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STROMSELSKAPENE 2023

Hva svarer stremkundene ndr de
far sette karakter pd sine
strgemleverandgrer?
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Hvor forngyde er stremkundene

rundt om i Norge?

| lgpet av 2022 nadde stremprisene historisk heye
nivéder i nesten hele Norge, og energikrisen gjorde
strem til et hgyaktuelt tema ute i husholdningene og i
bedriftene. Dette farte til at strempriser og stremavtaler
ble diskutert i langt st@rre grad enn fgr, og begrepet
«dusjindeks» ble et allment begrep. Fjorarets EPSI
studie viste at bade kompetansen om og
engasjementet rundt stremmarkedet og stremavtaler
styrket seg betraktelig i befolkningen.

| &r er statusen en ganske annen. Tall fra SSB viser at
kraftprisen i snitt var 400% heyere da fjorarets studie
ble gjennomfert. Men hvilken effekt har denne
utviklingen hatt pa kundenes tilfredshet med
kraftleveranderene? Er kundene blitt mer eller mindre
fornpyde med stremselskapene sine? Og har
engasjementet rundt strem svekket seg? Vi har
intervjuet nesten 3000 privat- og bedriftskunder rundt
om i Norge for & avklare dette.

Stabilt blant husholdningene, mens

bedriftene er mer forngyde

Arets undersokelse viser at privatkundene i snitt er
omtrent like tilfredse som pa samme tid i fjor.
Lojaliteten ligger ogsa pa stedet hvil, og som i fjor sa
svarer hver femte stremkunde at de vurderer 3 bytte
stremleverandgr. Underliggende tall viser dessuten at
engasjementet og interessen for strem har avtatt. Det
er i ar NTE som inntar topplasseringen i denne
malingen, med Tibber hakk i hel.

For bedriftsmarkedet viser arets maling at
kraftleveranderene har klart & snu en negativ trend.
Etter to & med klar tilbakegang, er tilbakemeldingene i
arets maling langt mer positive. Analysen avdekker at
tilfredsheten blant bedriftene i sterre grad er drevet av
stremprisen og verdi for pengene enn hva vi ser i
privatmarkedet. Det er de mindre og mer regional
kraftleveranderene som samlet sett far det bedte
tilbakemeldingene fra bedriftskundene.

FIGUR 1 Kundetilfredsheten i strembransjen 2010-2023
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Hva er status blant privatkundene?

Arets méling av kraftselskapene i Norge er den 14. i
rekken, og samlet sett er husholdningene i Norge cirka
like tilfredse med sine stremleverandgrer som i fjor. Til
tross for dette ses det en del underliggende endringer i

direkte konsekvens av at strgmselskapene
kommuniserer mindre rundt dette eller om temaet er
mindre relevant for kundene nd som prisene har
normalisert seg er uklart. Svaret er kanskje bade - og,

kundeopplevelsen. Overordnet vurderes men viser at det her er et mulighetsrom for
servicekvaliteten og  kommunikasjonsjobben til  stremselskapene.
leverandgrene som darligere enn i fjor, mens

stremavtalene kundene har og tilhgrende fakturering
far bedre tilbakemeldinger.

Mindre interaksjon mellom leverander og
kunde

Fjorarets undersgkelse viste at god og hyppig
kommunikasjon fra stremleverandgrene ut mot kundene
var med pa & holde kundene oppmerksomme péa alt
som skjedde i strammarkedet, og er sann sett bidro til &
begrense effekten de historisk hgye stremprisene
kunne ha hatt pa tilfredsheten. Rekordmange mottok
informasjon fra sine strgmselskaper om blant annet
stremstatte og stremsparetips. Status i ar er derimot at
andelen kunder som svarer at de har mottatt
informasjon fra sin stremleverander har gatt ned. De
som mottar informasjon er fortsatt tydelig mer
forneyde, men vi ser altsd at andelen kunder som
fanger opp dette er tydelig redusert. Eksempelvis ses
det i ar at 49% oppgir at de har mottatt tips om
stremsparing, mot 61% i fjor. Hvorvidt dette er en

Er stream fortsatt hay-interesse?

De senere arenes diskusjoner rundt ugunstige
stremavtaler og hgye strempriser har fort til at flere har
satt seg inn i og tatt kontroll over sin egen situasjon og
forbruk. Malingene fra EPSI har tidligere vist at mange
kunder ikke hadde noen formening om hva deres
stremforbruk var. Dette endret seg drastisk i lgpet av
fjoréret pa grunn av de heye stremprisene. Da oppga 9
av 10 stremkunder i EPSI malingen at de hadde
kjiennskap til sitt stremforbruk. Arets maling viser at
langt faerre na oppgir & ha kontroll pa dette. Det at 34%
svarer «vet ikke» pé dette sporsmélet betyr at
resultatet er tilbake pa mer «normale» nivaer.

Det virker til at fjordrets energikrise tvang
stremforbrukerne i langt sterre grad til & sette seg
skikkelig inn i sitt kundeforhold, og strem ble en snakkis
rundt om i de norske hjem. | ar derimot, i trdd med at
prisene har falt betydelig, er det feerre av oss som
tenker pa strempriser og stremavtaler, og det store
stremengasjementet har avtatt.

FIGUR 2 Andel kunder som oppgir at de ikke vet FIGUR 3 Andel som har mottatt
hvilken stremavtale de har informasjon siste daret
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NOKKELTALL Stremstudien privatmarked 2023

Av kundene oppgir at de har en

6 70/ Spotprisavtale med leveranderen
0 sin.

Av kundene oppgir at de kjgper

14% strem med sakalt

opprinnelsesgaranti.

Allikevel er det viktig a legge til at de aller fleste
stremkundene oppgir at de vet hvilkken type
stremavtale de har. Som i fjor svarer 9 av 10 at de vet
hvilken strgmavtale de har, noe som er tydelig hgyere
enn for noen ar tilbake. Dette vitner om at bevisstheten
rundt kundeforholdet fortsatt er god. Analysen viser
dessuten at stremkundene i snitt i sterre grad enn far
opplever at avtalen de har passer deres behov, noe
som naturligvis er positivt for kundetilfredsheten.

NTE pd topp, NorgesEnergi p& bunn

| drets studie er det NTE som kommer best ut nar det
gjelder kundetilfredshet. NTE er ogsé selskapet som
kan skilte med den sterste forbedringen fra i fjor.
Kundene til NTE opplever at strgmavtalene deres er
mer attraktive og mer konkurransedyktig pa pris enn

FIGUR 3 Stremleveranderer privatmarked 2023

NTE I 72,7
Tibber I 72,4
Ishavskraft I 70,9
@vrige leverandgrer I 70,0
Gudbrandsdal Energi .- 69,7
Lyse e 67,8

o) Opplever at leverandgren har
5 5 /o informert om stremstetten pa en
god méte.

0 Av kundene har veert kunde i
2 3 /o samme stromselskap i 10 ar eller
lengre

hva tilfellet var i fjor. Samlet sett framstar NTE som et
sveert palitelig stremselskap som det er enkelt &
forholde seg til, og som tar sitt samfunnsansvar pa
alvor.

Tett bak NTE finner vi Tibber, og et resultat pa 72,4 er
en tiloakemelding som match’er det malingen viste i
fjor. Tibber-kundene opplever i ar at
faktureringsrutinene har forbedret seg markant, og
Tibber vurderes fortsatt som det stremselskapet med
de mest konkurransedyktige prisene.

Nederst i arets undersgkelse finner vi NorgesEnergi.
Mange kunder hos NorgesEnergi svarer at de er usikre
pa om strgmavtalen de har i dag er den rette for dem
og ettersper mer relevant kommunikasjon fra selskapet.

MEST TILFREDSE
PRIVATKUNDER

STRGMSELSKAP

Bransjesnitt I 67,1
A Strom I 66,1
Fjordkraft I 65,3 *@vrige inkluderer blant annet

Fortum I 63,4

selskaper som Wattn, Polarkraft,
Ustekveikja Energi og Motkraft

NorgesEnergi I 61,7
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Hva er status blant bedriftskundene?

Arets maling viser at bedriftskundene er langt mer
tilfredse med sine stremleverandgrer enn hva som
var tilfellet i fjor. En kundetilfredshetsskar pa 66
markerer et tydelig loft fra fjoraret, hvor malingen var
pa sitt svakeste niva i undersgkelsens historie.

| likhet med hva analysen av privatmarkedet viser,

maler det ogsd en markant bedring i
produktkvaliteten i form av at stremavtalene
samsvarer bedre med bedriftenes  behov.

Faktureringsprosessen oppleves som smidigere, og
flere bedrifter opplever at det er lett & ha oversikt
over bedriftens stremforbruk enn hva tilfellet var i
fior. Videre har bedriftenes lojalitet ovenfor sine
stremleverandgrer styrket seg, og andelen som
vurderer 3@ bytte leverander er lavere. Bedriftene
etterlyser allikevel mer oppfelging og proaktivitet
samt mer informasjon om det som pavirker
kundeforholdet.  Dette er i trdd  med
tilbakemeldingene fra fjorarets maling, og viser at
dette fortsatt ber veere et av fokusomradene i tiden
som kommer.

Kundeansvarlig eller ei?

Cirka hver tredje bedrift oppgir at de har en egen
kundeansvarlig hos stremleverandegren. De
bedriftene som har fast kontaktperson har historisk
sett veert mer tilfredse med sin leverander. Dette er
ogsa tilfellet i &r, men det interessante er at det er

67,2
66,1 I

2020

FIGUR 4 Konkurransedyktig pris?

m Bedriftsmarked
m Privatmarked

bedriftene som ikke har en egen kundeansvarlig er
blitt mer forneyde over det siste aret. Dette
kundesegmentet opplever en spesielt stor bedring i
produktkvaliteten i form av at stremavtalen na, i
stgrre grad enn i fjor, passer deres behov.

Prispersepsjonen har endret seg

Det kommer tydelig frem i malingen at bedriftene i ar
opplever & f& mer verdi for pengene. Herunder
spesielt vurderingen av strgmavtalen de har i forhold
til det de betaler og hvor konkurransedyktige de
opplever at stremleveranderene er pa pris. Samlet
sett er prispersepsjonen tilbake p& nivaer som

malingen viste hgsten 2021.
Starrelse og stramforbruk spiller en rolle

Undersekelsen viser i ar som i fjor at det er de
storste bedriftene (+20 ansatte) som er mest
tilfredse med sine stremleveranderer. Det er ogsa
hos disse bedriftene kundetilfredsheten har steget
mest sammenlignet med fjoraret. | tillegg til dette
viser analysen at bedriftene som bruker mye strgm
(over 1 GWh) er tydelig mer forngyde enn andre
bedriftskunder. En forklaring pa dette, i tillegg til det
endrede prisbildet i markedet, er at store bedrifter
og de som forbruker mye stregm, i sterre grad enn
andre bedrifter blir fulgt opp og holdt godt informert
om ting som pavirker deres kundeforhold.
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NOKKELTALL Strem bedriftsmarkedet 2023

14%
53%

Kjeper strom med sakalt
opprinnelsesgaranti

Opplever at stremselskapet har
informert om stremstetten pa en
god mate. Opp 15%-poeng fra i
fjor.

De mindre selskapene pd topp, Fjordkraft pd
bunn

Det er gruppen «gvrige leverandgrer» som kommer
ut pa topp i arets maling. Dette er en gruppe
bestaende av en mengde kraftselskaper som blant
annet ENEAS, Polarkraft, Ishavskraft og Wattn.
Samlet sett lykkes disse aktgrene godt med & tilby
attraktive stremavtaler og & gi kundene den

oppfalgingen de gnsker.

Best blant de navngitte aktegrene finner vi NTE. |
bedriftsundersgkelsen (som i privatundersgkelsen)

Oppgir at de har mottatt
informasjon fra leverandgren sin
det siste halvaret.

50%
53%

Har lastet ned strem-appen til
leverandaren sin. Disse kundene
er ogsa mer tilfredse totalt sett.

lykkes NTE med & skape gode kunderelasjoner. NTE
har en god lokal tilherighet, og er dyktig pa a vaere
proaktive ut mot kundene sine, noe som bidrar til at
de foler seg godt ivaretatt.

Det er i ar Fjordkraft som fér den svakeste
tilbakemeldingen i denne undersgkelsen. Mens
Fortum gjer et solid byks fremover, ligger
tilfredsheten pa stedet hvil for Fjordkraft sin del.
Kundene til Fjordkraft opplever at stremavtalene har
blitt bedre, men ettersper mer oppfelging og
informasjon, og totalt sett framstar Fjordkraft som
mindre kundeorientert enn sine konkurrenter.

Figur 5 Stremleveranderene bedriftsmarked 2023

@vrige leverandegrer
NTE

Entelios

Lyse

Bransjesnitt

Fortum

Fjordkraft

., 697
I, 68,4
I, 67.1
I, 66.0
A 65,9
I 2.7
I 0.5

*@vrige inkluderer blant annet
selskaper som ENEAS,
Polarkraft, Ishavskraft og Wattn
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@nsker du mer innsikt fra studien?

Denne sammendraget er en oppsummering av en stgrre datainnsamling blant 3000
stremkunder. Undersgkelsen omfatter en rekke spgrsmdl som omfatter hele
kundeopplevelsen, samt en god del kvalitativ informasjon gjennom fritekstsvar.

Den komplette bransjerapporten gjares tilgjengelig i en interaktiv dashbordlgsning hvor
du som kunde fér tilgang pd resultater pd alle sparsmal, historisk utvikling, fritekstsvar og
mulighet for & sammenligne med andre aktgrer i bransjen.

@nsker du mer innsikt og detaljerte tall per akter i undersakelsen, eller kanskje din bedrifts
helt unike kundeundersgkelse tilpasset ditt selskap eller din bransje? Ta gjerne kontakt

med 0ss:

Kontakt:

Fredrik Hast, Daglig leder Sindre Brochmann, Senior forretningsutvikler
fredrik.host@epsi-norway.org sindre.brochmann@epsi-norway.org

+47 48 86 76 01 +47 45 87 0192

Om studien

Feltarbeidet er gjort av Norstat Norge/EPSI i perioden fra 22. september til 12. november. Totalt er det
gjennomfart 1941 intervjuer med privatkunder i alderen 18-85 é&r. | bedriftssegmentet er det
gjennomfart knappe 1018 intervjuer med bedrifter med én ansatt eller flere.

Kundetilfredsheten méles p& en skala mellom 0-100. Generelt sett s& har bransjer og bedrifter med en
kundetilfredshetsskér under 60 store vanskeligheter med & motivere kundene til & bli, mens resultater
over 75 peker pé en sterk relasjon mellom leverandgr og kunde.

@nsker du & lese mer om EPSI kan du gjgre det her: Om EPSI

@nsker du & lese mer om hvordan vi méler kundetilfredshet finner du dette her; Om kundetilfredshet



https://www.epsi-norway.org/om-oss/
https://www.epsi-norway.org/innsikt/kundetilfredshet/
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