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1 SAMMANFATTNING

Prisdialogen féljs sedan 2017 kontinuerligt upp av oberoende part och denna rapport redovisar resultatet
fran den sjatte uppféljningsomgangen. Uppfoljningen 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. Uppfdljningsmodellen foljer upp maluppfyllelsen baserat pa kundernas
uppfattningar.

Prisdialogen som genomférdes under 2023 rér 2024 ars prisandringar. Den genomshnittliga prisandringen per
medlem inom Prisdialogen var 9,8 procent. Detta kan jamféras med prisandringen fér 2023 som var 7,8
procent.

En sammanfattning av arets undersokning presenteras nedan.

1.1  MINDRE POSITIV INSTALLNING TILL PRISDIALOGENS MAL JAMFORT
MED TIDIGARE UPPFOLJNINGAR

Ett genomgéende monster i arets undersokning ar att de kunder som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess uppvisar en mer positiv attityd i férhallande till malen med Prisdialogen jamfort med de
kunder som inte deltagit. De kunder som deltar i Prisdialogens samrad &r ocksa mer nojda som helhet med
sin fjarrvéarmeleverantor &n dvriga kunder och har en mer positiv instéllning till den framtida prisutvecklingen
pa fjarrvarme. Detta monster aterfinns aven i tidigare ars undersokningar.

Intervjuundersoékningen med kundforetagen till fjarrvarmeleverantdrer inom Prisdialogen kan sammanfattas i
féljande punkter.

¢ Kéannedomen om Prisdialogen ar som vantat klart stérst bland de kunder som deltagit i
samradsprocess. 78 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 leverantérer som ar medlemmar) &ar 27 procent.

e 33 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog grad
att prisandringen varit rimlig, vilket ar klart lagre an i 2022 ars uppfoljning da andelen var 51 procent.
41 procent instammer i pastdendet om att prisandringen varit enligt forvantningarna, vilket ocksa ar
klart lagre an tidigare uppféljining da andelen var 64 procent. Resultatet for de som deltagit i
Prisdialogens samradsprocess ar hogre an for de kunder som inte deltagit.

e 66 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. Det &r lagre jamfort med
resultatet fran 2022 ars uppfoljning. Skillnaden mellan de kunder som deltagit i Prisdialogens samrad
och de kunder som inte gjort det &r pataglig.

e 26 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samrédsprocess anser att Prisdialogen utgor ett
skydd mot kraftiga prisékningar och 23 procent anser att Prisdialogen skapat en dialog dar man kan
paverka prisférandringsmodellen. Det ar en tydlig minskning (omkring 20 procentenheter lagre)
jamfort med 2022 &rs undersokning.

e 13 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samrédsprocess anser att det finns utrymme att

paverka utformningen av fjarrvarmens prismodell. Aven detta ar en lagre andel &n i 2022 ars
uppféljning.
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e 40 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att deras prismodell ger
incitament att véalja miljoméassigt bra energieffektiviseringsatgarder, vilket ligger pd samma niva som
2022 ars undersokning.

Dartill visar &rets undersokning att en klar majoritet av kunderna som deltar i samrad &ar néjda med antalet
samradsmaten de har med sin fiarrvarmeleverantor. Bland de kunder som inte deltagit i samrad 6nskar en
tredjedel att man hade fler samradsmoten med sin fiarrvarmeleverantor.

1.2 DE KUNDER SOM DELTAGIT | PRISDIALOGENS SAMRAD AR MER
NOJDA MED SIN FJARRVARMELEVERANTOR, MEN NOJDHETEN
MINSKAR

Den totala ndjdheten med fjarrvarmeleverantoren ar klart hdgre bland kunderna som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess, jamfort med de kunder som inte deltagit. Nojdheten bland kunderna har daremot minskat
jamfort med tidigare ars undersokningar.

Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de kunder som
deltagit i Prisdialogens samradsprocess. Tidigare var det dubbelt sa stor andel jamfort med referensgruppen
som har svarat att de har héga forvantningar pa en rimlig och férutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme. |
arets undersokning ar det 44 procent bland dem som deltagit i samrad jamfort med 26 procent bland dem
som inte gjort det.

En slutsats fran undersokningens 6ppna svar ar vidare att framst manga kunder som inte deltagit i
Prisdialogens samradsprocess efterfrdgar mer dialog och transparens, vilket har lyfts fram aven i tidigare
undersokningar. Dialog och transparens verkar generellt vara férenat med hog kundnéjdhet sa darfor bor
Okad dialog och transparens vara en del av fjarrvarmeféretagens kundarbete framdover.

1.3 GOD MALUPPFYLLELSE FOR TVA AV PRISDIALOGENS SJU MAL

Baserat pa svaren i kundundersokningen gors féljande bedomning av maluppfyllelsen? fér Prisdialogen.

«  God méluppfyllelse for 2 av 7 mal
» Begransad maluppfyllelse for 1 av 7 mal
«  Svag maluppfyllelse for 4 av 7 mal

Bedomningen av maluppfyllelsen har forsamrats sedan foregdende métning, da tre av sju mal bedomdes ha
god maluppfyllelse. Tidigare undersokning indikerade svag maluppfyllelse for ett av sju mal — i arets
undersokning bedéms en majoritet av malen ha en svag maluppfyllelse. Bedémningen redovisas i tabell 1
nedan.

L For bedémningen God maluppfyllelse kravs att minst 50% av kunderna anger varde 4-5 pa en femgradig
skala pa den frdga som representerar malet. Bedémningen Begransad maluppfyllelse far de mal dar farre an
50% av kunderna anger varde 4-5, men fortfarande dar det ar en stérre andel som svarat varde 4-5 &n varde
1-2. Om det ar en storre andel av kunderna som svarat varde 1-2 an varde 4-5 sa far malet bedomningen
Svag maluppfyllelse.

10359109 « Uppfoljning av Prisdialogen 2024 | 5



Tabell 1. Sammanfattning av maluppfyllelse

VE ‘ Maluppfyllelse ‘ Beddmning

- . . . S
1. Rimlig och férutsédgbar prisutveckling éver tid . m\;?ppfyllelse

God

2. Transparens i prissattning och prisutveckling maluppfylielse

God
maluppfyllelse

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

4. Dialog dar kunderna ges majlighet att paverka fjarrvarmeleverantérens
priséndringar

Svag
maluppfyllelse

Svag

5. Skydd for kunden fran kraftiga prisdkningar maluppfylielse

Svag
maluppfyllelse

6. Utrymme for kunder att kunna paverka utvecklingen av priskonstruktioner

7. Priskonstruktionen som ger kunden ekonomiska incitament till
energieffektiviseringsatgarder som &r riktiga ur ett miljomassigt
systemperspektiv

Begransad
maluppfyllelse
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2 INLEDNING

En val fungerande varmemarknad forutsatter bade valinformerade kunder och leverantérer som 6ppet
redovisar hur de andrar sina priser. Darfor har Riksbyggen, Sveriges Allmannytta och Energiforetagen
Sverige tillsammans tagit fram Prisdialogen — mellan kunder och fjarrvarmeféretag. Prisdialogen ar en modell
som innefattar bade lokal dialog och central prévning av prisandring pa fiarrvarme. Under 2019 tillkom
Fastighetsagarna som part i samarbetet.

Syftet med Prisdialogen &r att stérka kundens stéllning, att astadkomma en rimlig, forutsagbar och stabil
prisandring pa fiarrvarme samt att bidra till ett 6kat fortroende for fjarrvarmeleverantérernas prissattning.
Prisdialogen ar en utveckling och fordjupning av det samarbete som organisationerna presenterade ar 2011.

Prisdialogen har tidigare utvarderats bade av Energimarknadsinspektionen? och pa eget initiativ av parterna3
i syfte att utvecklas och forbattras. Vidare har arliga uppféljningar av Prisdialogen gjorts 2017—2019. Dessa
uppféljningar baseras dels pa& uppfoljning av prisstatistik, dels pa intervjuer med kunder till
fiarrvarmeleverantorer. 2024 ars uppfoljning folier metodmassigt den metodik som utvecklades till 2020 ars
uppféljning och aven tillampades i 2022 ars undersokning. De férandringar som gjordes innebar ett mer
robust resultat och avspeglar det faktum att Prisdialogen vaxt kontinuerligt och dess medlemmar star idag for
en klar majoritet av Sveriges samlade fjarrvarmeleveranser.

Syftet med uppfdljningen &ar att folja hur systemet fungerar och hur uppstallda mal uppnas genom att félja
utvecklingen av kundernas upplevelse av Prisdialogen. Arets uppféljning rér 2024 &rs prisandringar och de
samrad som genomforts under 2023.

2.1 METOD OCH GENOMFORANDE AV UPPFOLJNINGEN

For att kunna folja upp Prisdialogens méaluppfyllelse gors strukturerade telefonintervjuer med ett urval av
medlemmarnas kunder. Prisdialogen har definierat sju delmal:

1. Rimlig, férutsagbar och stabil prisutveckling over tid

Transparens i prissattning och prisutveckling

Tidig avisering av prisandringar for att underlatta hyresforhandlingar och budgetarbete

Dialog dar kunderna ges mojlighet att paverka fjarrvarmeleverantérens 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 miljomassigt systemperspektiv

NogarwDN

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

* Vérde 4-5 = instammer helt/hdg grad
* Vérde 3 = neutral installning
+ Varde 1-2 = instammer inte alls/i 1&g grad

Varde 4-5 bor tolkas som god maluppfyllelse. Fragornas koppling till de olika malen for Prisdialogen
redovisas i tabell 2 nedan.

2 Energimarknadsinspektionen (2016) Utvardering av branschinitiativet Prisdialogen. Ei R2016:05
3 Kontigo (2015) Prisdialogen gor skillnad — utvardering av maluppfyllelse och effekt for samverkan mellan
fiarrvarmeleverantoérer och kunder.
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Tabell 2. Fragorna i undersokningen och dess koppling till Prisdialogens mal

Mal for prisdialogen

Fraga ’ Pastaende

I vilken utstrackning instammer du | Prisandringen var enligt vara forvantningar
i foljiande pastaenden om det

senaste arets prisandring pa Prisandringen har varit rimlig
fijarrvarme?

Mal 1: Rimlig prisandring och
prisandring enligt vara
forvantningar

Prisandringen har meddelats i god tid i

| vilken utstrackning instammer du
forhallande till var verksamhet

i foljande pastaenden om det
senaste arets prisandring pa Vi har fatt tydlig information som gér att vi forstar
fiarrvarme? vad som paverkat prisandringen

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

Prisdialogen utgor ett skydd mot kraftiga

M&l 4 och 5: Prisdialogens prisokningar pa fjarrvarme? (enbart till grupp 1)

paverkan pa pris;a_infjrin.gar Anser du att... Ert deltagande i Prisdialogen har skapat en
och skydd mot prisokningar dialog dar ni har getts méjlighet att p&verka
priséndringsmodellen? (enbart till grupp 1)

Det finns utrymme for er att paverka

Mal 6 och 7: Paverka utformningen av fjarrvarmens prismodell
prismodell och prismodellens

incitament till energi
effektivisering

Anser du att... Fjarrvarmeleverantérens prismodell ger er
incitament att vélja miljdmassigt bra
energieffektiviseringsatgarder

2.2  MALGRUPPER, URVAL OCH SVARSPOPULATION

Malgrupp for undersokningen ar kunder till fjarrvarmeleverantérer inom tva grupper:

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

Syftet med att involvera grupp 2 i undersokningen ar att jamféra kundernas attityder och néjdhet oavsett om
de deltagit i samradsprocessen eller inte. Undersokningen foljer den metodik med avseende pa malgrupper
och urval som utvecklades till 2020 ars uppféljning och aven tillampades i 2022 ars undersokning4. Vid
genomgang av resultatet uppges, for varje fraga dar bada grupperna tillfragades, om det finns en statistiskt
signifikant® skillnad mellan grupperna.

Malet med undersokningen har varit att na 200 kundrepresentanter inom grupp 1 och 300 representanter
inom grupp 2. For grupp 1 naddes totalt 189 svarande och for grupp 2 ar antalet 292 svarande.

For att kunna n& kunder som deltagit i Prisdialogens samrad sammanstélldes i ett forsta steg samtliga
deltagare som angetts pa samradsprotokollen (féretradare for bostadsrattsféreningar samt enskilda
villadgare dar kontaktuppgifter inte kan stkas fram exkluderades). Déarefter rensades materialet fér
dubbletter, dvs personer som deltagit i fler &n ett samrad (ofta representanter for storre fastighetsagare).
Rensningen av dubbletter gjordes slumpmassigt for att inte fa ett systematiskt storre eller mindre urval for
nagon fijarrvarmeleverantor. | ett nasta steg soktes kontaktuppgifter till deltagarna fram genom sokning pa
internet. Totalt identifierades kontaktuppgifter till 401 unika deltagare i Prisdialogen. Nytt for arets
undersokning &r att vi kontaktat deltagare via e-post i de fall vi hittat e-postadress, men inte telefonnummer.

4 Rapporterna finns tillgangliga pa Prisdialogens hemsida: https://www.prisdialogen.se/om-
prisdialogen/prisdialogens-utvardering/

5 En statistiskt signifikant skillnad mellan grupperna innebar forenklat att skillnaderna med stor sannolikhet
inte beror av slumpen. Statistisk signifikans berdknades med ett t-test och 0,95 i konfidensintervall.
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Av de 401 personer som vi hittat kontaktuppagifter till kunde 340 kontaktas via telefon och 61 via e-
postadress. Av dessa har totalt 189 deltagare besvarat enkéaten, vilket ger en svarsfrekvens pa 47 procent
for grupp 1.

Tillvagagangssattet for att identifiera foretag att kontakta och ratt person att tala med i grupp 2, det vill saga
fiarrvarmekunder som inte deltagit i Prisdialogens samrad men som &r kunder till leveranttrer som &r
medlemmar i Prisdialogen, beskrivs dversiktligt i figur 1 nedan.

Figur 1. Tillvagagangssatt for att identifiera och soka kundféretag i malgrupp 2; kunder som inte deltagit i Prisdialogens samrad

" e 3. Avgransning av
1. Relevanta SNI-koder for 2_Avgransning :
identifiering av e foretagsstorlek: Omsattning BTIITET SED ST LIEE

. u ’ som omfattas av
fastighetsforetag >2 MSEK Prisdialogen

6. Screeningsfraga vid
telefonkontakt om (1)
; foretaget ar fjarrvarmekund
frén register till foretag som : 2 Rere g et el sliss : och (2) be att fa tala med

4 _Uttag av telefonnummer

identifieras i steg 1-3 mot grupp 1 den person som &r ansvarig
fér kontakten med

flarrvarmeleverantoren

For att identifiera ett relevant urval av kundforetag gjordes inledningsvis en avgransning till (1) relevanta SNI-
koder (branschkoder) for att identifiera fastighetsagare®; (2) en avgransning till aktiva féretag som omsatte
minst 2 milioner SEK vid senaste arsbokslut for att fA med kunder av en viss betydelse storleksmassigt; samt
(3) avgransning till de kommuner déar Prisdialogens medlemmar levererar fjarrvarme.

| steg 4 hamtades sedan telefonnummer till dessa foretags kontaktpersoner sasom Teknisk chef / Driftchef /
Miljochef / VD samt vaxelnummer. Manga foretag har verksamhet pa flera orter, varfor det finns stora
overlapp av kontaktuppgifter i urvalet. | steg 5 rensades sedan dubbletter till grupp 1 bort frén urvalet.

Déarefter kontaktades féretagen i slumpvis ordning for en avslutande screening i steg 6. Screeningen innebar
att vid telefonkontakt fraga om foretaget ar fjarrvarmekund. Om svaret pa fragan ar nej utgar féretaget fran
undersokningen. Om svaret pa fradgan var ja, ingar foretaget i undersékningen och intervjuaren ber att fa tala
med den person som &r ansvarig for kontakten med foretagets fjarrvarmeleverantor. Totalt har drygt 900
kunder i grupp 2 ingatt i undersokningen och med detta urvalsfoérfarande kunder totalt 292 intervjuer
genomféras med denna kundgrupp. Det ger en svarsfrekvens pa 32 procent for grupp 2; kunder som gj
deltagit i Prisdialogens samradsprocess.

Nedan (tabell 4) ges en sammanstallning pa svarande och svarsfrekvens i undersokningen.

6 En avgransning har gjorts till foretag som i branschstatistiken ar kodade som fastighetsforetag. | denna
grupp ingér foljande SNI-koder: 68201 Uthyrning och forvaltning av egna eller arrenderade bostader; 68202
Uthyrning och forvaltning av egna eller arrenderade industrilokaler; 68203 Uthyrning och forvaltning av egna
eller arrenderade, andra lokaler; 68204 Forvaltning i bostadsrattsféreningar; 68209 Ovrig forvaltning av egna
eller arrenderade fastigheter.
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Tabell 3. Svarspopulation i undersdkningen

Gruppl. Grupp 2. Kunder Totalt
Kunder som som ej deltagit i

deltagit i samrad
samrad
Bruttourval for undersdkningen (antal) 401 903 1304
Antal svarande i undersdkningen (antal) 189 292 481
Svarsfrekvens (andel i procent) 47% 32% 37%

2.2.1 Undersokningens genomférande och resultatredovisning

Undersokningen har i huvudsak genomférts i form av strukturerade telefonintervjuer (fragor med fasta
svarsalternativ) med representanter for kunder i de tvd malgrupperna. Dartill har ett mindre antal personer
som det inte gatt att hitta telefonnummer till, fatt enkaten skickad till sig via e-post. Intervjuerna och
webenkaten har genomférts under november och december 2023.

| flervalsfrdgorna som innehaller en skattning pa en skala 1-5 har de tva lagsta samt de tva higsta
skattningarna aggregerats for 6kad tydlighet i resultattolkning. Resultaten fran samtliga flervalsfragor
redovisas i diagram i denna rapport.

Resultaten fran fragorna med fasta svarsalternativ har i denna rapport sammanstallts med avseende pa
svarsalternativ och malgrupp. De kunder som deltagit i samrad kallas i diagrammen i
resultatsammanstaliningen for "Prisdialogen” och de kunder som inte deltagit i samrad kallas for
"Referensgrupp”.

D& metoden for urval av referensgrupp ar densamma i arets undersékning som i 2022 (och 2020) ars
undersokning kan jamforelser med foregéende ars undersokning goéras. Dock har en frdga om kundernas
installning till antalet samradsmoten med sin fjarrvarmeleverantér tillkommit i arets undersokning. Vidare har
den avslutande fragan i undersokningen om kundernas férslag till férandringar i samradet med sin
fiarrvarmeleverantor forandrats nagot. Den innehdller i arets undersokning ett antal fasta svarsalternativ
samt mojlighet att ge ytterligare forslag utéver de pa forhand givna. For dessa fragor kan inte jamforelser
med tidigare ars undersckningar goras.
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3 RESULTAT FRAN KUNDUNDERSOKNINGEN

3.1 KANNEDOM OM PRISDIALOGEN BLAND FJARRVARMEKUNDERNA

Inledningsvis undersoks kannedomen om branschinitiativet Prisdialogen bland kunderna. Kdnnedomen om
Prisdialogen ar storst bland kunder som deltagit i samradsprocessen (grupp 1). Av dessa kanner 78 procent
val till Prisdialogen (se figur 2). | referensgruppen for Prisdialogen (grupp 2) &r det 27 procent som k&nner till
Prisdialogen val, medan 49 procent inte kanner till Prisdialogen alls. Resultatet i rets undersokning ar likt
resultatet frdn 2022 ars undersokning, med skillnaden att det &r farre i referensgruppen som svarat att de
inte kanner till Prisdialogen i &rets undersokning (tidigare undersokning 58 mot arets 49).

Figur 2. Hur val kénner du till branschinitiativet Prisdialogen?

Prisdialogen 3%

Referensgrupp 49%

W Kanner till Prisdialogen vdl B Har hort talas om Prisdialogen men kdnner inte till i detalj Kanner inte till Prisdialogen

En intressant aspekt att undersoka ar i vilken man det finns en dialog om prisandringar mellan leverantérer
och kunder utanfor Prisdialogens samradsprocess. Denna fraga stalldes till de kunder som inte varit med i
samradsprocessen (se figur 3). 41 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 ar 2024 med sin leverantor. Det ar en hogre andel an i foregdende undersckning
(tidigare undersodkning: 34 procent).

Figur 3. Har ni haft ndgon form av dialog eller diskussion om prisandringar for ar 2024 med er fjarrvarmeleverant6r? (enbart grupp 2,
dvs referensgruppen)

2%

41%

mJa mNej  Vetej
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3.2 UPPFOLJNING AV MAL FOR PRISDIALOGEN

| detta avsnitt foljs kundernas uppfattning om maluppfyllelse for Prisdialogen upp.

3.2.1 Mal 1: Rimlig prisandring och prisandring enligt forvantningar
Det forsta malet for Prisdialogen handlar om rimlig och férutsagbar prisutveckling éver tid.

Utifran resultat i undersdkningen ser vi i Figur 4 att 33 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess (grupp 1) instammer helt eller i hog grad att prisandringen varit rimlig. Denna andel ar lagre
an i 2022 ars uppféljning da motsvarande siffra var 51 procent. Andelen som instammer i att prisandringen
varit enligt férvantningarna ar 41 procent (figur 5), vilket & mer an 20 procent lagre an 2022 ars uppfoljning
(64 procent tidigare &r). Motsvarande andel bland kunderna i referensgruppen (grupp 2) ar 22 procent for
den forsta fragan och 31 procent fér den andra frdgan. Denna relativa skillnad mellan de olika grupperna ar
mindre &n i 2022 ars undersokning pa bada fragorna. | rets undersokning ar skillnaden ungefar 10 procent.
| den tidigare undersokningen, 2022, skiljde det sig mer an 20 procent pa bada fragorna mellan grupperna.
Det ar en statistiskt signifikant skillnad mellan kunder som deltagit i samrad och referensgruppen pa fragan
om prisandringen varit rimlig. Daremot inte en sakerstalld skillnad pa frdgan om prisandringen var enligt
kundens forvantningar.

Figur 4. | vilken utstrackning instammer du i foljande pastdenden om det senaste arets prisandring pa fjarrvarme - Prisandringen har
varit rimlig?

Prisdialogen 44% 1%

Referensgrupp 53%

M Instimmer helt/h6g grad B Neutral Instdimmer ej/ldg grad W Vet ej

Figur 5. | vilken utstrackning instammer du i foljande pastaenden om det senaste arets prisandring pa fjarrvarme - Priséandringen var
enligt vara forvantningar?

[
Prisdialogen 37% 2%
[

Referensgrupp 36%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Instdmmer helt/h6g grad B Neutral Instimmer ej/ldg grad M Vet gj
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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 innebér att det ska finnas en transparens i prissattning och
prisutveckling samt tidig avisering av pris&ndringar for att underlétta hyresférhandlingar och budgetarbete.

Vad galler malet om tydlig information (Figur 6) anger 66 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens
samrédsprocess att de instammer helt eller i hog grad att prisandringen meddelats i god tid och att de fatt
tydlig information, det ar 10 procent lagre &n uppféljningen som genomférdes &r 2022. Gallande det andra
malet — prisandringen har meddelats i god tid i férhallande till var verksamhet — s& ar skillnaden valdigt liten
jamfort med tidigare undersdkning, 74 procent mot 76 procent. For referensgruppen ar motsvarande siffror
36 och 55 procent, vilket ar i nivd med 2022 ars undersoékningen. Det finns en statistiskt signifikant skillnad
mellan de kunder som deltagit i samrad och referensgruppen i Prisdialogen pa fradgan om tydlig information
(Figur 6) och aven om priséndringen meddelats i god tid (Figur 7). | tidigare undersdkning fanns det inte en
statistiskt signifikant skillnad mellan de kunder som deltagit i samrad och referensgrupp avseende frdgan om
priséndringen meddelats i god tid.

Figur 6. | vilken utstrackning instammer du i foljande pastdenden om det senaste arets prisandring pa fjarrvarme - Vi har fatt tydlig
information som gor att vi férstar vad som paverkat prisandringen?

I
Prisdialogen 11% 1%
I

Referensgrupp 40%

B Instammer helt/hdg grad  ® Neutral Instdmmer ej/lag grad MW Vetej

Figur 7. | vilken utstrackning instammer du i foljande pastdenden om det senaste arets prisandring pa fjarrvarme - Prisandringen har
meddelats i god tid i férhallande till var verksamhet?

I
Prisdialogen 10% 1%
I

Referensgrupp 20%

M Instimmer helt/hég grad W Neutral Instimmer ej/lag grad M Vet ej
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3.2.3 Mal 4 och 5: Prisdialogens paverkan pa prisandringar och skydd mot prisékningar
Mal 4 och 5 for Prisdialogen innebér att kunderna ska ges moéjlighet att paverka fjarrvarmeleverantérens
prisandringar genom dialog och att Prisdialogen ska bidra med skydd foér kunden fran kraftiga prisokningar.
Denna fraga stalldes darfor enbart till dem som deltagit i Prisdialogens samrad (grupp 1). 23 procent av
foretagen som deltagit i samradsmoten bedémer att kundernas deltagande i prisdialogen har skapat en
dialog dar de getts mojlighet att paverka prisandringsmodellen (se Figur 8), vilket &r i lagre jamfort med 2022
ars undersokning (39 procent). Vidare anger 26 procent att Prisdialogen sékerstéller att prisforandringar ar i
linje med priséndringsmodellen och darmed utgor ett skydd mot kraftiga prisdkningar (se Figur 9). Det ar
betydligt lagre an foregaende ars undersokning (43 procent).

Figur 8. Anser du att ert deltagande i Prisdialogen har skapat en dialog dar ni har getts mojlighet att paverka prisandringsmodellen?
(enbart grupp 1, kunder med i Prisdialogen)

Prisdialogen 51% 2%

B Instimmer helt/hdg grad B Neutral Instammer ej/lag grad MW Vet gj

Figur 9. Anser du att Prisdialogen utgor ett skydd mot kraftiga prisokningar pa fjarrvarme? (enbart grupp 1, kunder med i Prisdialogen)

Prisdialogen 46%

B Instimmer helt/hdg grad B Neutral Instammer ej/lag grad MW Vet gj
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3.2.4 Mal 6 och 7: Paverka prismodell och prismodellens incitament till
energieffektivisering
Mal 6 och 7 for Prisdialogen innebér att kunderna ska ges utrymme att kunna paverka utvecklingen av
priskonstruktioner (leverantdrens prismodell) samt priskonstruktioner som ger kunden ekonomiska
incitament till energieffektiviseringsatgarder som &r riktiga ur ett miljomassigt systemperspektiv. Figur 10
visar att bland kunderna som deltagit i samradsprocessen ar det 13 procent som anser att de kunnat
paverka sin leverantérs prismodell, lagre an 2022 ars utvardering (19 procent). For 6vriga kunder ar andelen
4 procent, vilket ar lagre jamfort med 2022 ars uppféljning.

40 procent av kunderna som deltagit i samradsprocessen anser vidare att fjarrvarmeleverantorens
prismodell ger incitament att valja de miljomassigt ratta energieffektiviseringsatgarderna (se Figur 11).
Denna fraga stélldes till samtliga respondenter och for referensgruppen ar motsvarande siffra 19 procent.
Skillnaderna mellan grupperna ar statistiskt signifikanta. Resultatet pa denna fraga ar valdigt likt 2022 ars
undersokning.

Figur 10. Anser du att det finns utrymme for er att paverka utformningen av fjarrvarmens prismodell?

Prisdialogen 59%

w
X

Referensgrupp 4% 77%

M Instimmer helt/hég grad W Neutral Instimmer ej/ldg grad M Vetej

Figur 11. Anser du att Fjarrvarmeleverantorens prismodell ger er incitament att valja miljoméassigt bra energieffektiviseringsatgarder?

Prisdialogen 24%

Referensgrupp 34%

M Instdmmer helt/h6g grad W Neutral Instammer ej/lag grad M Vetej
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3.3 KUNDERNAS NOJDHET, FORVANTNINGAR OCH FORSLAG TILL
FORANDRINGAR

| undersokningen stélls aven fragor till kunderna som inte direkt relaterar till Prisdialogens maluppfyllelse.
Det ar frAgor om kundernas nojdhet med sin fjarrvarmeleverantor, forvantningar pa framtida prisutveckling
samt synen pa samrad och forslag till forandringar av samradsmaéten med sin fjarrvarmeleverantor.

3.3.1 De kunder som deltagit i samrad ar mer néjda med sin fjarrvarmeleverantor

Utover fragor som specifikt ror maluppfyllelse for Prisdialogen, sa stalls i undersokningen ocksa fragor om
kundernas ndjdhet med sin fjarrvarmeleverantor. Den totala néjdheten med fjarrvarmeleverantdren ar hogst
bland dem som deltagit i Prisdialogens samradsprocess (se Figur 12) samtidigt som andelen néjda kunder
har minskat jamfért med tidigare ar bland bada grupperna. | den tidigare understkningen uppgav 77 procent
att de var nojda, i arets undersoékning har andelen minskat till 65 procent. Andelen néjda kunder ar hogre
bland dem som deltagit i samradsprocessen &n for gruppen med dem som inte deltagit. Detta &r ett monster
som ar stabilt dver tid i Prisdialogens uppfdljning.

Figur 12. Ar du totalt sett néjd med er fjarrvarmeleverantor?

|
Prisdialogen 10% 1%
|

Referensgrupp 21% 1%

M Instammer helt/h6g grad  ® Neutral Instammer ej/lag grad MW Vetej

3.3.2 Hogst forvantningar pa rimlig och forutsagbar prisutveckling bland dem som deltagit
i samrad
| undersokningen stélls en friga om kundernas framtida forvantningar pa prisutvecklingen for fjarrvarme.
Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fiarrvarme ar hogst bland de kunder som
deltagit i samradsprocessen (se Figur 13). 44 procent av dessa har hdga forvantningar framéver (sex
procent lagre an 2022 ars undersokning). | den andra gruppen svarar nastan hélften att de inte har nagra
sarskilda férvantningar. Resultatet skiljer sig mot tidigare ars undersokningar dar en majoritet uppgav att de
inte hade nagra sarskilda forvantningar. Andelen som har svarat att de har laga forvantningar har okat fran 9
procent till 28 procent bland de kunder som deltagit i samradsprocessen, andelen har dven 6kat for
referensgruppen: fran 18 procent till 28 procent.
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Figur 13. Hur skulle du beskriva dina forvantningar pa att fiarrvarme har en rimlig och foérutsagbar prisutveckling framéver?

Prisdialogen 28%

Referensgrupp 28%

M Hoga forvantningar M Inga sarskilda forvantningar Laga forvantningar

3.3.3 Kunderna som deltagit i samrad ar néjda med antalet moten

Som avslutning redovisas svaret pa en fraga som ar ny for arets undersékning: "Hur ser du pa antalet
samradsmoten med din fjarrvarmeleverantor?”. Bland de som deltagit i samradsprocessen uppgav 89
procent att de tycker att det &r bra som det &r idag samtidigt som 10 procent énskade fler samradsmoten. |
referensgruppen ar svaret annorlunda: mer an en tredjedel (35 procent) uppgav att de énskar fler
samradsmaoten.

Figur 14. Hur ser du pa antalet samradsméten med din fjarrvarmeleverantér idag? Onskar/tycker du...

Prisdialogen

Referensgrupp

2%

M Fler samradsmoten? M Det ar bra som det ar idag? Farre samradsmoten?

3.3.4 Forslag till forandringar och forbattringar for en mer givande samradsdialog

Nytt for arets undersokning ar att som avslutande fraga i intervjuerna stalldes fragan: "Vilken eller vilka
forandring(ar) skulle innebara en mer givande samradsdialog for dig som kund?”. Respondenterna gavs
mojligheten att valja mellan ett antal alternativ samt alternativet "annat”, det var mdjligt att valja flera
alternativ. Respondenterna som valde alternativet annat fick méjligheten till fritextsvar for att specificera vad
de ser for potentiella forbattringar.

Bland de som deltagit i samradsprocessen uppgav 19 procent att fjarrvarmebolaget bor bli battre pa att bjuda
in till dialog, i referensgruppen var motsvarande andel 48 procent.

Figur 15 visar svaren pa den sista frdgan uppdelat pa de som deltagit i samradsprocessen och
referensgruppen. Vidare presenteras vilka olika typer av fritextsvar som uppgavs.
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Figur 15. Vilken eller vilka forandring(ar) skulle innebara en mer givande samradsdialog for dig som kund?
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Tva genomgéaende manster framtrader bland fritextsvaren: dels lyfter flertalet respondenter fram vad de
uppfattar som avsaknaden av dialog: "Det priméra ar att namnet prisdialog ar missvisande, det ar mer
information och man borde 6ppna upp for dppet samtal och dialog, det &r det jag hort av vara medlemmar”.
Dels lyfter ett antal fram det faktum att det rdder en monopolsituation pa fiarrvarmemarknaden och att det
darmed inte finns nagon stérre maojlighet att de som kund kan paverka: | dagslaget har vi liten mgjlighet att
paverka. Monopolverksamhet.”.

3.4 SUMMERING AV RESULTAT

Arets uppféljning av Prisdialogen som rér 2024 ars prisandringar visar évergripande att den positiva
installningen till Prisdialogen minskar hos kunderna, jamfort med tidigare undersdkningar.

Ett genomgaende monster i undersokningen ar dock fortfarande att de kunder som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess uppvisar en mer positiv attityd i forhallande till malen med Prisdialogen, jamfort med de
kunder som inte deltagit. De kunder som deltar i Prisdialogens samrad ar ocksa mer nojda som helhet med
sin fjarrvarmeleverantdr an évriga kunder och har en mer positiv installning till den framtida prisutvecklingen
pé fjarrvarme. Detta monster aterfinns aven i tidigare ars undersokningar. Arets undersékning visar pa att
noéjdheten, bland bada grupperna, tydligt har minskat och att en betydligt mindre andel angav att de var
nojda eller att se prisférandringarna som rimliga.

Undersokningen visar vidare att kAnnedomen om Prisdialogen (som vantat) &r klart storst bland de kunder
som deltagit i Prisdialogens samradsprocess. 78 procent av de kunder som deltagit i samradsprocessen
uppger att de kanner till Prisdialogen vél. Motsvarande andel bland kunder som inte deltagit i
samradsprocessen (men ar kunder till leverantérer som ar medlemmar) ar 27 procent. Kannedomen om
Prisdialogen ar ungefar densamma som i 2022 ars undersokning for de som deltagit i samradsprocessen
men har 6kat bland kunder som inte deltagit i samradsprocessen med nastan 10 procent.

3.4.1 Uppfoljning mot Prisdialogens mal
Arets undersokning visar att 33 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samrédsprocess instammer
helt eller i hog grad att prisandringen varit rimlig, vilket ar betydligt lagre &n i 2022 ars uppféljning (18 procent
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lagre). 41 procent instammer i pastaendet om att prisandringen varit enligt forvantningarna, aven denna
andel har sjunkit (23 procent lagre). Resultatet foér de som deltagit i Prisdialogens samradsprocess ar hogre
an for de kunder som inte deltagit. Det finns en statistiskt signifikant skillnad mellan de kunder som deltagit i
samrad och referensgruppen i Prisdialogen pa frdgan om rimlig prisandring. Daremot inte en sakerstalld
skillnad pa frdgan om priséndringen var enligt forvantan.

66 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess instammer helt eller i hog grad att de
fatt tydlig information och 74 procent att prisandringen meddelats i god tid. Det ar 10 procent lagre jamfort
med resultatet frdn 2022 ars uppféljning gallande tydlig information. Skillnaden mellan de kunder som
deltagit i Prisdialogens samrad och de kunder som inte gjort det ar pataglig och skillnaden &r statistiskt
signifikant mellan grupperna pa bada fragorna.

26 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att Prisdialogen utgor ett skydd
mot kraftiga prisokningar, vilket kan jamféras med 43 procent i 2022 ars undersotkning. 23 procent anser att
Prisdialogen skapat en dialog dar man kan paverka prisforandringsmodellen, vilket &r en tydlig minskning
jamfort med 2022 ars undersokning da andelen var 39 procent.

13 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att det finns utrymme att paverka
utformningen av fjarrvarmens prismodell. Det &r 6 procentenheter lagre 4n 2022 ars utvardering.
Motsvarande siffra for referensgruppen ar 4 procent.

40 procent av kunderna som deltagit i Prisdialogens samradsprocess anser att deras prismodell ger
incitament att valja miljomassigt bra energieffektiviseringsatgarder, vilket & samma andel som i 2022 ars
undersokning. Det ar betydligt hogre @n vad de svarande i referensgruppen anser om samma fraga och
skillnaden &r &ven statistiskt signifikant.

3.4.2 Kundernas no6jdhet, férvantningar och forslag till férandringar

Den totala néjdheten med fjarrvarmeleverantdren &r klart hdgre bland kunderna som deltagit i Prisdialogens
samradsprocess jamfort med den grupp som inte deltagit. Nojdheten bland dessa kunder har minskat jamfort
med tidigare ars undersckningar.

Forvantningarna pa en rimlig och forutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme ar hogst bland de kunder som
deltagit i Prisdialogens samradsprocess. Det nastan 20 procent stérre andel jamfort med referensgruppen
som har svarat att de har héga forvantningar pa en rimlig och férutsagbar prisutveckling pa fjarrvarme.

De kunder som inte deltagit i Prisdialogens samradsmaten, énskar i betydligt storre utstrackning fler
samradsmoten med sin fjarrleverantor an idag. Enbart 10 procent bland de som deltagit i samradsprocessen
uppgav att de onskar fler samradsmoten.
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