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Kort sammanfattning

Prisdialogen ar ett instrument for att starka fjarrvarmekundernas stallning, bidra till en
rimlig, forutsagbar och stabil prisutveckling samt till ett 6kat fortroende for prisbildningen
pa fjarrvarme. Prisdialogen, som etablerades 2013, drivs i samarbete mellan Riksbyggen,
SABO och Svensk Fjarrvarme.

Under hosten 2015 upphandlades en utvardering av Prisdialogen. Utvarderingen syftar till
att besvara fragan huruvida Prisdialogen nar sina uppstallda mal. Utover utvarderingen av
maluppfyllelsen ingar ocksa att analysera Prisdialogens allmdanna marknadspaverkan, samt
Prisdialogens paverkan pa prissattning och prisforandring i stort. Tre huvudmetoder
identifierades; att analysera tillgédnglig prisstatistik, att genomfora intervjuer med
leverantorer och att intervjua féretradare for kunder.

Utvarderingen grundar sig till stor del pa att jamfora utvecklingen for foretagen (och deras
kunder) som ar medlemmar i Prisdialogen med den i en kontrollgrupp. Denna metod &r
gemensam for saval analysen av prisstatistiken som kundernas och leverantorernas
uppfattning. Hur metoden tillampats skiljer sig dock at. Prisdialogens effekter studeras
genom att jamfora utvecklingen i foretagen som ar medlemmar i Prisdialogen med den i en
kontrollgrupp. | analysen av kundernas uppfattning gors ocksa en skillnad mellan kunder
som sjalva deltagit i dialogen och kunder i Prisdialogens nat, som inte sjédlva deltagit i
dialogen. | den del av analysen som bygger pa intervjuer med leverantorsforetagen har
Prisdialogens foretag i en mer kvalitativ mening jamforts med foretagen i kontrollgruppen.

I analysen av prisférandringarna ser vi en signifikant skillnad mellan prisutvecklingen for de
foretag som gick med i Prisdialogen 2013 och kontrollgruppen. De foretag som ingick i
Prisdialogen redan 2013 har for prisforandringarna 2013 — 2014, 2014 — 2015 och 2015 —
2016 totalt 1,6 procentenheters langsammare prisutvecklingstakt éan foretagen i
kontrollgruppen. Analysen 6ver tid tyder pa att den signifikanta paverkan fran Prisdialogen
framst kan sparas till tiden narmast efter inférandet av Prisdialogen.

For de tre malen som handlar om information och transparens sa visar kundintervjuerna pa
att Prisdialogen verkar na relativt goda resultat och att Prisdialogen forefaller ha en tydlig
effekt i detta avseende. Genomgaende ger kunderna ett gott betyg at foretagen i detta
avseende. Det ar ocksa en relativt stor och statistiskt signifikant skillnad mellan
Prisdialogens kunder och kunderna i kontrollgruppens néat i dessa avseenden.

Har finns ocksa en uppfattning om att forhallandena blivit battre jamfort med for tre ar
sedan. Aven i det fallet finns en signifikant skillnad fér Prisdialogens kunder jamfért med
dem i kontrollgruppens nat.

Nar det galler mojligheterna att paverka prisforéandringar och priskonstruktioner upplevs
dessa generellt sma, i jamforelse med fragorna om insyn och information.

Aven hér ser vi dock en skillnad mellan kunderna i de nit som ingér i Prisdialogen och

kunder i naten i kontrollgruppen. Skillnaderna ar dock mindre och i mindre grad
signifikanta.
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Det ar ocksa fler av kunderna i Prisdialogens nat som upplever att mojligheterna till
paverkan ar starkare idag an for tre ar sedan, men dven dar ar skillnaden mellan
Prisdialogen och kontrollgruppen inte stor.

Eftersom Prisdialogens arbetsform inte omfattar alla kunder i ett nat sa har vi ocksa
intervjuat kunder hos Prisdialogens ndt, men som sjélva inte deltagit i dialogen. Merparten
av skillnaden i uppfattning mellan kunderna hos Prisdialogens nat och dem hos
Kontrollgruppen forsvinner da. Vi tolkar detta som att Prisdialogens positiva effekter annu
inte fullt ut kommer alla kunder i Prisdialogens nat och foretag till nytta.

Genom intervjuerna med leverantorsforetagen ser vi att de flesta foretag arbetar med 6kad
kunddialog i ndgon mening. Den stora skillnaden mellan Prisdialogens foretag och de i
kontrollgruppen handlar om att man skapar tydliga strukturer kring innehall, form och
tidtabeller som underlattar dialogen och bidrar till de skilda upplevelser av processerna
som intervjuerna med kunderna visar.

Det finns manga foretag utanfor Prisdialogen som har val fungerande modeller for att na ut
med information till och féra en dialog med sina kunder. Variationen i foretagens metoder
ar dock stor i kontrollgruppen, bade mellan olika aspekter av dialogen och mellan foretag
med olika forutsattningar (t.ex. stora och sma foretag). Samtidigt visar intervjuerna pa att
manga foretag ocksa later sig inspireras av Prisdialogens modell.

Det 6vergripande malet for Prisdialogen ar att starka kundernas stéllning. En
sammanfattande slutsats ar att Prisdialogen har lyckats na det uppsatta malet. Vi ser en pa
manga satt ovantat stor skillnad mellan féretagen i Prisdialogen och dem i kontrollgruppen i
de flesta avseenden: langsammare prisckningar, upplevd 6kad transparens och battre
information och battre men fortsatt begransade mojligheter till paverkan for kunderna.

Slutligen ar det framfor allt systematiken och verktygen som gor det ldttare for foretagen

att skapa konsekventa och vélplanerade processer som forefaller utgéra den viktigaste
skillnaden for Prisdialogens foretag i jamforelse med Gvriga.

PRISDIALOGEN GOR SKILLNAD — PRELIMINAR SLUTRAPPORT 5(29)



1

1.1

1.2

Inledning

Prisdialogen ar ett instrument for att starka fjarrvarmekundernas stallning, bidra till en
rimlig, forutsagbar och stabil prisutveckling samt till ett 6kat fortroende for prisbildningen
pa fjarrvarme. Prisdialogen drivs i samarbete mellan Riksbyggen, SABO och Svensk
Fjarrvarme. Prisdialogen skapades 2013 som ett svar pa den debatt som lange forts kring
priser och prisférandringar pa fjarrvarme.

Prisdialogen erbjuder ett system med lokala dialoger mellan leverantor och kund om
prisforandringar. | systemet ingar ocksa en central granskning av genomforandet av
dialogerna genom Prisdialogen, dess kansli och styrelse.

Under hosten 2014 fick Kontigo en forfragan fran Prisdialogens kansli om att utreda
mojligheterna till en utvardering av Prisdialogens maluppfyllelse och effekter. Resultatet av
den studien presenterades for Prisdialogen i borjan av 2015, och pekade generellt pa att
det fanns goda mojligheter att utvardera malen och instrumentets effekter och Kontigo
foreslog i en rapport ocksa ett antal maéjliga metoder for en sadan utvardering.

Under hosten 2015 upphandlades sa en utvardering av Prisdialogen i linje med det forslag
som lamnats i en tidigare rapport. Kontigo pekade i den tidigare rapporten pa behovet av
att anvanda flera olika metoder i utvarderingen — en s.k. mixed methods approach. Tre
huvudmetoder identifierades; att analysera tillganglig prisstatistik, att genomfora intervjuer
med leverantorer och att intervjua féretradare for kunder. Kontigos utvardering grundar sig
till stor del pa den i forstudien identifierade goda mojligheten att analysera Prisdialogens
effekter genom att jamfora utvecklingen i foretagen som ar medlemmar i Prisdialogen med
den i en kontrollgrupp. Till kontrollgruppen har vi matchat fram nat som inte ar med i
Prisdialogen men som fér ett antal bakgrundsvariabler liknar ndten som ar med i
Prisdialogen sa mycket som mojligt.

Uppdraget

Uppdraget syftar till att utvardera huruvida Prisdialogen nar sina uppstéllda mal. Utover
utvarderingen av maluppfyllelsen ingar ocksa att analysera Prisdialogens allmanna
marknadspaverkan, samt Prisdialogens paverkan pa prissattning och prisférandring i stort.

Resultaten av utvarderingen ar tankta att anvandas av Prisdialogens parter i en fortsatt
dialog, med varmemarknadens centrala intressenter.

Metoder i utvarderingen

Prisdialogen har som 6vergripande mal att starka kundens stallning. Detta har sedan
preciserats i termer av sju mer detaljerade mal, som framgar av figuren 1 nedan. Malen
handlar om prisutveckling och uppfattningen om denna (mal 1 och mal 5), om
kommunikationen och transparensen kring prisforandringar och prismodeller (mal 2 och
mal 3), om mojligheterna till paverkan och inflytande samt om incitamentsstrukturen i
prismodellerna (mal 4 och mal 6-7).
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Kontigo pekade i den tidigare rapporten pa behovet av att anvdnda flera olika metoder i
utvarderingen —en s.k. mixed methods approach. Tre huvudmetoder identifierades; att
analysera tillganglig prisstatistik, att genomféra intervjuer med leverantérer och att
intervjua foretradare for kunder. | figuren 1 nedan illustreras ocksa hur de olika metoderna
knyter an till de olika malen. Det 6vergripande malet — att starka kundens stallning —
betraktar vi som att om 6vriga mal uppnas sa nas ocksa detta mal.

Figur 1 Prisdialogens mal och valet av metoder for att utvardera dem

Starka kundens stéllning
Analys av prisstat — l

1. Rimlig, férutsdgbar och stabil
prisutveckling Gver tid

2. Transparens i prissittning och
prisutveckling
3. Tidig avisering av priséndringar

Intervjuer med

mmmmmn  |ntervjuer med kunder

leverantérer

erka utvecklingen av
priskonstruktioner

7. Priskonstruktioner som ger
kunden ekonomiska incitament
till energieffektiviseringsatgédrder

En annan avgorande fraga i utvarderingen ar att malen, sdsom de ar formulerade, framst
handlar om att fa effekter som kan kopplas till Prisdialogen, dvs. att Prisdialogen ska gora
skillnad. En effekt ar skillnaden mellan den férandring som faktiskt uppnatts fran
utgangslaget och den fordndring som skulle ha uppnatts utan insatsen ifrdga. Man kan tala
om en jamforelse mellan det faktiska laget och ett om inte tillstand. Principen illustreras i
figur 2 nedan.

Figur 2 Mal, maluppfyllelse och effekter — Prisdialogens mal formulerade som effektmal

Maluppfyllelse ——
Tillstand nytt
lage
Effekt re—
= Tillstand “om

Tillstand
nulage
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1.2.1 Effektmalen utvarderas genom att skapa kontrollgrupper till
foretagen i Prisdialogen

Kontigos utvardering grundar sig till stor del pa den i férstudien identifierade goda
mojligheten att analysera Prisdialogens effekter genom att jamfora utvecklingen i féretagen
som dr medlemmar i Prisdialogen med den i en kontrollgrupp.

For att hantera utmaningen med den s.k. om-inte-situationen ovan finns i princip tva
tillvdgagangssatt — antingen tanker man in utvardering redan fran borjan och genomfér ett
"experiment” dar man later en del av malgruppen delta och den andra inte. | det hér fallet
skulle man slumpmadssigt ha valt ut foretag (eller ndt) som hade fatt inga i Prisdialogen
medan andra inte hade fatt gora det — eller sa soker man aterskapa en liknande situation i
efterhand, vilket ar den mojlighet som bjuds har.

En utmaning for kontrollgruppsbaserade studier ar problemet med s.k. sjalvselektion, vilket
innebér att det faktum att man valt att “ga med i” Prisdialogen innebér att man ar ett
foretag som skiljer sig fran de som inte gjort det valet. Har finns en sadan risk och detta
skulle kunna innebdra att det finns systematiska skillnader mellan de nat som ar med i
Prisdialogen och 6vriga nat. Om dessa systematiska skillnader dessutom korrelerar med
prisférandringarna eller hur man driver sina kunddialoger redan i utgangslaget riskerar vi
att den identifierade effekten av Prisdialogen istéllet beror pa faktorer som paverkade valet
att ga med i Prisdialogen snarare an effekterna av sjalva Prisdialogen. | en utvardering med
kontrollgrupp séker man hantera detta i matchningen till kontrollgruppen.

Till kontrollgruppen har vi matchat ndt som inte ar med i Prisdialogen men som for ett antal
bakgrundsvariabler liknar naten som ar med i Prisdialogen sa mycket som mojligt. De
bakgrundsvariabler vi anvander oss av ar fordndringar i drift- och underhdllskostnader,
totalt sald vdrme (GWh), férdndring i investeringar i fidrrvdrmendtet och prisnivd. Dessa
variabler har valts ut da de i hog grad korrelerar med deltagande i Prisdialogen.

Matchningen gors till tre separata urval av kontrollgrupper, ett fér varje ar som Prisdialogen
har funnits (se vidare nedan) med 40 nat i varje kontrollgrupp. Matchningen styrs av
karaktaristika for de foretag som ar medlemmar i Prisdialogen for varje givet ar. Detta
innebar alltsa att ett nat som ingar i kontrollgruppen for exempelvis 2014 kan vara ett nat i
Prisdialogen 2015; i dessa fall har natet i analysen for 2015 ersatts med nasta nat enligt den
matchning som beskrivits ovan. Det innebar ocksa att kriterierna for
kontrollgruppsmatchningen dndrar sig mellan aren beroende pa vilka foretag som ar med i
Prisdialogen.

1.2.2 Metoder for analyser av prisstatistiken

| analyserna av prisforandringarna har vi utgatt fran en s.k. difference in differences-modell,
en multipel linjar regressionsmodell som anvands for att berdkna skillnader éver tid i en
beroende variabel mellan de som ingar i Prisdialogen och en kontrollgrupp.

For vart och ett av aren 2014, 2015 och 2016 har de relativa prisforandringarna mellan
Prisdialogens ndt och naten i kontrollgruppen jamforts. Matchningen till kontrollgrupper
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1.2.3

1.2.4

ska hantera eventuella strukturella skillnader mellan naten. For att ytterligare minska risken
for sddana skillnader har vi for aren 2014 och 2015 &ven infort fem s.k. kontrollvariabler,
variabler som utover Prisdialogen skulle kunna paverka prisutvecklingen. De fem
variablerna ar:

Féréndring i investeringar i ficrrvdrmendit, férdndring i drift- och underhdllskostnader
fidrrvdrmendt, féréndring i investeringar i produktion samt férédndring i drift- och
underhdllskostnader fér virmeproduktion inklusive brénslekostnader.

Syftet med kontrollvariablerna ar alltsa att sakerstalla att inte skillnader i dessa avseenden
forklarar skillnaderna i prisutvecklingen. | konstruktionen av kontrollgrupper har utéver
dessa ett stort antal andra kontrollvariabler ocksa provats for att faststalla vilka variabler
som paverkar prisandringar.

For det sista aret 2016 finns inte tillgang till data for att skapa kontrollvariabler och
analysen for 2016 grundar sig darfor enbart pa en estimering med T-test dar vi testar
signifikansen i skillnaden i medelvarden for den oberoende variabeln i gruppen som ingar i
Prisidialogen och den matchade kontrollgruppen.

Data for prisstatistiken

Prisuppgifterna som analysen grundar sig pa har erhallits genom Svensk Fjarrvarme.
Prisstatistiken bestar av arliga prisforandringar beraknade for typhuset, det s.k. Nils
Holgersson-huset, ett mindre flerfamiljshus med en arsforbrukning pa 193 MWh.

For 2016 fanns ingen sammanstalld prisstatistik vid tidpunkten for var analys. Vi har da
utgatt fran prisstatistik pa respektive fjarrvarmebolags hemsida. D3 statistik pa hemsidan
saknats eller da Kontigo inte pa ett transparent satt kunnat rékna ut prisforandringarna for
ett Nils Holgersson-hus har vi kontaktat fjarrvarmebolagen via telefon for att fa
prisuppgifter. Detta gor ocksa att det finns ett mindre bortfall for prisstatistiken 2016 pa
fijarrvarmeleverantorer som vi efter upprepade paringningar inte har lyckats na. Detta
paverkar i nagon man mojligheten att fa signifikanta resultat for detta ar.

I analysen refereras till "nat”. | prisavseende syftar vi da pa prisomraden dar flera nat kan
ingd. Varje prisomrade ses som en separat observation i analysen, ett prisomrade kan
innehalla flera nat och inom samma foretag kan flera prisomraden ingd. Ett prisomrade kan
vara ett eller flera nat som under perioden haft en identisk prisstrategi, det vill siga samma
arliga prisférandringstakt.

Metoder for kundintervjuer

Forst ska sdgas att metoden med matchade kontrollgrupper har tillampats dven for denna
analys, dvs. kunder har intervjuats bade i Prisdialogens nat och i ndten i kontrollgruppen.
Dessa nét ar alltsa desamma som i analysen av prisstatistiken ovan. | detta avseende ar det
dock det sista arets nat inom Prisdialogen och kontrollgrupp som utgjort grunden.

For kunderna i nat som deltar i Prisdialogen har vi ocksa identifierat en tredje kategori

kunder, som inte deltagit i sjdlva dialogen. VI har kallat denna kategori for referensgrupp.
Det betyder alltsa att vi har tre grupper kunder:
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1. Prisdialogen —dvs. kunder i nat som ingar i Prisdialogen och som sjalva deltagit i
dialogen

2. Referensgrupp — dvs. kunder i ndt som ingar i Prisdialogen men som inte sjalva
deltagit i dialogen

3. Kontrollgrupp — dvs. kunder i ndt som inte ingatt i Prisdialogen men som valts ut
for att de liknar dessa.

Med kunder avses har fastighetsbolag av olika slag, dvs. inte enskilda hushall. Férdelningen
ser ut pa foljande satt mellan de tre grupperna.

Tabell 1 Genomfoérda intervjuer i olika grupper

Kundgrupp Antal kunder  Andel (%)

Prisdialogen 78 34.4
Referensgrupp Prisdialog 53 23.3
Kontrollgrupp 96 42.3
Total 227 100

Datainsamlingen har genomforts i form av strukturerade telefonintervjuer med
kundféretagen. Gemensamt for de personer som intervjuats ar att de har ansvar for
kontakten med fjarrvarmeleverantéren och/eller for inkép av fjarrvarme. Personerna som
intervjuats har olika roller. | flera fall, framst hos mindre fastighetsagare, kan det handla om
VD:ar eller verksamhetsansvariga och hos storre fastighetsdgare miljo-, energi- eller
tekniskt ansvariga.

For Prisdialogen har kundforetag och intervjupersoner identifierats genom
samradsprotokollen, som finns pa Prisdialogens hemsida. Ovriga kundféretag,
kontaktpersoner och kontaktuppgifter har identifierats genom olika register (Bisnode,
Eniro) samt genom manuella sékningar pa foretagens hemsidor for att om mojligt
identifiera kontaktpersoner och kontaktuppgifter. Fastighetsdgarna ar av mycket
varierande storlek, men vi har i undersékningen stravat efter att identifiera de 5-10 storsta
fastighetsagarna pa respektive ort som ingar i urvalet.

Bruttopopulationen bestar av totalt knappt 800 kundforetag. Av dessa kan drygt 200
kategoriseras som tekniskt bortfall, vilket exempelvis innebar att nagon kontaktperson pa
foretaget inte gatt att ng, eller att de uppger att de inte kdper fjarrvarme och darmed inte
ingar i malgruppen for denna undersokning. Av nettopopulationen pa 586 kundforetag har
150 avstatt fran att delta i undersokningen av olika anledningar (framst ointresse eller
tidsbrist). Totalt har dock 227 intervjuer genomforts, vilket ger en svarsfrekvens i
undersoékningen pa 39 procent.

Tabell 2 Population och bortfall

Antal
Bruttopopulation 798
Tekniskt bortfall 212
Nettopopulation 586
VdgranVvill ej delta 150
Genomférda intervjuer 227
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1.2.5

De fragor som stéllts i intervjuerna aterges i resultatredovisningen nedan.

Metoder for leverantorsintervjuer

Den tredje delen i studien bygger p& intervjuer med leverantdrsféretagen. Aven har har vi
utgatt fran metoden med en matchad kontrollgrupp, dvs. vi har intervjuat foretradare for
bade foretag i Prisdialogen och foretradare for leverantorer i kontrollgruppen. Precis som i
fallet med kundintervjuerna ar det féretag som deltagit i Prisdialogen och
kontrollgruppsforetag for det sista aret som anvants. Totalt har foretradare for 36
leverantorer intervjuats, varav hélften ingar i Prisdialogen och hélften i kontrollgruppen. Se
vidare i bilaga.

Intervjuerna har har genomforts som semistrukturerade intervjuer och ar av en mer
kvalitativ karaktar &an 6vriga intervjuer. Detta gor att vi inte har anvant resultaten av
intervjuerna till att “rékna” pa skillnaderna mellan grupperna. Istallet anvands
kontrollgruppen har till en mer kvalitativ analys av skillnader och likheter mellan grupperna.
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2 Analys av prisutvecklingen

Det forsta ledet i analysen ar det som avser Prisdialogens paverkan pa prisutvecklingen. Tva
av Prisdialogens mal kan sdgas ha béaring pa den faktiska prisutvecklingen, dels mal 1 som
lyder att Prisdialogen ska leda till en “rimlig, férutsagbar och stabil prisutveckling”, dels mal
5 som innebar att Prisdialogen ska bidra till ett “skydd for kunden fran stora prisokningar”.

I analysen av prisférandringarna ser vi en signifikant skillnad mellan prisutvecklingen for de
foretag som gick med i Prisdialogen 2013 och kontrollgruppen. De foretag som ingar i
Prisdialogen har for prisférandringarna 2013 — 2014, 2014 — 2015 och 2015 — 2016 totalt
1,6 procentenheters langsammare prisutvecklingstakt an foretagen i kontrollgruppen.
Denna skillnad ar signifikant pa 5 procentsnivan.

Nar det géller féretag som gatt med i Prisdialogen under 2014 och 2015, dvs som har
upplevt en eller tva dialogbaserade prisférandringar, sa fick vi inga signifikanta resultat, dvs.
vi kunde inte faststélla att det var nagon skillnad mellan prisutvecklingen i foretagen i
Prisdialogen och féretagen i kontrollgruppen.?

Figur 3 Effekter pa prisférandring i de féretag som ingar i Prisdialogen

Ar f6r medlemskap

2013 2014 2015

1,6

procentenheters

Inga signifikanta skillnader i prisutveckling for

de foretag som gick med dessa ar

lagre prisandring
2013 - 2016, i
Prisdialogen

Signifikans pa 5 procentsnivan

Om vi delar upp resultaten for de foretag som gick med i Prisdialogen 2013, pa de tre ars
prisforandringar som skett sa ser vi att den signifikanta skillnaden mellan Prisdialogen och
kontrollgruppsforetagen uppstar forst nar vi adderar det tredje aret (2015 —2016) till
analysen. Analyserar vi utvecklingen for det forsta eller de tva forsta aren enbart far vi inte
signifikanta effekter heller for dessa foretag.

1 Data for de som gick med 2014 visar pa en 0,5 procentenheters hogre prisutveckling i Prisdialogen jamfért
med kontrollgruppen och fér dem som blev medlemmar 2015 en 0,2 procentenheters hogre prisutveckling.
Inga av dessa skillnader ar dock signifikanta ens pa 10 procentsnivan.
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Figur 4 Prisutvecklingseffekten pa 2013 ars foretag inom Prisdialogen, harledd till olika
prisférandringar

Analysperiodens ldngd

2013 2014 2014 - 2015 2015 - 2016
Ej signifikans

Ej signifikans

Signifikans

Signifikans pa 5 procentsnivan

Resultaten kan tolkas som att Prisdialogen verkar ha en mattligt démpande effekt pa
foretagens prisutveckling, jamfort med utvecklingen i en matchad kontrollgrupp och

kontrollerat for ytterligare variabler som kan paverka prisforandringarna efter tiden for

medlemskapet i Prisdialogen.

Uppdelningen av analysen over tid tyder pa att den signifikanta paverkan framst kan sparas
till tiden nagra ar efter inférandet av Prisdialogen. Annorlunda uttryckt: det verkar finnas en

liten paverkan pa prisutvecklingen men den verkar uppsta forst en tid efter att
dialogmodellen borjade anvandas.

PRISDIALOGEN GOR SKILLNAD — PRELIMINAR SLUTRAPPORT
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Analys av kundernas uppfattning

| den héar delen redovisar vi resultaten fran intervjuerna med kunderna, baserat pa
intervjuer med kunderna i de nat som ingar i Prisdialogen, de i en kontrollgrupp av
leverantorsforetag och de i en referensgrupp av kunder i nat som ingar i Prisdialogen, men
som inte varit med i sjalva dialogen.

Analysens resultat presenteras forst delmal for delmal och sedan sammanfattat.

Delmal 1: Rimlig och forutsagbar prisutveckling

For det forsta delmalet har de intervjuade fatt ta stéllning till pastaendet om det funnits en
rimlighet och forutsagbarhet i prisandringen infor 2016 (Skala 1-5 dar 1= inte alls
rimlig/forutsagbar och 5= i hogsta grad rimlig/forutsagbar). Kunderna fick ocksa ta stéllning
till hur de upplever rimligheten i prisandring idag jamfort med for 3 ar sedan (skala 1-5 dar
1= avsevart samre och 5= avsevart battre). Resultatet sammanfattas i figur 5 nedan.

Figur 5 Kundernas uppfattning om prisférandringarnas rimlighet och férutsagbarhet
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Prisandringen 2016 har Rimligheten jamfort med 3 Priséandringen 2016 har |Forutsagbarheten jamfort
varit rimlig ar sedan varit férutsagbar med 3 ar sedan

m Haller inte med/sdmre M Neutral  m Haller med/béttre

Vi ser har relativt stora skillnader mellan Prisdialogens kunder och kunderna i
kontrollgruppen. Det forefaller alltsa som att kunderna i Prisdialogen i hogre utstrackning
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3.2

uppfattar prisutvecklingen som rimlig, som rimligare idag an for tre ar sedan, som
forutsagbar och som mer férutsagbar nu an for tre ar sedan.

Daremot ser vi inte samma skillnad mellan kunderna i den s.k. referensgruppen och
kontrollgruppen. En tolkning skulle kunna vara att effekterna av Prisdialogen i detta
avseende inte sprids till alla kunder i foretagen.

Delmal 2: Transparens i prissattning och
prisutveckling

For det andra delmalet fick kunderna ta stallning till insynen i och informationen om
prissattningen. (Skala 1-5 dér 1= inte alls tydlig/insyn och 5= i hogsta grad tydlig/insyn).

Kunderna fick ocksa ta stallning till hur de upplever informationen om vad som paverkar

prisdandringar och insyn i prisandring idag jamfort med for 3 ar sedan (skala 1-5 dar
1=avsevart sémre och 5=avsevart battre). Resultatet sammanfattas i figur nedan.

Figur 6 Kundernas uppfattning om tydligheten i vad som paverkar prisandringar och insynen i
prisdndringarna
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Aven hér ser vi stora skillnader mellan kunderna till ndten som ingér Prisdialogen och
kunderna i kontrollgruppen. Pa samma satt som néar det galler det férsta delmalet ar
skillnaden inte lika tydlig nar det géller de av Prisdialognatens kunder som inte deltagit i
sjalva dialogen (dvs. referensgrupp).

PRISDIALOGEN GOR SKILLNAD — PRELIMINAR SLUTRAPPORT 15(29)



3.3 Delmal 3: Tidig avisering av prisandringar

Det tredje delmalet méats genom att kunderna far ta stallning till pastdenden om
prisandringen har meddelats i god tid i férhallande till den egna verksamheten samt om
informationen kunnat anvandas i eget planeringsarbete (t.ex. budget och
hyresforhandlingar). Detta mats genom att kunderna anger sina bedémningar pa skala 1-5
dér 1=inte alls och 5=i hogsta grad. Kunderna fick ocksa ta stallning till hur de upplever
tidpunkten for information om prisdndring idag jamfort med for 3 ar sedan (skala 1-5 dar
1=avsevart samre och 5= avsevart battre). Resultatet sammanfattas i figur 7 nedan.

Figur 7 Kundernas uppfattning om huruvida prisdandringar meddelats i god tid och
informationens anvandbarhet
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Resultaten liknar i allt vasentligt dem for de tidigare redovisade delmalen, med relativt
stora skillnader mellan kunderna i nat som ingar i Prisdialogen och de i
kontrollgruppsnaten. Aven har férsvinner i princip dessa skillnader om vi ser till kunder i de
nat som ingar i Prisdialogen men som inte deltagit i sjdlva dialogerna (referensgruppen).

3.4 Delmal 4: Dialog dar kunderna ges mojlighet att
paverka prisandringar

Kunderna har ocksa fatt ta stéllning till pastaenden om dialogen genomforts i god tid, om
man upplever att man haft en bra dialog samt om man kunnat paverka prisandringen 2016.
Maluppfyllelsen mats for 2016 pa skala 1-5 dar 1= inte alls och 5= i htgsta grad. Kunderna
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3.5

fick ocksa ta stallning till hur de upplever mojligheten till dialog om prisandring idag jamfort
med for 3 ar sedan (skala 1-5 dér 1= avsevart samre och 5= avsevart battre). Resultatet
sammanfattas i figur 8 nedan.

Figur 8 Kundernas uppfattning om dialogen om priséandringar och upplevd
paverkansmojlighet
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Aven héar noteras en tydlig skillnad for Prisdialogens kunder jamfért med kontrollgruppen.
Nér det géller pastaendet om kunderna kunnat paverka prisandringen sa menar manga att
en saddan méjlighet saknas. Aven har minskar skillnaden om vi istallet jamfor skillnaden
mellan referensgruppen och kontrollgruppen.

I nagon man kan man kanske ocksa se svaret pa denna fraga som ytterligare en belysning av
delmal 5 — om att utgora skydd for kraftiga prisokningar.

Delmal 6: Utrymme for kunder att kunna paverka
utvecklingen av priskonstruktioner

For detta delmal har kunderna fatt ta stallning till pastaenden om majligheten att kunna
paverka leverantorens prismodell 2016. Detta mats for 2016 pa skala 1-5 dar 1=inte alls
och 5=i hogsta grad. Kunderna fick ocksa ta stallning till hur de upplever méjligheten till att
paverka prismodellen idag jamfort med for 3 ar sedan (skala 1-5 dar 1= avsevart sémre och
5= avsevart battre). Resultatet sammanfattas i figur 9 nedan.
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Figur 9 Kundernas uppfattning om mgjligheten att paverka prismodellen
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Aven hér visar resultaten att det finns en mer positiv bild hos Prisdialogens kunder &n i
kontrollgruppens foretag. Skillnaderna ar dock genomgaende mindre mellan
referensgruppens kunder och kontrollgruppens.

Delmal 7: Priskonstruktioner som ger kunden
ekonomiska incitament till
energieffektiviseringsatgarder

For detta delmal har kunderna fatt ta stéllning till pastaenden om leverantorens prismodell
ger ekonomiska fordelar vid genomférande av atgarder for energieffektivisering. Detta
mats for 2016 pa skala 1-5 dar 1= inte alls och 5= i hogsta grad. Resultatet sammanfattas i
figur 10 nedan.
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Figur 10 Kundernas uppfattning om incitamenten till energieffektivisering
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Har ser vi ingen tydlig skillnad mellan kunderna hos foretagen i Prisdialogen och de i
kontrollgruppen néar det géller huruvida man arbetar med energieffektivisering. Nar det
galler fragan om man uppfattar att leverantorernas prismodell ger incitament till
energieffektivisering sa framstar det som att fler av kunderna hos Prisdialogens foretag
anger detta an hos kontrollgruppens. | detta senare fall ar ocksa skillnaden mellan
referensgruppen och kontrollgruppen ungefar lika stor som den mellan Prisdialogens
foretag och referensgruppen.

Sammanfattning av kundernas uppfattning

Tabellen nedan sammanfattar resultaten med medelvarden fér kundernas uppfattningar
inom Prisdialogen, referensgruppen och kontrollgruppen. Vi har ocksa genomfort ett s.k. T-
test for att analysera om skillnaden mellan grupperna ar signifikanta eller inte.

Slutsatsen dr att skillnaderna mellan Prisdialogens kunder och kunderna i kontrollgruppen,
undantaget pastaendet om rimligheten i prisandringen, ar stor och signifikant.
Genomgaende ar Prisdialogens kunder mer positiva an kunderna i kontrollgruppen.
Daremot finns inte samma signifikanta skillnad nar det géller kunderna i referensgruppen.

| sammanfattningen framtrader ocksa skillnaderna i maluppfyllelse mellan de olika

delmalen tydligt. Vad galler forutsdagbarhet, tydlighet i information om vad som paverkar
priset, insyn i prisdndringen och tidig avisering av prisandring verkar Prisdialogen fungera
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mycket bra. En stor andel av kunderna uppger sig vara néjda med sina leverantorer inom

dessa omraden.

Vad galler mojligheterna att genom dialog paverka prisandringar ar uppfattningen hos
kunderna att dessa trots allt ar begransade. Mot detta ska vdgas att kunderna i
kontrollgruppen varderat sina mojligheter att paverka prisandringen signifikant lagre.
Samma monster galler kundernas uppfattning om mojligheten att kunna paverka

leverantorens prismodell.

Tabell 3 Sammanfattande resultat jimférande analys av kundernas uppfattning Prisdialogen,
kontrollgrupp, referensgrupp

Delmal

1. Rimlig, forutsagbar och
stabil prisutveckling éver tid

2. Transparens i prissattning
och prisutveckling

3. Tidig avisering av
prisandringar

4., Dialog dar kunderna ges
mojlighet att paverka
prisdndringar

6. Utrymme for kunder att
kunna paverka utvecklingen
av priskonstruktioner

7. Priskonstruktioner som ger
kunden ekonomiska
incitament till
energieffektiviseringsatgarder

Fraga Pris-
dialogen

Prisandringen 2016 har varit 3.2%

rimlig

Prisdndringen 2016 har varit 3.6%*

forutsagbar

Tydlighet i information om vad 4.1 x*x*

som paverkar prisandringar 2016

God insyn i 3.5%*x*

fjarrvarmeleverantorens

prisandringar 2016

Prisandringen 2016 har 4 1%**

meddelats i god tid i forhallande

till min verksamhet

Har kunnat paverka 2.2%**

fidrrvarmeleverantérens

prisandring for 2016

Har kunnat paverka 2.3%*

fjarrvarmeleverantorens

prismodell 2016

Leverantdrens prismodell ger 3.2%*

ekonomiska fordelar vid atgarder
for energieffektivisering

Referens-
grupp
2.7

3.0

33

2.8

3.6

1.8

2.0*

Not: *,**,*** innebar signifikans pa nivan 10%, 5% och 1%. Jamforelsen gors mellan
Prisdialogen och kontrollgruppen samt referensgruppen och kontrollgruppen.

Kontroll-

En sarskild del av pastaendena handlade om att kunderna skulle jamfora forhallandena idag
med hur de var for tre ar sedan. Kunderna som ingar i Prisdialogens nat varderar i
signifikant hogre grad an kontrollgruppen att situationen ar battre idag an for tre ar sedan.
Har ser vi ocksa att dven referensgruppen for Prisdialogen varderar mojligheterna idag som
battre an for tre ar sedan i signifikant hogre utstrackning an i kontrollgruppen for vissa av

pastaendena.
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2.8
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3.2

2.8
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Tabell 4 Sammanfattande resultat jdimférande analys av kundernas uppfattning férandringen
over tid (3 ar)

Prisdialogen Referensgrupp Kontrollgrupp

Prisdialog
Rimligheten i prisandringar pa fjarrvarme 3.2%%* 2.9%* 2.6
Forutsagbarhet i prisdandringar pa fjarrvirme 3.5%** 3.1%* 2.7
Tydligheten i information om vad som 4.0%** 3.5% 3.1
paverkar prisandringar
Insynen i fjarrvarmeleverantorens 3.6%** 3.0 2.8
prisdndringar
Tidpunkten nar fjarrvarmeleverantoren 3.9%** 3.4%* 3.1
informerar om prisandringar
Majlighet till dialog om prisdndringar 3.6%** 3.0 2.9
Mojlighet att paverka 2.9%* 2.7*% 2.4

fjarrvarmeleverantérens prismodell

4.1

Not: *,** *** innebar signifikans pa nivan 10%, 5% och 1%. Jamforelsen gors mellan
Prisdialogen och kontrollgruppen samt referensgruppen och kontrollgruppen.

Analys av leverantorsintervjuer

Detta avsnitt grundar sig pa intervjuer med leverantorsforetagen, dels de i Prisdialogen,
dels de som ingar i kontrollgruppen. Sammanlagt har foretradare for 36 foretag intervjuats,
varav halften fran vardera gruppen.

Insatser for okad transparens och forutsagbarhet

Den fraga vi stallde oss i denna del var om det finns en skillnad mellan fjarrvarmeforetag i
Prisdialogen och kontrollgrupp rorande atgarder, strategier etc. for att 6ka transparens i
prissattning och prisandringar samt avisering om prisandringar? (t.ex. nar man informerar,
vad man informerar om, hur man informerar, vem man informerar etc.)

Néastan alla foretagen i Prisdialogen informerar de motesdeltagande kunderna om
prisprognoser och motiven till de kommande prisdndringarna. Dessa motiveringar bestar
ofta av en redovisning av foretagets kostnader, konkurrenslage, andrade regler och
skattedndringar. Av de foretag som ingdr i kontrollgruppen sd dr det mindre an halften som
ldmnar en liknande strukturerad information till sina kunder.

Den kommunikationsvdg som féretagen valjer for att informera samtliga kunder om
kommande andringar skiljer sig inte namnvart mellan de tva grupperna. Det mest
forekommande ar utskick av brev och publicering pa hemsidan. Andra mindre
forekommande tillvdgagangssatt ar annonsering i lokaltidning, utskick av pressmeddelande
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och publicering i kundtidning.

Nar pa aret som information om kommande prisandringar kommuniceras ut till kunderna
skiljer sig ocksa mellan de bada grupperna. Majoriteten av Prisdialogens kunder informeras
om prisdndringar mellan juni och augusti och kontrollgruppens kunder informeras oftast i
oktober.

Former for dialogen

En andra fraga handlar om huruvida det finns skillnad mellan fjarrvarmeféretag i
Prisdialogen och kontrollgruppen rérande hur man for dialog med kunder, varfor man gor
det och vad dialogen ger for nytta for den egna verksamheten? (vilka kunder, dr det en
strukturerad, systematisk och kontinuerlig dialog, vilka motiv till dialog, vilken nytta och
varde ser man med dialog)

Hur dialogen mellan kunder och fjarrvarmeforetag ser ut skiljer sig delvis for de foretag som
deltar i Prisdialogen och for kontrollgruppen. Da Prisdialogens foretag arbetar efter en
gemensam struktur skiljer det sig &ven mindre inom denna grupp an vad det gor i
kontrollgruppen. | kontrollgruppen har vissa foretag anammat delar av Prisdialogens
struktur for att anpassa den till deras situation och en del har en struktur som liknar
Prisdialogens. Andra for en personlig dialog med enskilda kunder och i en del fall existerar
ingen dialog angaende prisandringar 6ver huvud taget. Anledningen till att
kontrollgruppens dialog skiljer fran Prisdialogens verkar bero pa storleken pa foretagen och
antal kunder. Det ar framst de mindre foretagen i kontrollgruppen som verkar ha svarast
att genomfora strukturerade dialogmodeller. | andra fall handlar det om att man tillampar
individuella prismodeller.

De kunder som deltar i dialogen bade i de ndt som ingar i Prisdialogen och i
kontrollgruppen ar huvudsakligen de storsta kunderna i respektive nat samt fran olika
segment av marknaden. De grupper som inte ar representerade i lika stor utstrackning ar
fastighetsagare till affars- och kontorslokaler samt industrier. Majoriteten av alla foretag
bjuder dven in sina kunder till informationsmoten, vanligtvis under hosten. Detta mote ar
da framst ett informationsmote och skapar vanligen mer begréansade mojligheter till dialog.

For Prisdialogen ar det tydligt att de flesta motena genomférs under varen och sommaren
for att pa sa satt kunna annonsera kommande prisandringar sa tidigt som mojligt pa aret.
Inom kontrollgruppen finns det inget tydligt monster fér nar pa aret som de genomfor en
dialog med kunderna angaende priser. Vissa foretag for t.ex. en kontinuerlig dialog med
deras storsta kunder personligen under arets gang. Andra leverantorer ser inte priserna
som det viktigaste och utformar darfor inte sin kunddialog med specifik hansyn till
prisandringsprocessen.
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4.3 Foretagens syn pa kundernas
paverkansmojligheter

En ytterligare fraga ar om det finns en skillnad mellan fjarrvarmeforetag i Prisdialogen och
kontrollgruppen rorande om dessa anger att kunden faktiskt kunnat paverka — eller givits
mojlighet att paverka — prisandringar eller prismodell.

Inom Prisdialogen sa har de kunder som har deltagit i métena haft mojlighet att paverka
bade prisandringar och prismodell, menar man. Nastan alla foretag har angett att kunderna
har paverkat en eller flera faktiska atgarder. Framst ror det sig om andringar av
prismodellen och tidigareldggning av prisinformation, men aven att ta fram mer
miljovanliga produkter och skapandet av kundportal pa internet.

Alla foretag inom Prisdialogen anser ocksa att Prisdialogen har haft stor betydelse och lett
till forandringar av verksamheten. Framforallt sa har kunddialogen blivit mer strukturerad
och alla har tvingats bli mer transparenta. Dialogen med kunderna har ocksa blivit narmare
och forstaelsen for varandra har 6kat. Foretagen jobbar darfor med att battre motivera
andringar och meddela kunderna detta sa tidigt som mojligt da detta har varit viktigt for
kunderna. Manga menar ocksa att Prisdialogen har gjort att de har fatt ett okat fértroende
hos kunderna och att de dven diskuterar andra fragor an pris.

| kontrollgruppen sa ar det endast i ca halften av fallen som kunderna har haft mojlighet att
paverka prisandringar eller prismodell. | en del fall har det i kontrollgruppen varit olika
kundgrupper som diskuterat olika fragor. Trots det sa menar foretagen i kontrollgruppen
att man skapat fora som mojliggor paverkan i cirka en fjardedel av fallen.

Det ar framst de foretag i kontrollgruppen som har anvant sig av hela eller delar av
Prisdialogens struktur (ca en tredjedel) som menar att dialogen lett till att man har fatt en
tydligare struktur, mer transparens och mer kundperspektiv i verksamheten. De flesta
andra foretag menar att deras kunddialog inte har paverkat deras verksamhet. Alla foretag
inom kontrollgruppen anser dock att deras dialog med kunderna ar av stor betydelse.

Skillnaderna mellan de insatser som féretagen i kontrollgruppen och Prisdialogen har gjort
eller planerar att gora fora att 6ka de ekonomiska incitamenten for att gora
energieffektiviseringsatgarder ar sma. De flesta har nyligen genomfort en sadan insats eller
kommer att gora det snart. Detta framst genom att dndra prismodellen. Det ar en nagot
storre andel av foretagen i Prisdialogen an i kontrollgruppen som redan har genomfért
dessa insatser.

Oavsett om foretagen har eller kommer att forandra sin prismodell sa anser nastan alla att
deras nuvarande modell ger incitament for kunderna att gora
energieffektiviseringsatgarder. Anledningarna till detta ar dock valdigt olika och det finns
inget samband varken mellan foretagen i kontrollgruppen eller med dem i Prisdialogen.
Anledningen till att det ar sa verkar vara att situationen ser olika ut for olika foretag
beroende pa dess kostnader och deras kunder, vilket prismodellen ofta ar baserad pa.
Generellt sa ar det dock tydligt att desto hogre andel rorlig kostnad, desto mer kan
kunderna gora energieffektiviseringsatgarder. Dessutom sa finns det en viss trend att
overga fran en sa kallad “kategoritalsmodell” till en prismodell som baseras mer pa den
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4.4

4.5

faktiskt uppmatta effekten. Alla som ska gora en sadan dvergdng anser att denna dvergang
skapar storre incitament.

Foretagens kundrelationer

Foretagen som deltar i Prisdialogen tycker att den ar viktig och att den har mojliggjort att
de pa ett strukturerat satt har kunnat fa en narmare dialog med sina kunder. Genom battre
fortroende for foretaget och forstaelse for varandra sa har man som en grupp kunnat
komma fram till battre I16sningar. Nagra anser dock att det finns utmaningar for sma foretag
att kunna genomfora Prisdialogen da den kraver mycket arbete. Vissa menar ocksa att det
kan vara svart att fa kunder att delta och foreslar att Prisdialogen centralt skulle kunna bista
i att gora Prisdialogen som instrument mer kant. De flesta ser att Prisdialogen skulle kunna
utvecklas an mer genom en narmare relation mellan kunder och foretag samt dven fokus
pa andra fragor &n bara pris. Fokus skulle t.ex. dven kunna ligga pa miljo, teknik och
energieffektiviseringsatgarder. Nagon foreslar dven att separata motesgrupper for teknik
och ekonomiska fragor skulle vara utvecklande.

Kontrollgruppens féretag anser i nastan lika stor grad som féretagen i Prisdialogen att
relationen med kunderna ar viktigt pa sa satt att de far en forstaelse for varandra och
storre fortroende. Dock papekar vissa, till skillnad fran Prisdialogens foretag, de ekonomiska
fordelarna som motiv till att ha en nara kunddialog. De ser ocksa att de skulle kunna
utveckla dialogen genom att vara mer transparenta, fokusera mer pa kundernas situation
och kommunicera battre.

Slutsatser for leverantorsintervjuerna

Det forefaller som att den stora skillnaden mellan Prisdialogens foretag och foretagen i
kontrollgruppen handlar om den konsekvens, struktur och systematik som Prisdialogen
erbjuder.

Prisdialogen skapar tydliga ramar kring vad dialogen ska handla om, hur dialogen ska ga till
och nér i tiden den ska ske. Inom denna tydlighet finns dock en méjlighet for foretagen att
utveckla och nyttja dialogen for att ytterligare fordjupa samverkan med kunderna, nagot
som vissa av foretagen som deltar i Prisdialogen faktiskt gor.

Det finns i kontrollgruppen foretag som driver dialogprocesserna pa satt som nara liknar de
som galler i Prisdialogen. Men det ar fa som genomfért modellen konsekvent och
variationen inom kontrollgruppen &r stor i alla de avseenden som vi stéllt fragor omkring.
En av orsakerna till variation inom kontrollgruppen ar foretagens storlek, dar de mindre
foretagen i kontrollgruppen har svarare att genomfora strukturerade processer. Det &r
viktigt att notera att Prisdialogen verkar ha tagit bort en del av betydelsen av denna
storleksvariation genom det strukturerade stod som den innebar.

En ytterligare tydlig skillnad som framkommer mellan Prisdialogens foretag och foretagen i
kontrollgruppen handlar om férmagan att agera pa de resultat som skapas i dialogen. |
Prisdialogens foretag finns manga exempel pa hur foretagen lyfter fram att de agerat pa
kundernas synpunkter, bade vad géller [6pande/arliga prisdndringar och konstruktionen av

PRISDIALOGEN GOR SKILLNAD — PRELIMINAR SLUTRAPPORT 24(29)



prismodeller. Flera ser Prisdialogen som ett bra verktyg nar man ska forankra en ny
prismodell — modellen erbjuder en dialogprocess som kan anvandas for detta. Det
foretagen i Prisdialogen lyfter fram &r aven att Prisdialogen ger utrymme for bredare dialog.
Man far mojlighet att traffa kunder och diskutera dven andra saker som inte ar direkt
relaterade till priser, utan handlar mer om att forsta hur kunden téanker, vad som
underlattar for kunden, vad kunden vardesatter, man far en personlig kontakt etc.

| kontrollgruppen ar exemplen pa att foretagen lyfter och kan peka pa faktiska atgarder av
dialogmoten/informationsmoten fa. De tydligaste exemplen finns hos dem som gjort storre
forandringar de senaste aren rorande t.ex. prismodell dar man anvant referensgrupper
med kunder som fatt lamna synpunkter och paverka utformningen.
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5.1

Sammanfattande slutsatser

Utvarderingen av Prisdialogen har utnyttjat det faktum att Prisdialogen som instrument
inforts stegvis och dar en del av foretagen deltar medan andra inte gor det. Detta skapar
enligt Kontigo en bra forutsattning for att genomfoéra en utvardering som inte bara
analyserar maluppfyllelsen for insatsen utan ocksa faktiskt forsoker avgora vilka effekter
som Prisdialogen har haft.

Utvarderingen grundar sig i allt vasentligt pa en metod dar Prisdialogens nat, foretag och
kunder har jamforts med dem i en kontrollgrupp. For att hantera problemet med att
foretagen sjalva har valt att delta i Prisdialogen, och att detta brukar skapa ett visst element
av vad statistikerna kallar sjalvselektion, sa har vi genomfort en statistisk matchning till
kontrollgruppen. Matchningen syftar till att ta bort sjdlvselektionseffekten och avser att
skapa en kontrollgrupp av foretag som i alla avseenden liknar dem i Prisdialogen utom just i
det avseendet att de deltar i Prisdialogen.

Analysen av maluppfyllelsen har sedan skett med avseende pa faktisk prisutveckling,
kundernas upplevelse och foretagens egna bedémningar. Prisutvecklingen har analyserats
med hjalp av prisstatistik fran Svensk Fjarrvarme, i ovrigt har foretradare for kunder och
leverantorer fran bade Prisdialogen och en kontrollgrupp intervjuats. | nagra avseenden har
vi ocksa valt att skilja mellan de kunder hos Prisdialogen som faktiskt suttit vid dialogborden
och sadana som inte gjort det. Intervjuerna med kunder har foljt strukturerade
intervjuscheman som moijliggor att berakna skillnader i svaren mellan kunderna i de olika
grupperna. Intervjuerna med féretagen har varit semistrukturerade och erbjuder darfor
framst en kvalitativ tolkning.

Prisdialogen verkar pa sikt kunna leda till
ldngsammare prishojningar

Analysen av prisstatistiken ar den tekniskt svaraste. Resultaten tyder pa att det hos de
foretags nat som blev medlemmar i Prisdialogen redan 2013, och alltsa genomfort tre
dialoger nu, har varit en signifikant lagre prisokningstakt &n i ndten som utgor deras
kontrollgrupp. Skillnaden &r cirka 1,6 procent arlig lagre prisforandring och signifikansen ar
stark.

For de foretag och nat som blivit medlemmar under 2014 och 2015 och som alltsa
genomfort tva respektive en dialog sa kan vi dock inte med signifikans urskilja nagon
skillnad mellan prisdialognaten och kontrollgruppen.

For att forsta detta analyserade vi ocksa resultaten for den forsta gruppen medlemmar, ar

for ar, och ser da att det ar forst i det senaste aret som den signifikanta skillnaden uppstar.
Detta skulle kunna tolkas som att det tar tid for Prisdialogen att skapa matbara effekter nar
det géller prisférandringarna.

Intervjuerna med kunderna visar ocksa pa en viss skillnad i huruvida kunderna uppfattar

prisforandringarna som rimliga, sa att det ar flera i Prisdialogens ndt som menar detta an i
kontrollgruppen. Den skillnaden ar dock inte signifikant.
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5.2

5.3

5.4

Kunderna upplever 6kad transparens och battre
information genom Prisdialogen

For de tre malen som handlar om information och transparens sa visar kundintervjuerna pa
att Prisdialogen verkar na relativt goda resultat och att Prisdialogen forefaller ha en tydlig
effekt i detta avseende.

Genomgaende ger kunderna ett gott betyg at féretagen i detta avseende. Det ar ocksa en
relativt stor och statistiskt signifikant skillnad mellan Prisdialogens kunder och kunderna i
kontrollgruppens nat i dessa avseenden.

Har finns ocksa en uppfattning om att férhallandena blivit battre jamfort med for tre ar
sedan. Aven i det fallet finns en signifikant skillnad fér Prisdialogens kunder jamfért med
dem i kontrollgruppens nat.

Mojligheten till paverkan upplevs fortfarande
begransad, men ar nagot storre i Prisdialogen

For de mal som handlar om mojligheterna att paverka prisforandringar och
priskonstruktioner upplevs de generellt sett som laga, i jamforelse med fragorna om insyn
och information.

Aven har ser vi dock en skillnad mellan kunderna i de nat som ingdr i Prisdialogen och
kunder i ndten i kontrollgruppen. Skillnaderna ar dock mindre och i mindre grad
signifikanta.

Det ar ocksa fler av kunderna i naten i Prisdialogen som upplever att mojligheterna till
paverkan ar starkare idag an for tre ar sedan, men dven dar ar skillnaden mellan
Prisdialogen och kontrollgruppen inte stor.

Prisdialogens effekter nar inte alla kunder

Slutligen noterar vi ocksa att det finns en tendens till att de positiva skillnaderna for
Prisdialogens kunder inte kvarstar nar vi fragar kunder i Prisdialogens ndt men som inte
sjalva deltagit i dialogen. Det finns i de flesta fallen en kvarstaende skillnad mellan kunderna
i Prisdialogens nat —dvs. i den s.k. referensgruppen - och dem i kontrollgruppen, men
denna ar langt mindre for dessa kunder an for dem som faktiskt deltagit i dialogen.

Vi tolkar detta som att Prisdialogens positiva effekter inte fullt ut kommer alla kunder i
Prisdialogens nat till nytta.
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5.5

5.6

Det ar framst Prisdialogens struktur och system
som skapar effekt

Genom intervjuerna med leverantorsforetagen ser vi att de flesta foretag arbetar med 6kad
kunddialog i nagon mening. Den stora skillnaden mellan Prisdialogens féretag och de i
kontrollgruppen handlar om att man skapar tydliga strukturer kring innehall, form och
tidtabeller som underlattar dialogen och bidrar till de signifikant skilda upplevelser av
processerna som kunderna visar.

Det finns manga foretag utanfor Prisdialogen som har bra modeller fér information och
dialog. Men variationen ar storre i kontrollgruppen, bade mellan olika aspekter av dialogen
och mellan foretag med olika forutsattningar (t.ex. stora och sma foretag).

Samtidigt visar intervjuerna pa att manga foretag ocksa later sig inspireras av Prisdialogens
modell.

Prisdialogen — pa vag mot starkt stallning for
kunden

Det 6vergripande malet for Prisdialogen ar att starka kundernas stallning. Vi har har sett att
Prisdialogen ar pa god vag att na manga av de delmal som satts upp for verksamheten. Det
finns tendenser till en ldangsammare prisutveckling, det forefaller som att kunderna
upplever en forbattrad information och insyn, men man upplever fortfarande inte att man
har stora paverkansmajligheter. Overlag férefaller det dock som att kunderna uppfattar att
utvecklingen gar i riktning mot malen, sett i ett tredrsperspektiv.

En 6vergripande slutsats ar att Prisdialogen har gjort skillnad. Vi ser en pa manga satt
ovantat stor skillnad mellan féretagen i Prisdialogen och dem i kontrollgruppen i de flesta
avseenden: langsammare prisokningar, upplevd 6kad transparens och battre information
och battre men fortsatt begransade mojligheter till paverkan for kunderna.

Slutligen ar det framfor allt systematiken och verktygen som gor det lattare for foretagen

att skapa konsekventa och vélplanerade processer som verkar gora skillnad. Detta har stor
betydelse sarskilt for de mindre foretagen.
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Bilaga Intervjuade foretag

Kontrollgrupp

Hjo Energi
Ystad Energi
Vastervik Energi

Hofors Energi
Malung Salen
Energi

Karlshamn Energi

Olofstrom Energi
Skelleftea Kraft
Ovik Energi

Bollnas Energi

Varberg Energi
Ljusdal Energi

Kungdlv Energi
Halmstad Energi
Landskrona Energi

Kalmar Energi

Nybro energi
Linde Energi

Prisdialogen

Hassleholms
Miljo

Karlstad Energi
Norrenergi
Tekniska verken
Katrineholm

Oresundskraft
Goteborgs
Energi
Jonkoping
Energi
Malarenergi
MoélIndal Energi
Uddevalla
Energi

ENA Enkopings
energi

Fortum Varme
Harndsand
Energi & Miljo
Jamtkraft
Kraftringen
Sodertdrns
Fjarrvarme
Tekniska Verken
Linkoping
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