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Sammanfattning

Prisdialogen ar en modell som innefattar bade lokal dialog och central provning av prisandring pa
fijarrvarme. Syftet med Prisdialogen ar att starka kundens stéllning, att astadkomma en rimlig,
forutsagbar och stabil prisdndring pa fjdrrvarme samt att bidra till ett 6kat fortroende for
fijarrvarmeleverantorernas prissattning. Bakom Prisdialogen star Riksbyggen, SABO och
Energiféretagen Sverige som tillsammans tagit fram Prisdialogen.

Prisdialogen har tidigare utvarderats dels av Energimarknadsinspektionen, dels av parterna genom
en oberoende granskare. Utvarderingarna har konstaterat att Prisdialogen uppvisat god
maluppfyllelse. For att fullfélja ambitionerna med Prisdialogen har nu parterna upprattat ett system
for arliga uppfoéljningar av initiativet.

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. Uppfoljningsmodellen innefattar en del som foljer prisutvecklingen pa
fijarrvarme och en del som foljer upp maluppfyllelsen baserat pa kundernas uppfattningar.

Prisdialogen som genomfordes under 2016 rér 2017 ars prisandringar. Den genomsnittliga
prisandringen per leverantor inom Prisdialogen var 0,4 procent i genomsnitt (0,3 procent raknat
som ett genomsnitt per kommun). Det ar en lagre prisandring an féregdende ar och kan jamforas
med genomsnittet for Sveriges samtliga kommuner utifran Nils Holgersson-undersékningen som var
0,9 %. Siffrorna ar dock inte helt jamférbara.

Intervjuundersokningen med kunder kan sammanfattas i foljande punkter.

e Tvatredjedelar av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instdmmer helt eller i
hog grad att prisandringen varit rimlig och enligt férvantningarna. Detta dr signifikant hogre an
bland 6vriga kundgrupper.

e 80 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instdammer helt eller i hog
grad att de fatt tydlig information och att prisandringen meddelats i god tid. Detta ar signifikant
hogre an bland 6vriga kundgrupper.

e  Mindre an hélften av kunderna anser att kundernas medverkan i Prisdialogen har haft paverkan
pa prisandringar eller ger skydd mot kraftiga prisokningar. Det ar ingen skillnad mellan de som
deltagit i Prisdialogens samradsprocess jamfort med 6vriga kunder.

e Bland kunderna som deltagit i samradsprocessen ar det ca en tredjedel som anser att de kunnat
paverka sin leverantors prismodell. Det ar en klart hogre andel an for 6vriga kunder, men
underlaget ar begransat (fragan stalldes till de kunder som uppgett att deras leverantor andrat
sin prismodell).

e Ungefér 60 procent av kunderna som deltagit i samradsprocessen anser att deras prismodell
ger incitament att valja de miljdmassigt ratta energieffektiviseringsatgarderna. Det ar en
signifikant hogre andel an for 6vriga kunder.

e Den totala néjdheten med fjarrvarmeleverantoéren an hogre bland kunderna som deltagit i

Prisdialogens samradsprocess jamfort med 6vriga kundkategorier. Dessa ar ocksa i storre
utstrackning an ovriga kunder, mer néjda med sin leverantor idag jamfort med for ett ar sedan.
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e  Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de
kunder som deltagit i Prisdialogens samradsprocess.

Baserat pa svaren i kundundersokningen 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
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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 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 fullfolja ambitionerna med
Prisdialogen har nu parterna upprattat ett system for arliga uppfoljningar av initiativet.

Uppfoljningsmodellen for Prisdialogen 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. 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 uppfoljningsmodellen upp genom dels
prisstatistik och dels intervjuer med kunder pa ett liknande satt som i utvarderingen av Prisdialogen
ar 2015. Intervjuerna med kunder kan metodmassigt genomféras som telefonintervjuer eller via
webenkat. | tabell 1 redovisar vi hur de olika delmalen kan foljas 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 1. Delmal och metoder/datakéllor fér att folja upp dessa

Delmal Datakilla/metod

1. Rimlig, forutsagbar och stabil prisutveckling éver tid

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

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

4. Dialog dar kunderna ges mojlighet att paverka
fjarrvarmeleverantérens prisandringar

Intervjuer med kunder

Intervjuer med kunder

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 anvands tva metoder.

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 Energiforetagen. Prisstatistiken bestar av arliga prisférandringar
berdknade for typhuset, det s.k. Nils Holgerssonhuset, ett mindre flerfamiljshus med en
arsforbrukning pa 193 MWh. Prisédndringarna redovisas per kommun.

En viktig utgangspunkt i uppféljningsmodellen &r jamforelser av Prisdialogens effekter for kunder till
leverantorer som dar medlemmar i Prisdialogen och kunder till leverantérer som inte ar det.

En forsvarande omstandighet i sammanhanget ar att samtliga av de storre leverantorerna idag ar
medlemmar i Prisdialogen. Till dessa finns darfor ingen relevant kontrollgrupp. Fér de sma och
medelstora leverantoérerna ar det daremot mojligt att identifiera andra liknande leverantorer. Detta
innebar att vi véljer ut leverantdorer/fjarrvarmenat som inte ar med i Prisdialogen, men som liknar de
leverantorer/fjarrvarmenat som dr medlemmar i Prisdialogen.

Till kontrollgruppen matchas leverantorer/fjarrvarmenat som inte ar med i Prisdialogen baserat pa
tre faktorer; (1) totala fjarrvarmeleveranser (GWh), (2) prisniva, samt (3) genomsnittlig prisandring
senaste 3 aren. Matchningen gors med statistisk metod (PSM — propensity score matching) baserat
pa dessa tre variabler.
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| uppfoljningen av prisandringar gors jamforelser mellan tre grupper av leverantorer:
e  Stora fjarrvarmeleverantorer/nat som ar medlemmar i Prisdialogen
e  Sma- och medelstora fjarrvarmeleverantorer/nat som ar medlemmar i Prisdialogen

e  Sma- och medelstora fjarrvarmeleverantorer/nat som inte &r medlemmar i Prisdialogen
(kontrollgruppen)

1.2.2 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.

1.2.2.1 Matning av kundernas uppfattning om maluppfyllelse

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

e Varde 4-5 = instammer helt/hog grad

e Varde 3 = neutral installning

e Varde 1-2 = instdmmer inte alls/i lag grad

Varde 4-5 bor tolkas som god maluppfyllelse. Fragornas koppling till de olika malen for Prisdialogen
redovisas i tabell 2 nedan.
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Tabell 2. Fragor i kundundersékningen och koppling till respektive mal fér Prisdialogen
Mal/frageomrade Fragestéllningar

1. Rimlig och forutsagbar prisutveckling éver tid Prisandringen har varit rimlig

Transparens i prissattning och prisutveckling

Tidig avisering av prisandringar for att
underlatta hyresférhandlingar och
budgetarbete

Dialog dar kunderna ges mojlighet att paverka

fjarrvarmeleverantdrens prisandringar

Skydd for kunden fran kraftiga prisékningar

Utrymme f6r kunder att kunna paverka
utvecklingen av priskonstruktioner

Priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska

incitament till energieffektiviseringsatgarder

Prisandringen var enligt vara forvantningar

Vi har fatt tydlig information som gor att vi
forstar vad som paverkat prisandringen

Prisdandringen har meddelats i god tid i

forhallande till var verksamhet

Kundernas deltagande i Prisdialogen har
paverkat prisandringar over tid

Prisdialogen ger ett skydd fran kraftiga
prisokningar pa fjarrvarme

Vi har kunnat paverka
fjdrrvarmeleverantérens prismodell

Fjarrvarmeleverantorens prismodell ger
oss incitament att valja miljomassigt bra

som ar riktiga ur ett miljomassigt energieffektiviseringsatgarder

systemperspektiv

1.2.2.2 Undersokningens genomforande

Undersokningen har genomforts i form av strukturerade telefonintervjuer (fragor med fasta
svarsalternativ) med representanter for kunder i de tre malgrupperna. 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 Bisnode (angiven kontaktperson pa foretaget; t.ex. VD, platschef eller teknisk chef/miljochef).
Urvalet av kunder utgors av bostadsforetag i de kommuner dar identifierade fjarrvarmeforetag
levererar fjarrvdarme.

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

| grupp 2 och 3 har i Bisnode angiven kontaktperson pa féretaget sokts via direktnummer alt via

vaxelnummer. Vid telefonkontakt har intervjuaren fragat om personen ar ansvarig for foretagets
kontakt med fjarrvarmeleverantoren och/eller ansvarig for foretagets inkop av fjarrvarme.
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1.2.2.3 Svarspopulation

Malet med undersékningen var att na ca 100 kundrepresentanter inom respektive grupp. | grupp 1

gick det relativt enkelt att fylla kvoten om 100 svarande. | grupp 2 och 3 har kvoten inte fyllts.
Bortfallet i undersdkningen for grupp 2 och 3 ar relativt stort. Viktiga forklaringar ar:

*  Kundrepresentanten vill inte delta i undersékningen

* Inget svar (trots 7-8 kontaktforsok)

*  Felaktigt telefonnummer eller ej malgruppsaktuell (t.ex. att foretaget inte sager sig vara
fijarrvarmekund)

Tabell 3. Svarande i undersékningen

Bruttourval, Antal

antal genomforda

kontaktuppgifter intervjuer
Grupp 1 278 100
Grupp 2 450 79
Grupp 3 305 78
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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 2016 ror 2017 ars prisandringar. Den genomsnittliga
prisandringen per leverantor inom Prisdialogen var 0,4 procent i genomsnitt (0,3 procent raknat
som ett genomsnitt per kommun).

| figur 1 nedan redovisas den genomsnittliga prisandringen per kommun for ett mindre
flerbostadshus, det sa kallade Nils Holgerssonhuset, under perioden 2014-2017. Prisdialogen
jamfors dels med en kontrollgrupp av leverantérer som liknar de som d&r medlemmar i Prisdialogen
och dels jamfor vi med genomsnittet per kommun for samtliga kommuner. Skillnaderna mellan
Prisdialogen, kontrollgrupper och genomsnittet for samtliga kommuner ar generellt sma. Skillnaden i
prisandring mellan Prisdialogen och kontrollgruppen med leverantérer som liknar demi
Prisdialogen, ar signifikant lagre for 2014, men inte for 6vriga ar dar vi har helt jamforbara data
(fram till 2016).

For 2017 ar det de genomsnittliga prisandringarna som rapporterats in av respektive leverantor
inom Prisdialogen. Detta ar inte detsamma som prisandringen for Nils Holgerssonhuset. Darav ska
skillnaderna mellan Prisdialogens medlemmar och genomsnittet for samtliga kommuner tolkas med
forsiktighet for just 2017.

Figur 1. Genomsnittlig prisdndring per kommun fér ett mindre flerbostadshus* under perioden 2014-
2017

2.5%
2.0%
1.5%

1.0%

0.5%

0.0%
2014 2015 2016 2017

eeseee Prisdialogen, stora leverantorer
eeseee Prisdialogen, sma och medelstora leverantorer
e Prisdialogen, samtliga

Kontrollgrupp, ej medlemar Prisdialogen

e Samtliga kommuner

*Det sa kallade Nils Holgerssonhuset, arsforbrukning: 193 MWh, flode: 3860 m3, effekt: 57 kW
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3

3.1

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 fjarrvarmeleverantdrer som ar medlemmar i
Prisdialogen, men som inte deltagit i samradsprocess

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

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 87 procent val till Prisdialogen. | referensgruppen for Prisdialogen ar det 17 procent som
kanner till val, 58 procent kanner inte till alls. Bland kunder till leverantorer som inte ar medlemmar

ar det 7 procent som kanner till val, 75 procent kdnner inte till Prisdialogen alls.

Figur 2. Hur val kdnner du till branschinitiativet Prisdialogen?

Prisdialogen 87%

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

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

W Kanner inte till Prisdialogen

11(22) “



En intressant aspekt att undersoka i vilken man det finns en dialog om prisandringar mellan
leverantorer och kunder utanfor Prisdialogens samradsprocess. Denna fraga stalldes till de kunder
som inte varit med i samradsprocessen.

En dryg tredjedel av kunderna som inte deltagit i samradsprocess for Prisdialogen, uppger att de
haft nagon form av dialog om prisandringar foér 2017 med sin leverantor. Det ar ingen skillnad
mellan de som &r kunder till fjarrvarmeleverantorer som ar medlemmar och de som inte ar
medlemmar

Figur 3. Har ni haft ndgon form av dialog eller diskussion om prisandringar fér ar 2017 med er
fiarrvarmeleverantor?
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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 forvantningar

Det forsta och mest prioriterade malet for Prisdialogen handlar om rimlig och férutséagbar
prisutveckling éver tid.

Utifran resultat i intervjuundersékningen ser vi i figur 4 att tva tredjedelar av kunderna som deltagit i
Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog grad att prisandringen varit rimlig och enligt
forvantningarna. Motsvarande andel bland kunderna i referensgruppen och bland kunder utanfor
Prisdialogen, ar ca en tredjedel. Det &r en signifikant skillnad mellan kunder som deltagit i samrad
och Ovriga tva grupper.
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Figur 4. | vilken utstréckning instdmmer du i féljande pastaenden om det senaste arets prisandring pa
fjarrvarme?

Prisdialogen 67% 14% 39

Referensgrupp Prisdialogen 28% 19% 12%

Ej Prisdialogen 35% 13%  12%

Prisandringen har varit
rimlig

Prisdialogen 65% 11% 4%

Referensgrupp Prisdialogen 29% 16% 10%

enligt vara
forvantningar

Prisandringen var

Ej Prisdialogen 37% 13%  12%

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

M Instammer helt/hog grad (4-5) m Neutral

M Instdmmer ej/ldg grad (1-2) W Vet ej/vill ej svara

3.2.2 Mal 2 och 3: Tydlig information och meddelande om prisandring i
god tid

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

Vad géller dessa bada mal sa anger 80 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess att de instammer helt eller i hog grad att de fatt tydlig information och att
prisandringen meddelats i god tid. En klart lagre andel i évriga tva grupper instaimmer helt eller i hog
grad att de fatt tydlig information och att prisandringen meddelats i god tid. Det ar en signifikant
skillnad mellan kunder som deltagit i samrad och 6vriga tva grupper.
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Figur 5. | vilken utstréckning instdmmer du i féljande pastdaenden om det senaste arets prisandring pa

fjarrvarme?
o
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W Instammer helt/hog grad (4-5) ® Neutral

B Instammer ej/lag grad (1-2) M Vet ej/vill ej svara

3.2.3 Mal 4 och 5: Prisdialogens paverkan pa prisandringar och skydd
mot prisokningar

Mal 4 och 5 for Prisdialogen innebér att kunderna ska ges mojlighet att paverka
fjarrvarmeleverantorens prisdndringar genom dialog och att Prisdialogen ska bidra med skydd for
kunden fran kraftiga prisékningar.

Knappt 30 procent av féretagen som deltagit i samradsmoten bedomer att kundernas medverkan i
Prisdialogen har paverkat prisandringar 6ver tid. Nagot fler, knappt 40 procent, anser att
Prisdialogen ger ett skydd fran kraftiga prisokningar. Den statistiska analysen visar inte pa nagra
skillnader mellan kunder som deltagit eller inte deltagit i samrad. Bland kunder till icke-medlemmar
ar det fa som instammer i pastaendena, med storsta sannolikhet eftersom de inte kanner till
Prisdialogen.
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Figur 6. Anser du att...

Prisdialogen 38% 28% 6%

Referensgrupp Prisdialogen 38% 24% 10%
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M Instammer ej/ldg grad (1-2) M Vet ej/vill ej svara

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 &r riktiga ur ett miljomassigt
systemperspektiv. Till saken hor att leverantorerna inte forandrar sin prismodell pa arsbasis, utan
med langre tidsintervaller.

Figur 7 visar att bland kunderna som deltagit i samradsprocessen ar det ca en tredjedel som anser
att de kunnat paverka sin leverantors prismodell. Det ar en klart hogre andel an for 6vriga kunder,
men underlaget ar begransat da fragan enbart stalldes till de kunder som uppgett att deras
leverantor andrat sin prismodell.

Ungefar 60 procent av kunderna som deltagit i samradsprocessen anser att deras prismodell ger

incitament att vélja de miljomassigt ratta energieffektiviseringsatgarderna. Det ar en hogre andel an
for ovriga.
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Figur 7. 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 n6jdhet med sin fjarrvarmeleverantor (figur 8).

Den totala néjdheten med fjarrvdarmeleverantoren dr hogst bland dem som deltagit i Prisdialogens

samradsprocess. Andelen nojda kunder &r signifikant hogre bland de som deltagit i
samradsprocessen an for ovriga tva grupper.
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Figur 8. Ar du totalt sett ndjd med er fjarrvirmeleverantr?

Prisdialogen 82% 14% 49

Referensgrupp Prisdialogen 57% 32% 12%
Ej Prisdialogen 68% 26% 6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Instammer helt/hog grad (4-5) m Neutral

M Instdmmer ej/lag grad (1-2) W Vet ej/vill ej svara

En kompletterande fraga stélldes aven med syfte att undersoka om kunderna idag ar mer eller
mindre nojd jamfort med ett ar sedan, se figur 9.

En fjardedel av kunderna som medverkat i Prisdialogens samradsprocess ar mer néjda med sin
leverantor jamfort med for ett ar sedan. Detta ar en mer &n dubbelt sa stor andel jamfort med
ovriga kundkategorier. De allra flesta kunderna &r dock ungefar lika n6jda idag som for ett ar sedan.

Figur 9. Ar du totalt sett mer n&jd eller mindre néjd med er fjarrvirmeleverantér idag an for ett ar
sedan?
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3.4 Framtida forvantningar pa prisutvecklingen

Kundernas framtida forvantningar pa prisutvecklingen pa fjarrvarme ar ocksa intressant att
undersoka.

Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de kunder
som deltagit i samradsprocess. Ca 60 procent av dessa har hoga forvantningar framéver. Detta ar en
cirka dubbelt sa stor andel som i 6vriga tva grupper, dar de flesta svarar att de inte har nagra
sarskilda forvantningar.

Figur 10. Hur skulle du beskriva dina férvantningar framaéver pa en rimlig och férutsagbar
prisutveckling pa fjarrvarme: har du hoga, laga eller inga sarskilda férvantningar pa en rimlig och

forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme framover?
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Prisdialogen Referensgrupp Prisdialogen Ej Prisdialogen
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3.5 Sammanfattning

Intervjuundersdkningen med kunder kan sammanfattas i féljande punkter.

e Kdnnedomen om Prisdialogen ar som vantat klart storst bland de kunder som deltagit i
samradsprocess. 87 procent av de kunder som deltagit i samradsprocessen uppger att de
kanner till Prisdialogen véal. Motsvarande andel bland kunder som inte deltagit i
samradsprocessen (men ar kunder till leverantérer som ar medlemmar) ar 17 procent.

e Tvatredjedelar av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i
hog grad att prisandringen varit rimlig och enligt férvantningarna. Detta ar signifikant hogre an
bland 6vriga kundgrupper.

e 80 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog
grad att de fatt tydlig information och att prisdndringen meddelats i god tid. Detta ar signifikant
hogre an bland 6vriga kundgrupper.
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e Klart mindre an halften av kunderna anser att kundernas medverkan i Prisdialogen har haft
paverkan pa prisandringar eller ger skydd mot kraftiga prisékningar.

e Bland kunderna som deltagit i samradsprocessen ar det ca en tredjedel som anser att de kunnat
paverka sin leverantors prismodell. Det &r en klart hogre andel &n for ovriga.

e Ungefér 60 procent av kunderna som deltagit i samradsprocessen anser att deras prismodell
ger incitament att valja de miljomassigt ratta energieffektiviseringsatgarderna. Det ar en hogre
andel an for ovriga.

e Den totala néjdheten med fjarrvarmeleverantéren an hogre bland kunderna som deltagit i
Prisdialogens samradsprocess jamfort med 6vriga kundkategorier. Dessa ar ocksa i storre

utstrackning an oévriga kunder, mer néjda med sin leverantor idag jamfort med for ett ar sedan.

e  Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de
kunder som deltagit i Prisdialogens samradsprocess.

3.5.1 Beddmning av maluppfyllelse baserat pa kundernas uppfattning

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
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Figur 11. Bedémning av maluppfyllelse
Mal/frageomrade

Rimlig och férutsagbar prisutveckling éver tid

Transparens i prissattning och prisutveckling

Tidig avisering av prisandringar for att underlatta
hyresférhandlingar och budgetarbete

Dialog dar kunderna ges mojlighet att paverka
fjdrrvarmeleverantorens prisandringar

Skydd for kunden fran kraftiga prisékningar

Utrymme for kunder att kunna paverka utvecklingen
av priskonstruktioner

Priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska
incitament till energieffektiviseringsatgarder som ar
riktiga ur ett miljémassigt systemperspektiv

Tendens

OO0

Beddmning

God maluppfyllelse

God maluppfyllelse

God maluppfyllelse

Svag maluppfyllelse

Begransad maluppfyllelse

Begransad maluppfyllelse

God maluppfyllelse
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4 Bilaga: Kommentarer fran kunder i
intervjuundersokningen

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

Svaren redovisas nedan.

Tabell 4. Kommentarer fran kunder i grupp 1, som har deltagit i Prisdialogens samradsprocess

‘ Kommentar

Alternativa kalkyler behover bli mer transparenta
Att de lyssnar mer pa kunderna, t ex genom prisdialogen

Att direkt vid kontakt med kundservice fa en kontaktperson sa att man inte far en ny varenda gang man
hor av sig.
Att sldppa monopolet pa fjarrvarme, kanske ha det som med elnatet fungerar istdllet

De ar val att vara lyhord for sina kundsegment

Det tar for mycket tid med for manga méten, och infér de moten som halls borde det skickas ut
information i forvag sa att man kan vara beredd och hdnga med ndr motet val startar
Fjarrvarmebolagen skall ta fram kalkylmodeller for att jamfora fjarrvarme i kontrast till bergvarme per
fastighet

Fler fysiska kontakter per ar, t ex. méten

Fler informationsmoten dar man kan traffas och diskutera prisandringar och varfor dessa sker
Ha traffar med leverantérerna och ha ett branschforum for specifikt fastighetsbranschen
Hoppas pa en bibehallen bra dialog

Ja, det &r att fa ett battre kundtagande

Jobba férebyggande dven pa andra omraden an fjarrvarme

Komma med atgardsforslag, eftersom de sitter pa all information kring lagenhetsférbrukningen, och
kommunicera en tydligare prismodell till oss kunder

Kanner att de behover en féljsamhet nar det giller nya utbyggnadsomraden sa att de kan sakra
fjarrvarmeanslutningar

Leverantdren har startat en kundgrupp for dialog och det ar mycket positivt. Borde géras likadant pa fler
hall.

Man bokar tid och satter sig i ett rum och for mote och ser till att de som leverantérer fullféljer (pa sin
sida) det vi kom Gverers om fran forra aret. Sa att vi kan se att de lever upp till vad vi bestamt. Da kan vi
se att vi tjanar pa denna prisdialog. Marker vi att de inte kan jobba med detta och leverera sa kommer vi
hoppa av detta sammarbete helt enkelt

Mer information kring driftavbrott, garna genom mejl eller sms till oss driftchefer

Mer transparens kring leverantdrens vinstkrav

Personligt inbjudande till luncher dar vi kan sitta och diskutera saker som ar relevanta for mig och mitt
foretag

Skulle vilja se mer konkret hur man kan minska kostnaderna i effektivitet. Det skulle leverantorerna
kunna ta upp under de traffar man har med dialogen.

Uppfoljning av att prisdialogen gar till som den ska (lite det som ni goér nu mer intervju via telefon), det ar
viktigt.

Vi har flera leverantorer, och vissa av den har vi ingen dialog med alls, medan var stérsta leverantor har
utmarkt dialog med oss. Sa en 6nskan vore att alla féretag som levererar fjarrvarme kunde ha nagorlunda
lika bra dialog, sa det inte blir ett sadant glapp i information som ges ut mellan dem.
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Agarna till foretagen som levererar fjarrvirme kan delta p&d métena tillsammans med oss kunder

Annu mer insyn i leverantérernas avkastningskrav. De skulle kunna dela med sig av det p& métena till
exempel.
Okad lyhérdhet under méten och ta till sig det som kunderna siger

Omsesidigt jobb med tanke pa verksamhet och mal

Tabell 5. Kommentarer fran kunder i grupp 2 och 3

‘ Grupp Kommentar ‘
Att de blir kommunaliserande och mindre féretagstank

Att det finns en dialog till att borja med, just nu for de endast ut information och kunden har inget
att saga till om
Att i god tid innan arsskiftet skicka ut information om eventuella prisandringar

Att informationen faktiskt kommer ut

Bada parter borde forsoka uppratthalla kontakten lite battre

Battre pris

De borde komma ut sjalva till de stérre konsumenterna

De far utveckla sig inom hus da de har en gammalmodig prismodell som ej dr kund anpassad
Genom att man ofta har fler dialoger med ens fjarrvarmeleverantér

Ha en dialog med enskild kund installet for ett stort mote med alla kunder samtidigt

Ja, jag tror val att de ar bra att man kan ha en dialog direkt eller via telefon med ens
fiarrvarmeleverantor, da vi inte har nagon alls idag
Sanka priserna

Sankta priser
Tillata konkurrenter

Tycker att man ska kunna forhandla priserna istallet for att de ska bestimmas ensidigt

2: Referensgrupp, kunder som inte deltagit i samradsprocess

Vill gérna att de arligen skickar ut information om hur priser och kostnader férandras, sa att man
slipper ringa dit och ta reda pa det sjalv

Att de innan en prisandring har en dialog med kunderna. De maste borja tanka pa att kunderna nar
som helst kan byta fran fjarrvarme till nagot annat

Att kunder och leverantérer kan ha en bra stabil dialog med varandra, da de ar det enda sattet man
kan paverka priset

Att man faktiskt blir kontaktad av leverantérerna och far den information som behovs

De kan ej halla pa att hoja priset pa detta viset, och att det finns i princip alla typer av pumpar idag
och alla byts ut och att de ej kommer finnas kvar om de haller pa detta vis inom 20ar

Det ar ju lansiktigheten som jag tror ar 2-3ar framat men ocksa belyser troligt 10ar eller 53r sikt att
de bra visa i ett tidigt skede bade som levrerantor samt kund att fa veta

Det 4r monopol, man kan inte géra sa mycket

Med regelbundna moéten

Personliga informationsméten

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

Tycker att det ska finnas en mojlighet att satta sig ner och resonera om priserna
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