret. Denna siffra dr 27 procent for referensgruppen och 28 procent for de
kunder vars leverantorer inte ingar i prisdialogen. Denna fraga fungerade som en villkorad fraga i
undersokningen, vilket innebar att de respondenter som svarat ja pa fragan fick fragan ”Det finns
utrymme for oss att paverka utvecklingen av prismodellen pa fjarrvarme” (Se figur 7).

Figur 4. Har din leverantor dndrat sin prismodell det senaste aret, dvs hur de olika priskomponenterna
prissatts?

Prisdialogen 42% 53% 5%
Referensgrupp Prisdialogen 27% 53% 20%
Ej Prisdialogen 28% 64% 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

HJa ENej BVetegj
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3.2 Uppfoljning av mal for Prisdialogen

| detta avsnitt foljer vi upp kundernas uppfattning om maluppfyllelse for Prisdialogen.

3.2.1 Mal 1: Rimliga prisandring och prisandring enligt férvantningar

Det forsta och hogst prioriterade malet for Prisdialogen handlar om rimlig och forutségbar
prisutveckling 6ver tid.

Utifran resultat i intervjuundersdkningen ser vi i figur 4 att 69 procent av kunderna som deltagit i
Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog grad att prisandringen varit rimlig
(marginellt hogre an vid 2018 ars uppfoéljning). Andelen som instdmmer i att prisdndringen varit
enligt forvantningarna ar 65 procent, vilket ar nagot lagre an vid 2018 ars uppféljning.

Motsvarande andel bland kunderna i referensgruppen och bland kunder utanfor Prisdialogen, ar
cirka halften for den forsta fragan for bada grupperna. For den andra fragan ar andelen ungefar en
tredjedel for referensgruppen och hélften for gruppen ej prisdialogen. Det ar en statistiskt

signifikant skillnad mellan kunder som deltagit i samrad och 6vriga tva grupper.

Figur 5. | vilken utstréckning instdmmer du i féljande pdstaenden om det senaste arets prisandring pa
fiarrvarme?
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3.2.2 Mal 2 och 3: Tydlig information och meddelande om prisandring i
god tid

Det andra och tredje malet for Prisdialogen innebar att det ska finnas en transparens i prissattning
och prisutveckling samt tidig avisering av prisandringar for att underlatta hyresforhandlingar och
budgetarbete.

Vad géller dessa bada mal sa anger omkring 87 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess att de instdmmer helt eller i hog grad att de fatt tydlig information och att
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prisandringen meddelats i god tid (se figur 5). Detta ar hogre an resultatet i 2018 ars uppféljning.
Det finns inga statistiskt signifikanta skillnader mellan de som deltagit i samrad och referensgruppen
i Prisdialogen. Skillnaderna ar dock statistiskt signifikanta mellan de som har deltagit i samrad och de
som ar kunder till leverantorer som inte &r medlemmar i prisdialogen.

En klart lagre andel i de tva grupperna instammer helt eller i hog grad att de fatt tydlig information
och att prisandringen meddelats i god tid, jamfért med de kunder vars leverantorer deltagit i
samrad. Andelarna ar dock hogre jamfort med resultatet i 2018 ars uppfoljning. Det ar en statistiskt
signifikant skillnad mellan kunder som deltagit i samrad och 6vriga tva grupper.

Figur 6. | vilken utstrackning instammer du i féljande pastdenden om det senaste arets priséndring pa
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3.2.3 Mal 4 och 5: Prisdialogens paverkan pa prisandringar och skydd
mot prisokningar

Mal 4 och 5 for Prisdialogen innebar att kunderna ska ges mojlighet att paverka
fijarrvarmeleverantorens prisandringar genom dialog och att Prisdialogen ska bidra med skydd for
kunden fran kraftiga prisokningar. Dessa fragor har varit villkorade i intervjuundersékningen. De som
har fatt fragan ar de som har svarat att de kanner till Prisdialogen val eller har hort talas om
Prisdialogen men kdnner inte till i detalj (se figur 1). Fragan har dven omformulerats nagot sedan
den forra uppfoljningen och darfor gors inga jamforelser med foregaende ar.

39 procent av foretagen som deltagit i samradsmoten bedomer att kundernas deltagande i
prisdialogen har skapat en dialog dar de getts mojlighet att paverka priséndringsmodell och
prisstruktur (se figur 6). Vidare anger 53 procent att Prisdialogen sakerstaller att prisférandringar ar i
linje med prisdndringsmodellen och utgor darmed ett skydd mot kraftiga prisokningar.
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Den statistiska analysen visar pa skillnader mellan kunder som deltagit eller inte deltagit i samrad pa
fragan om deras deltagande i Prisdialogen har skapat en dialog dér vi getts mojlighet att paverka
prisandringsmodell och prisstruktur. Det finns dock inga statistiskt signifikanta skillnader mellan
grupperna pa fragan om Prisdialogen sakerstaller att prisforandringar ar i linje med
prisandringsmodellen och utgdr ddarmed ett skydd mot kraftiga prisdkningar.

Den statistiska analysen visar pa signifikanta skillnader mellan de som deltagit i samrad och de som
inte ingar i Prisdialogen i bagge fragorna.

Figur 7. Anser du att...
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3.2.4 Mal 6 och 7: Paverka prismodell och prismodellens incitament till
energieffektivisering

Mal 6 och 7 for Prisdialogen innebar att kunderna ska ges utrymme att kunna paverka utvecklingen
av priskonstruktioner (leverantorens prismodell) samt priskonstruktioner som ger kunden
ekonomiska incitament till energieffektiviseringsatgarder som ar riktiga ur ett miljomassigt
systemperspektiv.

Fragan ”“Det finns utrymme for oss att paverka utvecklingen av prismodellen pa fjarrvarme” ar
villkorad. Det innebér att de dr de som svarat ja pa fragan om leverantéren andrat sin prismodell (se
figur 3) som har fatt fragan stalld.

Figur 7 visar att bland kunderna som deltagit i samradsprocessen ar det knappt en fjardedel som
anser att de kunnat paverka sin leverantors prismodell, vilket ar nagot lagre an i 2018 ars
uppfoljning. Det ar ungefar samma andel som for 6vriga kunder, men underlaget &r begrénsat da
fragan enbart stalldes till de kunder som uppgett att deras leverantor andrat sin prismodell.

47 procent av kunderna som deltagit i samradsprocessen anser att fjarrvarmeleverantorens
prismodell ger incitament att vélja de miljomassigt ratta energieffektiviseringsatgarderna. Denna
fraga stalldes till samtliga respondenter. Det &r en nagot lagre andel jamfort med 2018 ars
uppfoljning och ungefar samma andel som de 6vriga grupperna ar 2019. Inga av skillnaderna ar
statistiskt signifikanta.

Figur 8. Anser du att...
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3.3 Kundernas ndjdhet med sin fjarrvarmeleverantor

Utover fragor som specifikt ror maluppfyllelse for Prisdialogen, sa stalldes i undersdkningen ocksa
fragor om kundernas néjdhet med sin fjarrvarmeleverantor (figur 8).

Den totala néjdheten med fjarrvarmeleverantoren ar hogst bland dem som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess, andelen nojda kunder ar hogre bland de som deltagit i samradsprocessen an for
ovriga tva grupper. Detta var dven resultatet i 2018 ars uppfoljning.

Figur 9. Ar du totalt sett ndjd med er fjarrvirmeleverantdr?
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En kompletterande fraga stélldes dven med syfte att undersdka om kunderna idag ar mer eller
mindre ndjd jamfort med ett ar sedan (se figur 9).

Fyra procent av kunderna som medverkat i Prisdialogens samradsprocess ar mer ndéjda med sin
leverantor idag jamfort med for ett ar sedan. Det ar betydligt farre dn vid férra arets matning da
denna siffra var 21 procent. Det ar i princip samma andel som for 6vriga grupper ar 2019. De allra
flesta kunderna i samtliga grupper ar dock ungefar lika n6jda idag som for ett ar sedan. Resultatet
liknar det fran 2018 ars uppfoljning.

De som ar mindre nojda ar en storre andel 2019 for kunderna som medverkat i Prisdialogens
samradsprocess jamfort med 2018 ars uppfoéljning
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3.4

Figur 10. Ar du totalt sett mer néjd eller mindre néjd med er fjirrvirmeleverantér idag &n for ett ar
sedan?
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Framtida forvantningar pa prisutvecklingen

Kundernas framtida forvantningar pa prisutvecklingen pa fjarrvarme ar ocksa intressant att
undersoka. Forvantningarna pa en rimlig och férutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland
de kunder som deltagit i samradsprocess (se figur 10). 44 procent av dessa har hoga forvantningar
framover. Detta ar 6ver en dubbelt sa stor andel som i dvriga tva grupper, dar de flesta svarar att de
inte har nagra sarskilda forvantningar. Resultatet dr detsamma som i 2018 ars uppfoljning.

Figur 11. Hur skulle du beskriva dina férvantningar framéver pa en rimlig och férutségbar
prisutveckling pa fjarrvarme: har du hoga, 13ga eller inga sarskilda férvantningar pa en rimlig och
forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme framover?
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Summering

Intervjuundersdkningen med kunder kan sammanfattas i féljande punkter.

e Kannedomen om Prisdialogen ar som vantat klart storst bland de kunder som deltagit i
samradsprocess. 71 procent av de kunder som deltagit i samradsprocessen uppger att de
kanner till Prisdialogen val. Motsvarande andel bland kunder som inte deltagit i
samradsprocessen (men ar kunder till leverantorer som dr medlemmar) &r 27 procent.
Kannedomen om Prisdialogen ar ungefar densamma som i 2018 ars uppfoljning.

e 69 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instdmmer helt eller i hog
grad att prisandringen varit rimlig. 65 procent instammer i pastaendet om att prisandringen
varit enligt forvantningarna, vilket ar nagot lagre an i 2018 ars uppfoljning. Resultatet for de
som deltagit i Prisdialogens samradsprocess ar hogre an bland 6vriga kundgrupper.

e 88 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog
grad att de fatt tydlig information och att prisandringen meddelats i god tid, vilket &r hogre an i
2018 ars uppfoéljning. Det ar aven betydligt hogre jamfort med 6vriga kundgrupper. Liknande
monster framkom i 2018 ars uppfoéljning.

e Drygt hdlften av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att Prisdialogen
sakerstaller att prisférandringar ar i linje med prisandringsmodellen och darmed utgor ett skydd
mot kraftiga prisdkningar. Det ar ingen matbar skillnad mellan kunder som deltagit i
samradsprocessen och de som inte gjort det.

e  Over entredjedel av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att de kunnat
paverka sin leverantors prisandringsmodell och prisstruktur.

e 47 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att deras prismodell
ger incitament att valja miljomassigt bra energieffektiviseringsatgarder. Det 4r en samma andel
for de som inte ingatt i Prisdoalogens samradsprocess och hogre andel 4n de som inte ingar i
Prisdialogen.

e Den totala néjdheten med fjarrvarmeleverantéren dn hogre bland kunderna som deltagit i
Prisdialogens samradsprocess jamfort med 6vriga kundkategorier. Dessa ar ocksa i storre
utstrackning an 6vriga kunder, mer néjda med sin leverantor idag jamfort med for ett ar sedan.
Det ar samma resultat som vid 2018 ars uppféljning.

e Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de
kunder som deltagit i Prisdialogens samradsprocess. Det ar en dubbelt sa stor andel jamfort
med 6vriga tva grupper som har svarat att de har hoga férvantningar pa en rimlig och
forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme.

Sammanfattningsvis ar det sma forandringar mellan denna undersokning och foregaende ars
undersokning. En positiv tendens ar att 86 procent av kunderna som deltagit i samradsmoten
bedomer att de har fatt tydlig information som gor att de forstar vad som paverkat prisandringen.
Denna siffra var vid 2018 ars uppfoljning 77 procent. En annan positiv tendens var att 88 procent av
kunderna som deltagit i samradsmoten beddmer att prisandringen har meddelats i god tid i
forhallande till deras verksamhet. Denna siffra var vid 2018 ars uppféljning 78 procent.
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3.5.1 Beddtmning av maluppfyllelse baserat pd kundernas uppfattning

Baserat pa svaren i kundundersékningen gors foljande bedémning av maluppfyllelsen for
Prisdialogen. For beddmningen svarar Kontigo som genomfor undersokningen.

e  God maluppfyllelse for 4 av 7 mal
e Begransad maluppfyllelse for 2 av 7 mal
e  Svag maluppfyllelse for 1 av 7 mal

For god maluppfyllelse ska en klar majoritet av kunderna som deltagit i samradsprocessen instdmma
i de fragor som mater maluppfyllelse. Begransad maluppfyllelse innebar att omkring halften av
kunderna instammer i fragorna som mater maluppfyllelse. Svag maluppfyllelse innebar att klart farre
an halften av kunderna instammer i de fragor som mater maluppfyllelse.

Malet om “skydd for kunden fran kraftiga prisokningar” har gatt fran begransad maluppfyllelse i
2018 ars uppfoljning till god maluppfyllelse i denna uppfoljning. Malet om ”priskonstruktioner som
ger kunden ekonomiska incitament till energieffektiviseringsatgarder som ér riktiga ur ett
miljomassigt systemperspektiv” har dock gatt fran god maluppfyllelse i 2018 ars uppfoéljning till
begransad maluppfyllelse. | 6vrigt ar resultatet om maluppfyllelsen lik med 2018 ars uppfoljning.

Tabell 5. Beddmning av maluppfyllelse

\ Mal/frageomrade Tendens  Beddmning \
1. Rimlig och forutsagbar prisutveckling over tid God maluppfyllelse

2. Transparens i prissattning och prisutveckling

God maluppfyllelse

3. Tidig avisering av prisandringar for att underlatta
hyresférhandlingar och budgetarbete

God maluppfyllelse

4. Dialog dar kunderna ges mojlighet att paverka
fiarrvdrmeleverantérens prisandringar

Begrdnsad maluppfyllelse

5. Skydd for kunden fran kraftiga prisokningar God maluppfyllelse

6. Utrymme for kunder att kunna paverka Svag maluppfyllelse

utvecklingen av priskonstrukstioner

7. Priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska Begransad maluppfyllelse
incitament till energieffektiviseringsatgarder som ar

riktiga ur ett miljomassigt systemperspektiv

OOOOOOO
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4

Bilaga: Kommentarer fran kunder i
intervjuundersokningen

Som en avslutande fraga i intervjuundersdkningen fick de svarande mojlighet att [dmna en
avslutande kommentar om de har nagot forslag pa hur dialogen med fjarrvarmeleverantéren kan
forbattras pa nagot satt?

Svaren redovisas nedan.

Tabell 6. Kommentarer fran kunder i grupp 1, som har deltagit i Prisdialogens samradsprocess

Att det blir en dialog och inte en monolog.
Att energileverantoren ska ta prisdialogen pa lika stort allvar som andra prisregleringar.

Borde ha en aktiv dialog under aret och inte bara i samband med Prisdialogen. Med sina storre
kunder i alla fall.

Borde ha ndgot mote innan man bestammer sig for att géra forandringar. Kanns mer som en
informationstraff an en dialog.

Ett eller fler m&ten till med Prisdialogen.

Ett storre aktivt kundarbete, dvs rent praktisk hjalp och stottning bland fastigheter.
Fortsatta med Prisdialogen for att forsta, och fa kunskap om kundernas marknad.

Kan bli fler deltagare och som visar intresse.

Kontinuerlig information.

Kundtjansten har blivit samre.

Miljopaverkan och hallbarhet, de ar viktiga att fa med och fortsatta utveckla.
Organisationsmassigt kan de forbattras.

Svenskt rekord i lagsta CO2 paverkan, jobba mer pa att marknadsfora detta.

Sanker ni priset blir vi fantastiskt glada.

Transparent redovisning av kostnader i produktionsapparaten.

Traffarna med prisdialogen ar bra, men det ar valdigt lite kunder dar. Men man far en bra
forstaelse at bada hallen, varfor priset ar som det ar.

Utveckla funktionen mina sidor, det behover bli tydligare med effektsignaturer och hur det ser ut
infor aret. Forbattrad information for det statistik som redan finns dar. Det ar valdigt positivt att
de kommer ut och haller dessa prisdialogmotena.

Okad marknadsméssighet, halla sig till de olika markandsalternativen.
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Tabell 7. Kommentarer fran kunder i grupp 2 (Referensgrupp, ej deltagit i Prisdialog) och 3 (Ej
Prisdialog)

Kommentar ‘
Att dom ska lyssna pa brukaren mera

(9]
=
c
T
o

Berdtta mer om orsaker till prisandringen?

Battre priser i modellen
Det dr bra att vi blir bjudna nar dom ska satta priser
Ha en dialog

Information via digitalt
Jobba mer med kundsvar

Man ska vara mer tydligare med vilka incitament man vill jobba med.
Mer dialog

Mera insyn i deras produkter
Aterstalla mina sidor sa att den blir enklare att anvanda

2: Referensgrupp, kunder som inte deltagit i
samradsprocess

Att man ska ha forhandlat pris

Battre dialog

Vara ute i god tid

Dom har olika typer av kund, hyresgasterna som ska betala hyror (hyrorona
forvandlas oavsett hur energimarknaden ser ut)

Dom ska forsoka sanka priset

Form av personlig handldggare

Ha en dialog
Kalla till informationsmote
Kommunikationen ska bi mycket battre

Kundbesok
Mer personlig kontakt
Mer satsningar ihop.

Tycker vi har en bra dialog, vi hjélper Eon att dampa effekttopparna, for det far vi 10
% rabatt pa effektsavgiften, det ar bra.

Starta upp en dialog

Sanka priset och ha en bra leverans.

Tycker de varit urusla pa att forklara de prisokningarna som varit de sista 15 aren,
och nu tror jag att de kommer att tvingas att gora nagot annat for att det finns
konkurrens av andra energislag.

3: Kontrollgrupp, kunder till leverantorer som inte ar medlem i Prisdialogen

24 (24) "



