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Titel: Kundvirdering av tjanster pa G6teborg Energi AB
Forfattare: David Nordlund
Handledare: Christian Ax

Bakgrund: Det har blivit allt vanligare att betrakta foretag som en virdekedja bestiende av
olika aktiviteter, var och en med syftet att skapa virde for foretagets kunder. Det virde som
kunden erhaller i slutet av virdekedjan —kundvirdet, 4r summan av det virde som de
ingaende aktiviteterna skapat med avdrag for den motprestation kunden har gjort for att
erhalla produkten eller tjansten. For foretaget dr det darfor en konkurrensfordel att erbjuda
sina kunder ett hogt kundvirde samtidigt som det forbrukar minimalt med resurser for att
producera det. De senaste arens missnéje med elmarknadens aktorer 1 allmédnhet har gjort att
frigan om kundvirde dr hogst aktuell for dessa. Studien utfores 1 samarbete med Géteborg
Energi i avsikt att utvirdera vissa nuvarande tjdnster samt forslag pd framtida tjdnster med
avseende pa effektivt kundvarde.

Problemformulering: Kan kundundersékningar anvindas av Goteborg Energi for att
identifiera specifika atgirder som genererar effektivt kundvirde?

Syfte: Uppsatsen syftar till att utvirdera vissa av Goteborg Energis tjdnster med avseende pa
deras forutsittningar att skapa effektivt kundvirde.

Avgrinsningar: Studien avgrinsas till Goteborg Energis elndtkunder boende i ligenhet
inom Goteborgs kommun i aldern 30 till 50 ar.

Metod: Datainsamling har skett genom att en postenkit skickades ut till 398 av Go6teborg
Energis kunder dar de ombads virdera en del befintliga tjanster samt forslag pa nya. De 195
svar som inkommit pa enkitundersékningen har analyserats utifran en referensram dar
tyngdpunkten utgors av relationen mellan det kundvirde som kunderna upplever av en tjinst
och den kostnad som Goéteborg Energi uppbir f6r att tillhandahalla tjansten. Utifran detta
rangordnas tjansterna med avseende pa effektivt skapande av kundvirde.

Slutsatser: Studien visar att effektivt kundvirde kan skapas genom att inféra fjirravldsning
och halvarsvis distribution av statistik 6ver kundernas elférbrukning samt genom att f6rma
kunder som idag betalar via traditionell pappersrakning att Gverga till att betala via e-faktura
och i andrahand via autogiro. Ovanstaende pavisar att specifika atgarder for att skapa
effektivt kundvirde kan identifieras genom kundundersékningar.

Forslag till fortsatt forskning: Sittet att beridkna kostnaden dr avgorande for utfallet vid
anvindning av effektivitetsmatrisen. Det ér logiskt att kostnadsdefinitionen skiljer sig at
beroende pa matrisens avsedda anvindningsomrade. Det vore dirfor intressant att studera
hur kostnaden kan definieras i olika situationer, vilka effekter det far pa matrisens utfall samt
hur detta kan uttryckas 1 en limplig skala.
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Background: It has become increasingly common to consider enterprises as value-chains
comprising of a number of activities, each activity being aimed at creating value for the
enterprise’s customers. The value that the customer perceives at the end of the value-chain
equals the sum of the value created by each participating activity minus the cost and effort
put in by the customer in order to obtain the product or service. For a firm it is a
competitive advantage to deliver a high customer-perceived value if it can be produced at a
low cost. In recent years general dissatisfaction with the operators of the Swedish electricity-
market has actualized the matter of customer-perceived value. The study is conducted in co-
operation with Goteborg Energi and aims at evaluating some of the existing services and
suggestions for future services bearing upon creation of efficient customer-perceived value.

Research problem: Could Go6teborg Energi identify specific measures to create efficient
customer-perceived value through customer-surveys?

Aim: The aim is to evaluate the ability of certain services provided by Goteborg Energi to
create efficient customer-perceived value.

Delimitations: The study is limited to customers of G6teborg Energi in the age of 30 to 50
years living in flats within the municipality of Géteborg.

Methodology: The collection of data was conducted as a postal survey in which 398
customers of Goteborg Energi were asked to evaluate some of the existing services and
suggestions for future services. Out of the 398 asked, 195 responded. Their answers were
analysed in order to identify the perceived customer-delivered value of each service.
Thereafter the quota between the perceived customer-delivered value of each service and the
cost of delivering it were calculated. This permitted the services to be ranked regarding the
delivered customer value per amount of resources spent to do so.

Conclusions: The study identifies implementation of remotely-read electricity-meters in
combination with an offering of electricity-consumption statistics and a further use of
electronic billing as measures to create efficient perceived customer-delivered value. By
doing so, the study clearly shows that G6teborg Energi can use customer-surveys to identify
specific measures to create efficient customer-perceived value.
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Contexte: Il est devenu de plus en plus commun de considérer des entreprises comme des
chaines de valeurs comportant un certain nombre d'activités, chaque activité étant visée
créant de la valeur pour les clients de I'entreprise. La valeur que le client percoit a I'extrémité
de la chaine de valeur égale la somme de la valeur créée par chaque activité participante
moins le cout et 'effort que le client a da donner pour obtenir le produit. Pour une
entreprise c'est un avantage concurrentiel de fournir une valeur-percue a la clientele élevée
sl peut étre produit a moindre cout. Le mécontentement général des années récentes en ce
qui concerne les opérateurs du marché de I’électricité suédois a actualisé le sujet de la valeur-
percue 4 la clientele. L'étude est réalisée en coopération avec Géteborg Energi et vise a
évaluer certains des services existants et donner des suggestions pour des services plus
efficaces.

Probléme de la recherche: Est-ce que Goteborg Energi a-t-elle pu identifier des mesures
spécifiques pour créer de la valeur-percue 4 la clientéle en travaillent avec des sondages?

But: Le but est d'évaluer les capacités de certains services fournis par Géteborg Energi pour
créer la valeur-percue par la clientele.

Délimitations: L'étude est limitée aux clients de G6teborg Energi dans I'age de 30 a 50 ans
vivant a appartements dans la municipalité de Goteborg.

M¢éthode: La collecte des données a été conduite comme une enquéte postal dans lequel 398
clients de Goteborg Energi ont été invités a évaluer certains des services et des suggestions
existants pour de futurs services. Hors des 398 demandé, 195 ont répondu. Leurs réponses
ont été analysées pour identifier la valeur client-livrée percue de chaque service. Ensuite la
quote-part entre la valeur client-livrée percue de chaque service et le cout de le fournir ont
été calculées. Ceci a permis aux services d'étre rangés concernant la valeur fournie de client
par quantité de ressources dépensées pour faire ainsi.

Conclusions: L'étude identifie 'implémentation des compteurs de électricité distance-a-lire
combinée avec une offre des statistiques de consommation de électricité et a augmenté
l'utilisation de factures électronique comme mesures pour créer valeur client-livrée percue
efficace. En faisant ainsi, 'étude prouve clairement que Goteborg Energi peut employer
client enquétes pour identifier des mesures spécifiques de créer valeur client-percue efficace.
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Inledning

1. Inledning

I det forsta kapitlet ges en bakgrundbeskrivning av dmnesomradet. Darefter filjer uppsatsens
problemdiskussion och problemformuleringar. V'idare klarliggs uppsatsens syfte, avgrinsningar samt
vdsentliga begrepp. Avslutningsvis redogors for uppsatsens disposition.

1.1 Bakgrund

Inom ekonomistyrningen har processorientering kommit att spela en allt viktigare roll under
senare ar. Processtyrning syftar till att utveckla foretagets verksamhet genom att sitta kunden
1 centrum. En av grunderna édr idén om foretaget som virdekedja. (Ax et al, 2002) Begreppet
virdekedja introducerades av Michael Porter och innebir att olika aktorer, 1 tur och ordning,
tillfér virde dnda fram till konsumenten i kedjans slut (Normann, 2001). Aktorerna kan
aterfinnas savil inom ett och samma foretag som inom foretag som samarbetar. Oavsett
vilket sd utfor aktorerna de aktiviteter som tillsammans utgor vardekedjan. Summan av dessa
aktiviteter ligger till grund f6r det kundvirde som produceras av virdekedjan.

Kundvirde definieras av Ax et al (2002) som skillnaden mellan kundférvirv och
kunduppoffring. Kundférvirvet 4dr vad kunden erhaller vid anskaffning medan
kunduppoffringen dr kundens motprestation. Kundvirde kan mitas i savil monetira matt
som det kundvirde som kunden upplever sig mottaga. Skillnaderna mellan upplevt och
ekonomiskt kundvirde kan variera kraftigt. Diskrepansen beror pa hur vil kunden kidnner de
monetira virdena av sitt kundférvirv och sin kunduppoffring. Oavsett vilket matt man
viljer sa kommer kunden att agera utifrain det kundvirde som hon upplever sig fa. Det gor
att upplevt kundvirde 4r det matt som i de flesta fall 4r mest anvindbart'. Det dr ocksa
upplevt kundvirde som uppsatsen hidanefter kommer att fokusera pa.

Att leverera ett hogt kundvirde till sina kunder ar ett sitt att konkurrera, och pa sd sitt agera
effektivt (Burenius och Lindstedt, 2003). Graden av effektivitet beror dock pa foretagets
kostnad for att leverera kundvirdet. (Karlof, 1997) Foretagen bor alltsa strava efter att
leverera ett sa hogt kundvirde som moijligt till sa lag kostnad som moijligt. Eftersom upplevt
kundvirde dr 1 hogsta grad subjektivt dr det inte helt ldtt att relatera till ett objektivt matt som
kostnad. En metod dr att sitta kostnaden i relation till kundvirdet i en effektivitetsmatris.
Produkten placeras da i en matris dir dess y-koordinat uttrycker dess kundvirde och dess x-
koordinat den resursitging som krivts for att producera kundvirdet. Forhallandet mellan
kundvirde och resursitgiang utrycker produktens effektivitet vilken framgir av dess placering
1 effektivitetsmatrisen. Effektivitetsmatrisen sa som den anvinds i studien diskuteras av
Karlof (1997).

Effektivitetsmatrisen dr virdefull som ekonomistyrningsverktyg dirfér att produkternas
genererade kundvirde respektive kostnad framkommer. Pa sa sitt kan olika produkters
effektivitet, mitt som relationen mellan kundvirde och kostnad, rangordnas. Utifran detta
identifieras produkter som genererar hogt respektive ligt kundvirde i1 forhallande till

1 . .. . . o . . . . .
Det ekonomiska kundvirdets anvindningsomréade ligger frimst inom nationalekonomin.
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kostnaden. Genom att fokusera pa de produkter som idr mest effektiva kan foretaget leverera
ett hogre kundvirde till sina kunder och pa sa sitt stirka sin position. Eventuellt kan ocksa
vissa ineffektiva produkter omarbetas eller helt avskaffas, vilket frigér resurser som kan
anvindas mer effektivt.

1.2 Problemdiskussion

Enligt branschorganisationen Svensk Energi genomférdes 1996 ars avreglering av
elmarknaden alltfor snabbt for att de nédvindiga rutinerna skulle hinna utformas. Det har
medfort att leverantorsbyten inte alltid administrerats felfritt och med tillricklig snabbhet.
Manga kunder upplever ocksd svarigheter att forsta sina fakturor. Sammantaget har de
senaste drens forindringar gjort att elmarknadens aktorer fatt utsa kritik, som enligt Svensk
Energi till viss del ar berattigad. (www.svenskenergi.se, I & www.stem.se, IV)

De arliga kundundersékningarna som genomférs av Svenskt Kvalitetsindex (SKI) placerar
aktorerna pa elmarknaden pé en 23:e plats nir de vinder sig till privatkunder och pa en 24:e
plats nir de vinder sig till foretag. Listan innehéller totalt 29 poster. Den indexerade
kundnojdheten fér hela ekonomin dr enligt SKI:s metod 66,6 for ar 2004 medan
elmarknadens aktérer” presterar en kundnéjdhet motsvarande 61,0 bland privatpersoner och
58,0 bland foretag. Toppnoteringen stir forskoleverksamheten f6r (74,4) medan posttjanster
till privatpersoner hamnar i botten med en kundnoéjdhet om 49,6. SKI anger som en
tumregel att en notering pa 60 eller ligre indikerar allvarliga problem med kundnéjdheten’.
(Svenska Dagbladet 28 feb 2005)

Att generera mer virde for sina kunder dr ett sitt att stirka sin konkurrenskraft (Burenius
och Lindstedt, 2003). Ett foretag som har som malsittning att leverera mer kundvirde
riskerar dock att 6ka sin kostnadsmassa allt f6r mycket, och dirmed férsimra sin effektivitet
(Karlof, 1997). Det betyder inte att malsattningen dr dalig, bara att den maste kombineras
med god ekonomistyrning. Genom att sitta kundvirdet i relation till kostnaden for att skapa
det framkommer vilka tjanster som levererar mest kundvirde i férhallande till sin kostnad.

Mot bakgrund av situationen pa den svenska elmarknaden anser jag det vara intressant att
undersoka om dess aktorer skulle kunna stirka sin position bland sina kunder genom att
skapa effektivt kundvirde. Fragan dr av saval akademiskt som praktiskt intresse da dven
Goteborg Energi finner den hogst aktuell. For att praktiskt kunna genomfdra detta avgransas
studien till Goteborg Energi och deras verksamhet som elnitbolag.

1.3 Problemformulering

I syfte att undersoka potentialen f6r G6teborg Energi att i hdgre utstrickning skapa effektivt
kundvirde formuleras foljande fragestillning:

» Kan kundundersokningar anvindas av Goteborg Energi for att identifiera specifika
atgirder som genererar effektivt kundvirder

Hir avses nitbolag och elleverantérer tillsammans.
8 For mer information se: http:/ /www kvalitetsindex.se
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1.4 Syfte

Uppsatsen syftar till att utvirdera vissa av Goteborg Energis tjanster med avseende pa deras
forutsittningar att skapa effektivt kundvirde.

1.5 Avgransningar

Studien genomférs bland Goteborg Energis elndtkunder boende 1 ligenhet inom Géteborgs
kommun i aldern 30 till 50 ar.

1.6 Begreppsdefinitioner

» Elleverantor: Hir avses en juridisk person vars kunder ir slutanvindare av el. En
elleverant6r kan sjilv producera den el som siljs eller kopa in el f6r vidareforsiljning.

» Elmarknad: Med begreppet avses hir den marknad pa vilken konsumenter kan
kopa el. De marknadsplatser dir elhandelsbolag handlar med varandra innefattas
alltsd inte.

» Konsument/Kund: Om inget annat anges avses privathushall.

» Kundvirde: Hir avses upplevt kundvirde, d.v.s. det virde kunden #pplever sig fa till
toljd av att kopa en vara eller tjanst. Begreppet skall inte forvixlas med ekonomiskt
kundviarde, vilket anger det ekonomiska varde kunden d facto far till £6ljd av att kopa
en vara eller tjinst.

» Nitbolag: Begreppet avser hir de foretag som driver lokala elnit. Om de regionala
eller nationella elndtsaktérerna avses anges det uttryckligen.
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1.7 Disposition
Uppsatsens disposition klargors i figuren nedan. De vinklade pilarna mellan kapitlen
syftar till att askadliggéra den innehallsmissiga kopplingen kapitlen emellan.

Figur 1:1 Disposition

Killa: Fritt efter Andersson et al. (2002)
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2. Metod

Rapitlet dgnas dt att diskutera val av metod och tillvigagangssatt. Det redogors for vilka metoder som
anvénds, vilka alternativ som dr majliga samt motiven till de val som gjorts och de effekter de medfort. Syftet
dr att erbjuda lasaren en mdjlighet att upprepa undersikningen och utvirdera dess resultat.

2.1 Understdkningsansats och inriktning

Vilken ansats undersékningen skall anta beror pa den bakomliggande fragestillningen och
syftet med denna. Under planeringsstadiet bor forskaren avgéra om fragestillning och syfte
bist tillfredstills av djupstudier av enskilda fall, genom att en faktors utveckling 6ver tid
studeras eller av en tvirsnittsbild vid en viss tidpunkt (Lekvall och Wahlbin, 1993). Med
utgangspunkt i den deskriptiva ambitionen avgor forskaren om undersékningsmaterialet
limpligast studeras genom en kvalitativ eller kvantitativ undersékning.

Frigan om undersokningens tekniska utformning skall hallas atskild fran undersokningens
inriktning (Lekvall och Wahlbin, 1993). Undersékningar med en explorativ inriktning syftar
till att skapa kunskap och forstaelse inom ett outforskat omrade. En beskrivande inriktning
limpar sig for undersOkningar som syftar till att kartligga en viss foreteelse utan att de
bakomliggande orsakerna studeras. I motsats till en beskrivande inriktning ar en férklarande
inriktning limpad for undersékningar av ett fenomens bakomliggande orsaker. Den fjirde
inriktningen som Lekvall och Wahlbin (1993) nimner dr den férutsigande inriktningen,
vilken anvinds av undersokningar dmnade att utifran studier av kidnda faktorer férutsiga
framtida effekter.

Denna uppsats syfte och fragestillning tillfredstills rimligtvis bédst av att ett tvirsnitt av
undersokningsmaterialet studeras. Stillningstagandet motiveras av beskaffenheten och
anvandningsomradet hos effektivitetsmatrisen. Det ér sillan meningsfullt att dgna resurser at
att faststilla relationen mellan kundupplevt virde och kostnaden for att framstilla detsamma
tor en enskild kund. Undantaget kan gilla féretag med fa men vildigt stora kunder. I det
flesta fall dr dock kundgruppens genomsnittliga uppfattning betydligt mer intressant an
enskilda kunders. Pa samma sitt dr produkttypens genomsnittliga kostnad 1 detta fall mer
intressant an avvikelserna.

Eftersom  effektivitetsmatrisen ~ behandlar  bdade kundupplevt virde och dess
framstallningskostnad maste bada dessa faktorer studeras. Det sjilvklara sittet, och troligtvis
enda, att kartligga det kundupplevda virdet av en produkt ir att fraga kunderna sjilva vad de
anser om produkten och dess kringtjinster. Det kan gbras genom djupintervjuer med ett
relativt begriansat antal kunder, vilket skulle vara en kvalitativ undersékning (Lekvall och
Wahlbin, 1993). Alternativet ar att med hjélp av statistiska metoder genomfora en storre men
mer allmint héllen undersékning. Den senare, kvantitativa, metoden édr limplig for att
kartligea en storre populations uppfattning i en friga dir en totalundersdkning ar alltfér
resurskrivande for att vara motiverad (Dahmstrom, 2000). Darfér kommer kundvirdet att
undersokas med kvantitativa metoder.
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Kostnadsuppgifter for att framstilla kundvirde tillhandahalls av Goteborg Energi. Utifran
dessa uppgifter beriknas den genomsnittliga kostnaden for att producera en viss niva av
kundviarde.

2.2 Datainsamling

Det finns tva huvudtyper av data, primirdata och sekundirdata. Med primirdata avses data
insamlad av forskaren f6r den aktuella undersokningen. Termen sekundirdata avser data
som tidigare samlats in i ett annat sammanhang, antingen av forskaren eller av nagon annan.
(Lekvall och Wahlbin, 1993) Kartliggningen av kundvirdet genomférs som en kvantitativ
insamling av primirdata.

Det finns tva sitt att ga till vdiga nir en populations egenskaper eller uppfattningar skall
kartliggas; totalundersékning eller urvalsundersékning. En totalundersékning har fordelen
att den ger en exakt dtergivelse av hela populationen. Nackdelen ir att det ar vildigt
resurskrivande att genomfora en totalundersokning varfér det ofta bara kan komma i fraga
vid relativt sma populationer.

2.2.1 Enkatundersokning

Undersokningen genomfors som en postenkit dir respondenterna far ta stillning till fragor
och pastienden. Enkiten dr utformad pa ett sitt som gOr att svaren kan sammanstallas till
det genomsnittliga kundvirde som respondenterna upplever sig erhalla frin de tjanster som
undersoks. Vid genomfoérandet av postenkiten har bockerna Fran datainsamling till rapport
(Dahmstrom, 2000) och Elementary survey sampling (Mendenhall et al, 1992) samt Jan E Skaugs
(1994) doktorsavhandling Kundattityder till postorder och Bohman & Lemarks examensuppsats
Lagkostnadsflyg i Sverige — en strategisk innovation? tjainat som kallor f6r kunskap och inspiration.
Fordelen med att anvinda sig av postenkdter ar att man pa ett jamforelsevis billigt sitt kan na
ett stort antal personer som kan besvara enkiten nir de sjilva har tid. Dessutom finns det
ingen risk att respondenterna paverkas av intervjuaren, sa som kan ske vid personliga
intervjuer (Dahmstrom, 2000). Nackdelen dr risken fér stora svarsbortfall och att fragorna
inte kan goras allt f6r omfattande (Dahmstrém, 2000).

Utformningen av fragorna har gjorts i samrad med personal pa Goteborg Energi som
bidragit med savil branschkunskap som virdefulla synpunkter i Gvrigt. For att sikerstilla att
aven personer som inte har specifik kunskap pa omradet forstir frigorna provades enkiten
pa fem personer som varken ir ekonomer eller verksamma 1 energibranschen. Detta ledde
till vissa justeringar gillande ordval. Fragorna avser att studera kundernas preferenser och
virderingar gillande de undersokta tjansterna. De tjanster som studeras dr bade befintliga
tjanster och tjanster som eventuellt kan komma att inforas. Nir respondenterna ombeds att
ta stallning till ett eventuellt inférande av en tjanst utformas fragorna sa att dem far viga
inférandet av tjinsten mot den kostnad detta skulle medféra. Detta for att undvika att
respondenterna anger ett hogre intresse av tjdnsten i tron att den édr kostnadsfri och kommer
att inféras om dem anger ett hogt intresse fo6r den. Den typen av taktiskt agerande fran
respondenternas sida kan leda till att undersokningens resultat blir missvisande, darfér bor
fragor som inbjuder till taktiska svar undvikas (Dahmstréom, 2000; Mendenhall et al, 1992).
Svarsalternativen har sd langt mojligt utformats som fasta. Respondenterna uppmanas alltsd
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vilja ett av de svarsalternativ som finns i formuléret. Férdelen med fasta svarsalternativ ar att
de dr betydligt littare att behandla och analysera dn Oppna svarsalternativ (Dahmstrém,
2000). Varje svarsalternativ till respektive fraga kodades med en siffra som sedan matades in i
statistikprogrammet SPSS varefter behandlingen av data kunde ske.

Tillsammans med svarsformuliret skickas ocksa ett féljebrev' dir syftet med undersdkningen
klargors och respondenterna garanteras anonymitet. Foljebrevet innehaller dven uppgifter
om vem som genomfér undersékningen och hur resultatet kommer att presenteras och
finnas tillgingligt. Foljebrevets syfte dr att uppmuntra urvalsgruppen att besvara frigorna.
Forsindelsen innehaller ocksa ett frankerat svarskuvert som respondenterna anvander for att
returnera svarsformuliret. For att ytterligare gora urvalsgruppen vilvilligt installd till studien
erhaller samtliga ett hifte med rabattkuponger till en galleria i Go6teborg. De personer i
urvalsgruppen som dnnu inte besvarat fragorna tolv dagar efter det forsta utskicket far en
paminnelse’ i vilken de uppmanas besvara enkiten inom sex dagar.

2.2.2 Urval

En urvalsundersékning innebir att endast en del av populationen studeras. For att resultatet
skall vara giltigt for hela populationen dr det viktigt att det undersokta urvalet ar
representativt. Hur stort urvalet skall vara styrs av vilken felmarginal och vilket
konfidensintervall som accepteras. Hir anvinds 95 % konfidensintervall, vilket innebir att
resultatet med 95 % sidkerhet ligger inom den felmarginal som anvinds (Kérner och
Wabhlgren, 1996). Det forekommer dven att hogre konfidensintervall anvinds, vilket ger en
hogre sikerhet men kriver ett storre urval. I den hir undersokningen accepteras 5 %
felmarginal. En ligre felmarginal kriver ett mer omfattande urval men erbjuder och andra
sidan en storre exakthet. For att berdkna storleken pa undersékningens urval anvinds
nedanstaende formel.

Figur 2:1 Formel for urvalsberdkning

Np (1_ p) 5 B2 N = iolzlu}ation o
> = — = p = Andel av populationen
(N 1) D+ p(l p) 4 B = Felmarginal

n = Utrval

Kailla: Mendenball et al, 1992

Enligt formeln beriknas urvalet till 398 personer’. Vid avrundning av urvalsstorleken
avrundar man alltid uppat, annars blir urvalet mindre 4n det 6nskade (Korner och Wahlgren,
1996) I formeln anvinds p for att beteckna den sannolikhet med vilken det dr rimligt att
forvinta sig att elementen antar ett visst virde. Att skatta p pa férhand kriver en viss
kinnedom om populationen. Da sidan kinnedom saknas anvands hir p = 0,5, vilket ar det
virde pa p som ger storst urval. Detta kan leda till att urvalet blir nagot stérre dn vad som ar
nédvindigt om det verkliga p visar sig vara mindre dn det skattade. Effekten av att

4 Foljebrevet finns i bilaga 2.
® Piminnelsen finns i bilaga 3. Utskicket inneh6ll ocksd nya svarsformulir och svarskuvert.
6Se bilaga 1 f6r urvalsberakning.
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underskatta p dr att urvalet blir for litet och ddrmed en risk att den verkliga felmarginalen
overskrider den 6nskade. (Dahmstrom, 2000; Mendenhall et al, 1992)

Nir urvalsstorleken val dr bestimd finns det flera sitt att gora sjilva urvalet. Det teoretiskt
enklaste dr att gora ett obundet slumpmidssigt urval (OSU). Det betyder att urvalet inte styrs av
ndgot annat dn slumpen. Alla element i populationen har darfér lika star chans att ingd i
urvalet. For att genomféra ett OSU i praktiken krivs att hela populationen finns fértecknad
utan dubbelregistreringar eller avsaknad av data. Vidare krivs det en slumpmekanism.
Slumptal kan genereras antingen i en slumptalsgenerator eller genom att anvinda
slumptalstabeller. Slumptalen avgor sedan vilka element som skall inga i urvalet. Dragningen
kan genomféras antingen med eller utan aterligening. Urval med aterliggning innebir att
samma element kan dras mer dn en giang och anvinds frimst da osdkerheten i ett OSU skall
jaimforas med osikerheten med en annan urvalsmetod. Den praktiskt mest anvinda
varianten ér dragning utan aterlaggning. (Dahmstrém, 2000; Mendenhall et al, 1992)

Dragningen av de 398 personer som skall ingd 1 urvalet utférs som ett obundet slumpmassigt
urval utan aterldggning. Slumptalen genereras med hjilp av slumptalsfunktionen i Microsoft
Excel.” Det bér papekas att det per definition inte ir en slumptalsgenerator eftersom den
bygger pa en ekvation som viger in faktorer som knapptryckningar pa tangentbordet och
antal millisekunder som datorn anvints. Det dr alltsa mojligt att matematiskt hitta ett
monster bland slumptalen, i det hir fallet far dock den praktiska effekten av detta anses vara
forsumbar.

Den population som skall undersékas ar kunder till Géteborg Energi mellan 30 och 50 ér
boende i ligenhet inom Go6teborgs kommun. Den 27 december 2004 ingick 72 824 personer
1 den gruppen. Kundgruppen boende i ligenhet dr den storsta bland Goteborg Energis
kunder. Samtidigt dr vinstmarginalen pa de tjanster som dessa kunder utnyttjar lag. Dérfor dr
det intressant att undersOka om tjinsteutbudet kan optimeras sa att dessa kunder erbjuds
tjanster som dem uppskattar samtidigt som kostnaden for att leverera tjansterna kan sinkas.
Att undersékningen begrinsats till aldersintervallet 30 till 50 ar férklaras av att det dr den
grupp som enligt G6teborg Energis erfarenhet har minst tid och minst intresse av den typ av
tjanster som undersoks. Urvalet forvintas alltsa ha ett mer kritiskt férhallningssatt d4n 6vriga
kunder och utgdr dirfér nagot av ett nals6ga som maste passeras nir tjansteutbudet
omformas.

2.2.3 Svarsfrekvens och bortfall

Efter att en paminnelse skickats ut hade 195 av de 398 kunder som ingick i urvalet svarat.
Det ger en svarsfrekvens pa 49 %. Av de 195 svaren hade 108 inkommit innan paminnelsen
skickades ut. Det skall ocksa sdgas att alla respondenter inte besvarat samtliga fragor varfor
svarsfrekvensen varierar mellan frigorna.

Urvalet av de 398 personer som tillsindes enkiten gjordes som ett obundet slumpmissigt
urval i Goteborg Energis kundregister 6ver den aktuella kundgruppen. Efter att enkiten
skickats ut returnerades 16 formuldr av Posten. Det berodde 1 vissa fall pa att adressaten

! S6kvig 1 Excel: Verktyg/Dataanalys/Slumptalsgenerering; Likformig distribution
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avflyttat utan att meddela Goteborg Energi, som dérfor inte hade aktuella adressuppgifter,
och 1 vissa fall pa att adressaten avflyttat mellan det att det urvalet gjordes och enkiterna
nadde urvalsgruppen. Detta resulterade i1 ett ramfel om 16 personer. Urvalets storlek
bestimdes sa att felmarginalen inte skulle Overstiga 5 procent, for detta krivdes att 398
personer tillfragades. Pa grund av ramfelet 4r undersékningen behiftad med undertickning.
Det betyder att f6r fa personer dr tillfragade och den verkliga felmarginalen kan alltsa
overstiga de 6nskade 5 procenten. Effekten dr dock marginell da felmarginalen paverkas
forst i den fjarde decimalen.

Svarsfrekvensen pa 49 % betyder att 51 % av urvalet inte besvarade enkiten. Av dessa
torklaras 4 % av ramfelet medan 47 % valde att inte besvara enkiten. Jénsson och Karlsson
presenterar i sin magisteruppsats Foretags syn pa strategi — en totalundersikning av foretag i 1 dstra
Gotaland med mellan 200 och 5000 anstillda (2003) svarsfrekvenserna for ndgra enkitutskick
som genomforts 1 samband med magisteruppsatser i dmnet féretagsekonomi.

Tabell 2:1 Svarsfrekvenser vid andra studier

Forfattare Svarsfrekvens  Undersokt urval
Jonsson och Karlsson, 2003 82,6 % 167
Barkstedt och Ronnesjo, 2003 31,7 % 126
Andersson och Ericsson, 2003 85,1 % 168
Hjalmarsson och Pettersson, 1999 50,6 % 269
Nordlund, 2005 49,0 % 398

Kéilla: Fritt efter Jonsson och Karlsson (2003)

For jamforelsens skull bor nimnas att undersokningarna ovan (med undantag f6r min egen)
vinder sig till ekonomichefer inom foretag eller kommuner alternativt féretagsledare.
Samtliga forfattare utom Hjalmarsson och Pettersson kontaktade ocksa sina tilltinkta
respondenter via telefon antingen innan eller efter det att deras enkit skickats ut. Nagot som
troligtvis 6kade svarsfrekvenserna. Att ringa till respondenterna ansdg jag vara olimpligt da
det i mitt fall rOr sig om privatpersoner, det ir inte sjilvklart att det hade uppskattats.
Dessutom hade det knappast varit gorligt da urvalet bestod av 398 personer. De atgirder
som vidtogs for att 6ka svarsfrekvensen var istillet den paminnelse som skickades ut samt
det rabatthifte som bifogades som en giava med det forsta utskicket. Skulle respondenterna
ha funnit frigorna svarforstaeliga, eller haft andra undringar, si fanns ocksa mdjligheten att
kontakta mig via e-post eller telefon. Det var dock ingen som utnyttjade den méjligheten.

2.3 Relevans och trovardighet

For att det 6verhuvudtaget skall vara motiverat att genomféra en studie av det hir slaget
krivs det att resultatet pa ett tillfredstillande sitt besvarar uppsatsens fragestillning. Ett
tillfredsstillande svar dr bade relevant och trovirdigt. I akademiska sammanhang benimns
ofta dessa aspekter validitet respektive reliabilitet.
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2.3.1 Validitet

Undersokningens validitet uttrycker huruvida de undersokta egenskaperna ér relevanta for
att besvara forskningsfrigan samt om de underséks pa ett sitt som ger ett giltigt svar
(Lekvall och Wahlbin, 1993). For att utféra en undersokning av hog validitet krivs en
undersokningsmodell utan systematiska fel, dir relevanta variabler inkluderas och samband
aterges pa ett korrekt sitt (Wallén, 1996).

Den kvantitativa delens validitet paverkas i forsta hand av frageformulirets utformning.
Ambitionen har dirfér varit att undvika ledande fragor och att utforma fragorna sa att
antalet taktiska svar frin respondenterna minimeras. Respondenterna har dven garanterats
anonymitet for att dem skall vaga svara arligt utan att deras individuella asikter kartlaggs.
Anonymiteten minskar ocksa motiven fOr respondenten att svara pd ett visst sitt for att
framsta i bittre dager. Ytterligare en validitetsaspekt av att gora en postenkitundersokning dr
att det inte gir att siga om det verkligen 4r den person som enkiten adresserats till som
besvarar den. I det hir fallet har enkiten adresserats personer i Goteborg Energis
kundregister. Det torde dock inte paverka validiteten negativt om en make eller maka till
adressaten besvarat enkiten eftersom dem bor ha en liknande relation till Goteborg Energi,
om an inte formellt sett.

2.3.2 Reliabilitet

En undersokning med hog reliabilitet kinnetecknas av att den ger samma resultat om den
upprepas under samma férhdllanden som den utférdes forsta gangen. I de fall dd de
undersokta objekten forstors vid provning, till exempel vid krocktester, dr det inte mojligt att
upprepa forsoket pi samma objekt. Aven undersdkningar dir levande varelser ingr kan leda
till varierande resultat pa grund av inlirning eller anan paverkan som undersékningsgruppen
varit utsatt for sedan den forsta undersékningen. (Wallén, 1996)

Vid enkitundersokningar av det hir slaget finns det alltid en risk for att respondenterna inte
forstar fragorna och da antingen gissar eller viljer att inte svara. For att minska risken fo6r
detta provades enkiten pd fem personer som inte var insatta 1 fragestillningen. Dessutom
gavs respondenterna mojlighet att stilla fragor via e-post eller telefon. Utover svirigheter att
forsta fragorna kan respondenternas svar paverkas av stress, trotthet eller brist pa motivation
(Lekvall och Wahlbin, 1993). Av den anledningen fick respondenterna tio dagar pa sig att
besvara enkiten, varav fyra var helgdagar.

2.4 Kallanvandning

Hinvisning till de killor som anvinds sker 16pande i texten enligt Harvard-metoden. De
aterfinns ocksa 1 uppsatsens kallférteckning sorterade under nagon av foljande rubriker;

Bocker, hiir listas skrifter utgivna i bokform som inte i sin helhet férsvarats vid ett akademiskt
seminarium. Vissa av bockerna bestar till stora delar av akademiska skrifter, och manga ar
skrivna av forskare pa omridet. De Gvriga bockerna dr skrivna av minniskor som har
erfarenhet inom dmnet fran det privata niringslivet.
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Akademiska avhandlingar, artiklar och uppsatser; hir redovisas skrifter som framgangsrikt har
presenterats vid ett akademiskt seminarium.

Aprtiklar: under denna rubrik listas icke-akademiska artiklar fran fack- eller populirpress.

Internet: 1 mojligaste man har anvindningen av killor publicerade pa Internet minimerats.
Anledningen ar att dessa killor kan forandras 6ver tid. Ibland har det dock varit nédvindigt
att anvinda sadana kallor for att fa tillgang till aktuell information 1 vissa fragor. I dessa fall
har anvindandet begrinsats till officiella hemsidor hos myndigheter och
branschorganisationer. Vidare limnas den fullstindiga URL-adressen till de sidor dir
informationen hiamtats samt det datum da detta skedde.

Gemensamt for samtliga referenser ir naturligtvis att forfattaren funnit dem trovardiga.
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3. Referensram

Det tredje kapitlet inleds med ett beskrivande avsnitt om den svenska elmarknaden, syftet dr att forse icke
insatta ldsare med en bakgrundforstaelse. Ddrefter foljer en diskussion om kundydrde och metoder for att
midta kundydrde samt en presentation av effektivitetsmatrisen. 1 idare redogirs for kostnadsberdakningar och
dvrig ekonomisk. teori som ligger till grund for analysen av det empiriska materialet.

3.1 Introduktion till den svenska elmarknaden

Den svenska elmarknaden avreglerades 1 januari, 1996, det dr6jde dock till november 1999
innan samtliga abonnenter fritt kunde vilja elleverantor. Att byta elleverantor dr kostnadsfritt
tor kunden och kan ske vid manadsskiften. Leveransen av el dr fortfarande reglerad och
prissitts enligt pa forhand faststillda parametrar, Overvakande myndighet dr
energimyndigheten. Av det pris som ett hushall betalar f6r sin el utgors cirka 35 procent av
avgifter for el-6verforing och cirka 25 procent av sjilva elen. Resterande 40 procent utgors
av statliga skatter och avgifter. (www.stem.se, II & III) Det ar alltsd ungefir 25 procent av
konsumenternas totala elkostnad som satts pa en fri marknad.

For att det skulle vara mojligt att fritt vilja elleverantér vid avregleringen 1996 kravdes att
konsumenten hade en si kallad timmitare. Timmatarna dgs av nitbolagen men dessa hade
mojlighet att ta ut en engingsavgift av konsumenten om maximalt 2500 kr vid installation.
Denna avgift gjorde att det séllan var 16nsamt f6r smaforbrukare att byta elleverantor. I syfte
att 6ka konkurrensen genomférdes schablonreformen 1 november 1999. Diarmed bérjade
elférbrukningen beriknas enligt schabloner vilket gjorde timmitaren O6verflodig. Manga
konsumenter har uttryckt svarigheter att fOrsta sina fakturor vilket troligtvis beror pa att
konsumenten faktureras for sin prelimindra forbrukning under aret for att sedan fa en
justeringsfaktura baserad pa arets verkliga forbrukning. For att rada bot pa detta har
regeringen beslutat att alla konsumenter frin och med 1 juli, 2009 skall debiteras enligt
minadsvis avldsning av elmitaren. (www.stem.se, IV) Tydligare fakturor leder till 6kad
jamforbarhet mellan elleverantorerna, vilket 1 sin tur stimulerar konkurrensen. Aven om
schablonreformen medférde att en del konsumenter bytte elleverantdr sia dr det stora
flertalet fortfarande kunder hos samma leverantér som innan avregleringen 1996 (Finon och
Glachant, 2003). Utéver de kunder som wvalt att byta elleverantor finns en grupp som
utnyttjat valfriheten till att omférhandla villkoren med sin leverantor. Andelen konsumenter
som bytt elleverantor eller omférhandlat sina villkor uppgick i slutet av 2004 till 54 procent
(www.svenskenergi.se, I). Trots att elkundernas rorlighet hittills varit ganska lig, om in
Okande, vintas vetskapen om kundernas viaxande moijligheter ha en prispressande effekt.
(www.stem.se, V)

Innan utgingen av 2007 kommer elmarknaden inom hela EU att vara avreglerad® och
samtliga konsumenter kommer darefter att fritt kunna valja elleverantor. Syftet ar att skapa
en enhetlig elmarknad inom EU. Detta har redan foranlett en vig av uppkoép och
sammanslagningar bland europeiska elleverantérer. (The Economist 1 juli, 2004) Dock tyder

® For industrikunder avreglerades EU-matknaden 1 juli, 2004. For hushillskunder skall avregleringen vara helt
genomford innan utgingen av 2007.
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det mesta pa att marknaden inte kommer att vara sirskilt enhetlig till en bérjan.
Anledningarna dr savil tekniska som strukturella. (Finon och Glachant, 2003) Diremot rader
ingen tvekan om att savil konkurrensen som internationaliseringen 6kar och att det tidigare
svenska synsittet att betrakta el som en produkt som produceras for den inhemska
marknaden av inhemska producenter inte lingre dr gangbart (S§j6din, 2003). De svenska
elkundernas bendgenhet att byta leverantor eller omforhandla sina kontrakt har hittills varit
lag. Trenden visar dock pa en 6kad rorlighet pa elmarknaden. (www.stem.se, V)

3.2 Kundvardets bestandsdelar

Kundvirde definieras ofta som det nettovirde kunden erhiller till £6ljd av en transaktion, det
vill sdga skillnaden mellan virdet pa kundens inkép och hennes motprestation. (Jfr
Armstrong et al, 2001; Ax et al, 2002; Burenius och Lindstedt, 2003; Best, 2004). Upplevt
kundvirde definieras som det nettovarde kunden upplever sig fa av en transaktion. Bohman
och Lemark har presenterat en modell baserad pa Best (2004) och Lai (1995) f6r att definiera
upplevt kundvirde.

Figur 3:1 Upplevt kundvéirde

Upplevda Upplevda
produktférdelar kostnader

Upplevt kundvirde

Kéilla: Baserad pa Bobman & Lemark (2003) efter Best (2000 & 2004) och Lai (1995).

De produktférdelar som kunden kan uppleva av en produkt indelas av Best (2004) i tre
kategorier; Product Benefits, Brand Benefits och Service Benefits. Bests anvindning av begreppet
product benefits ir starkt kopplad till en varas fysiska attribut eller arbetsbeskrivningen for ett
tjansteutforande. Begreppen brand benefits och service benefits ir 1 Bests vokabulir kopplade till
varumirkets betydelse for status och grupptillhérighet respektive de kringtjdnster som ingar
eller finns som tillval till sjalva produkten. Lai (1995) samlar samtliga produktegenskaper

-13 -



Referensram

under begreppet produktférdelar (product benefits) och delar sedan upp dem i de atta kategorier
som anges i figuren ovan. Samtliga kategorier dr inte nddvindigtvis applicerbara pa en och
samma produkt.

Funktionella tordelar avser produktens kapacitet for praktisk anvindning. Dessa styrs av hur
konsumenten upplever produktens fysiska attribut vid anvindning eller konsumtion av
produkten.

Sociala fordelar dr bestdende i den bemairkelsen att de inte forbrukas dven om produkten gor
det, jamfor t.ex. en resa. Dessa avser produktens koppling till social klass eller status. Synliga
produkter (t.ex. smycken, klader och bilar) bir ofta sociala produktfordelar.

Affektiva tordelar dr dven de bestiende och hinfor sig till produktens férmaga att vicka
kinslor eller kinslomassiga tillstind. Affektiva produktférdelar bir ofta kulturetniska
inneborder (t.ex. julgranar eller paskigg) eller personliga inneboérder, smaker och minnen
(t.ex. mat fran barndomen) som kan vicka kinslor.

Epistemologiska tordelar av en produkt syftar pa produktens kapacitet att tillfredstilla
kunskapstorst och vicka nyfikenhet. Unders6kande, nyhetssokande och variationssokande
konsumtionsbeteenden dr alla exempel pa konsumentens jakt efter epistemologiska
produktfoérdelar.

Estetiska fordelar asyftar produktens kapacitet att erbjuda en kinsla av skonhet eller forstirka
konsumentens uttryckande av sin person. Estetiska produktférdelar dr vanligtvis subjektiva
och idiosynkratiska. Konsumentens efterfrigan av en viss stil eller ett visst
produktutférande, foljande av trender samt konstinkép dr exempel pd strivande efter
estetiska produktférdelar.

Hedonistiska férdelar talar till konsumentens behov av férngjelse, njutning och distraktion
frin arbete eller oro. Minniskor s6ker inte alltid rationella och 7seriésa” fordelar, de kan lika
girna vilja slappna av eller lata sig distraheras for en stund. Semesterresor, barrundor, eller
att titta pa sport eller komedier ar exempel pa tillfredsstillelse av de hedonistiska behoven.

Situationella tordelar syftar pa produktens formaga att moéta ett visst behov under givna
omstindigheter. En produkt har situationellt virde da dess egenskaper i kombination med
situationens beskaffenhet forstirker produktens funktion, sociala —eller andra férdelar.
Situationella férdelar uppskattas utifran hur limpad produkten ar f6r en viss situation.

Holistiska foérdelar refererar till produktens kapacitet att anvindas och passa in 1 sitt
sammanhang. Krav pa holistiska fordelar stalls ofta pa klider mobler och mat. En holistisk
tordel dr den synergi som uppstar till f6ljd av den produktkombination som anvinds.

Kundens motprestation for ovanstiende produktférdelar bestar av savil sjilva betalningen
for produkten som av Ovriga monetira kostnader i samband med anskaffningen och det
arbete och den tid kunden har lagt ner i samband med anskaffningen. Kunden kommer att
betrakta produktens kundvirde som mellanskillnaden mellan de upplevda produktférdelarna
och de upplevda kostnaderna for att skaffa produkten.
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3.2.1 Kundtillfredsstallelse

En hég grad av kundtillfredsstallelse betyder att kundens mest grundliggande krav gillande
produkten har tillgodosetts. Vilka dessa ar beror naturligtvis pa vilken typ av produkt det ar
fraga om och vilka forvintningar kunden har pa den. Kundens krav pa produkten kan vara
att den skall inneha produktfordelar inom en eller flera av de kategorier som utarbetats av
Lai.

Kundtillfredsstillelse har kommit allt mer i fokus pa senare ar. Foretag stravar 1 allt hogre
grad efter att bygga langsiktiga relationer med sina kunder, i stillet fOr att betrakta relationen
som avslutad 1 samma 6gonblick som transaktionen genomfoérts. Synsittet har spridits 1 och
med den Okade anvindningen av balanced scorecard, dir kundperspektivet ingar som ett av
fyra grundperspektiv’ (Kaplan och Norton, 1999). Enligt den orsakskedja som Kaplan och
Norton presenterar i boken The Balanced Scorecard (1999) har graden av
kundtillfredsstillelse en direkt inverkan pa tre andra faktorer:

Kundlonsambeten paverkas av kundtillfredsstillelsen savil direkt som indirekt. Den direkta
paverkan kommer av att en tillfredsstilld kund inte kriver omleveranser, reparationer eller
ekonomisk kompensation, si som en missndjd kund kan géra. Det finns inga garantier fOr
att ens den mest tillfredsstillde kunden ar l6nsam, men det ér troligare att den lénsamme
kunden ocksa ir tillfredstilld 4n tvirtom (Kaplan och Norton, 1999; S6derlund, 1997).

Virvningen av nya kunder har ett samband med kundtillfredsstillelse dd kunderna har en
bendgenhet att beritta for vinner och bekanta om sina erfarenheter av en produkt eller ett
foretag. Enligt Armstrong et al (2001) vidrar en genomsnittlig kund sitt missndje for 11
personer, medan positiva erfarenheter bara sprids till tre personer. Pd sa sitt kan ett
vilrenommerat foretag Overlata en del av sin marknadsforing till sina kunder, som dd ocksa
bidrar med sin personliga trovirdighet 1 bekantskapskretsen (Séderlund, 1997). Séderlund
(1997) argumenterar ocksd for att vildigt néjda kunder dr benigna att sprida berém pa
samma sitt som de missndjda sprider klagomal, mellan dessa tva extremer finns ett stort
spann av likgiltichet. De kunder som befinner sig i likgiltichetsspannet har enligt Soderlund
(1997) en mycket liten benidgenhet att sprida sitt omdome om den vara eller tjanst de kopt.

Aterkipsbendgenheten hos kunderna paverkas av om de ir tillfredsstillda med sina tidigare
kontakter med foretaget eller inte. I de flesta fall 4r det mer l6nsamt att silja till en befintlig
kund dn till en forstagingskund (Armstrong et al, 2001). Darfor dr det angeldget for foretag
att hélla sina kunder tillfredsstillda sa att de ar villiga att aterkomma for sina framtida inkGp.
En hog grad av kundtillfredsstillelse dr dock ingen garanti i sig for lojala kunder men
inverkar naturligtvis positivt (Soderlund, 1997). Enligt Geyskens och Steenkamp (2000) kan
tempordra svackor 1 kundtillfredsstillelsen, t.ex. tillfilliga leveransproblem, kompenseras med
statushéjande atgirder'”. Det visar att kundernas kopbeslut baseras pi nigot mer 4n de
faktorer som ligger till grund for sjilva kundtillfredstallelsen.

*De Ovriga perspektiven dr: det finansiella perspektivet, det interna perspektivet samt lirande och
tillvixtperspektivet.

10 Exempel pi statushéjande dtgirder dr imagestirkande reklamkampanjer eller att koncentrera férsiljningen till
vissa kundgrupper som ménga anser det attraktivt att tillhéra.
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Figur 3:2 Orsakskedja
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Kéilla: Kaplan och Norton (1999)

Kundtillfredstillelse dr ett subjektivt matt som uttrycker graden av infrielse av kundens
kvalitetsférvantningar pa varan eller tjansten (Soderlund, 1997). Det ér fullt méjligt att dven
personer som aldrig anvint en produkt har en bestimd uppfattning om vilken kvalitet
produkten haller. Kundtillfredsstillelse dr ddremot en direkt foljd av en transaktion, siledes
kan endast faktiska kunder ha en uppfattning. (Oliver och Rust, 1993) Eftersom graden av
kundtillfredsstillelse star 1 relation till kundens férvintningar dr den en viktig del av
kundvirdet; uppfylls inte forvintningarna virdesitts inte produkten sirskilt hégt. Av samma
anledning, niamligen att kundtillfredsstillelse bygger pa forvantningar, kan det inte vara den
enda forklarande faktorn da dven ovintade aspekter av en produkt kan paverka kundvirdet
markant (Joiner, 1994). Kundtillfredstillelse far dirfér anses vara en av flera faktorer som
bidrar till kundvirdet. Brister i grundproduktens utférande kan inte kompenseras med nagra
som helst kringtjanster (Hagskog, 1996). Dirfor dr kundtillfredsstillelse att betrakta som en
forutsittning for att uppna ett hogt kundvirde totalt sett, eftersom det ser till de mest
grundliggande forvintningarna hos kunden.

3.2.2 Kundrelation

Begreppet kundrelation ar egentligen alltfér vitt fOr att pa ett triffande satt beskriva den del
av kundvirde som det hir avsnittet handlar om. En tolkning av begreppet skulle mycket val
kunna inbegripa allt som forsiggar mellan kund och leverantér. Hir avses dock de
relationsmissiga aspekterna, i den betydelse av ordet relation som vi vanligtvis anvinder i var
privata sfar.

En viktig del fér kundrelationen ir fortroende. Kunden kommer inte att virdera den tjanst
hon képer objektivt, utan utifran det fértroende hon har f6r den process som levererar den.
En objektivt sett undermailig service kan komma att uppskattas av kunden om hon har
fortroende for leverantoren. Pa samma sitt kan en objektivt sett god service underskattas av
kunden om hon saknar fértroende f6r den som utfér den. (Hagskog, 1996) Vad som skapar
tortroende hos kunden dr naturligtvis till viss del individuellt, men den typ av tjinst som
kunden efterfrigar torde spela in 4n mer dn hennes personliga preferenser. Kundens
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fortroende for leverantéren kan grundas pa savil en lingvarig erfarenhet eller pa det intryck
kunden far ndr hon kliver in genom doérren for forsta gangen. Ett lingvarigt utbyte mellan
kund och leverantor kan dock tillféra ett varde i sig. I sin bok Den lgjala kunden (2001)
beskriver S6derlund hur kunden kan kinna sig speciell och uppskattad nir hon blir igenkind
som stamkund men ocksa hur hon vill visa for sin leverant6r att statusen som stamkund ar
valfortjant. Ett lingre kund/leverantors -forhallande medfor ocksda att man lir kinna
varandra och vet hur den andra organisationen eller personen fungerar. Det leder till att
utbytet mellan kunden och hennes leverantér okar i1 takt med att kringprocesser till sjilva
torsiljningen kan forenklas (Séderlund, 2001).

3.2.4 Upplevt kundvéarde

I sin bok Fourth generation management (1994) redogér Brian L. Joiner f6r Kanos modell vilken
delar upp kundvirde i tre underkategorier som pa olika sitt méter kundens forvintningar
eller 6verraskar kunden. De produktférdelar som beskrivs av Lai (1995) kan sorteras in 1
kategorierna i Kanos modell. En sidan sortering kan dock aldrig vara generellt giltig
eftersom kundens férvantningar styrs av vilken produkt hon képer. De tre kategorierna s
som Joiner (1994) presenterar dem dr:

Krav: (Must Be) Hit riknas de produktkarakteristika som vi tar for givna. Exempelvis rena
lakan och varmt vatten pa ett hotellrum. Eftersom vi férvintar oss att de skall finnas dar
faster vi mer uppmirksamhet vid dem om de saknas 4n om de dr nirvarande. Franvaron av
dessa karakteristika irriterar oss och far oss att kdnna missndje med produkten emedan
nirvaron av dem endast far oss att forhalla oss neutrala till den. Detta giller dven om
samtliga krav pa den hir nivan skulle vara uppfyllda.

Mer dr battre: (More Is Better) Till den har kategorin hor de produktkarakteristika som gor oss
som kunder direkt missnéjda om de uppfylls daligt men dar kundnojdheten 6kar med graden
av uppfyllnad. Ett exempel dr den tid det tar innan kunden far svar pa en fraga som stillts till
ett foretag. Tar det orimligt ling tid blir kunden missnéjd. Om svaret kommer visentligt
snabbare dn vad kunden riknat med blir hon och andra sidan n6jd med den service hon fitt.
Ett svar som kommer inom den tid kunden har vintat sig vacker antagligen ingen sarskild
reaktion, hon férhéller sig neutral.

Farbgpare: (Delighters) Hir finns de produktkarakteristika som overraskar kunden positivt. De
svarar mot ett behov som kunden inte visste att den aktuella varan eller tjansten kunde 16sa.
Eftersom dessa karakteristika dr ovintade finns ingen negativ inverkan pa kundnéjdheten
om de skulle vara franvarande. Diremot har de en hdgst positiv inverkan nir de ir
ndrvarande.
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Figur 3:3 Kanos modell
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Kéilla: Joiner (1994)

Summan av de produktkarakteristika som kan kategoriseras som krav, mer dr bittre eller
forbjjare motsvarar det totala virdet som kunden upplever sig fa ut av produkten. Kunden
kommer dock inte att betrakta ett produktkarakteristikum pa samma sitt 6ver tid.
Framforallt kommer de produktkarakteristika som hor hemma i kategorin forhgjare att
torflyttas till kategorierna mer dr bittre och krav (Joiner, 1994). Anledningen ar att nir kunden
vil kdnner till att hon kan fa denna service sa kommer hon att bli besviken om hon inte far
det. Att avskaffa en befintlig service till kunden kan alltsa paverka kundens upplevda virde
av sin relation med foretaget betydligt mer negativt in om den aldrig inforts.

3.3 Matning av kundvarde

Upplevt kundvirde dr ett subjektivt matt som ér starkt beroende av kundens preferenser
(Armstrong et al, 2001). Det kan dirfor forefalla svart att mita kundvirde pa ett sitt som blir
jimforbart 6ver tid och mellan kundgrupper. Ett tillvigagingssitt som tilliter detta
presenteras av Roger J. Best i boken Market-Based Management (2004). Best liter kunderna
betygsitta de undersokta tjansterna pa en sjugradig skala som gar fran mzycket missndjd till
mycket nijd, svarsalternativet pa skalans mitt indikerar att kunden férhéller sig mewtral. De
inkomna svaren poangsitts sa att mycket missndjd motsvarar 0 poing medan mzycket nijd ger 6

poang.
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Figur 3:4 Podingskala for kundyérde
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Killa: Best (2004)

I syfte att indexera svaren beraknas medelvirdet som direfter divideras med max-poingen
(6) for att till sist multipliceras med 100. Pa sa sitt erhalls en skala dar 100 betyder 100 % helt
ndjda kunder och 0 betyder 100 % missnojda kunder. (Best, 2004) Detta ger en bra 6verblick
over kundgruppen som helhet, dock sidger den indexerade poingen ingenting om
spridningen av svaren. Spridningen 4r viktig for att veta hur stor del av kundgruppen som ir
mottagliga for lockrop fran konkurrenter. Enligt Best (2004) sd dr de kunder som angett
nigot av de tre ligsta alternativen benigna att sjilva séka sig till en konkurrent. Aven de som
angett alternativet neutral ir en riskgrupp da dessa i allmanhet dr mottagliga f6r kampanjer
som drivs av konkurrenter i syfte att locka 6ver kunder (Best, 2004).

3.4 Effektivt kundvarde

For att det skall vara mojligt att skilja effektivt kundvirde fran ineffektivt krivs en definition
av begreppet effektivitet. Bengt Karlof (1997) definierar i sammanhanget effektivitetsmattet
som relationen mellan produktivitet och kundvirde. Produktivitet uttrycks i Karl6fs modell
effektivitetsmatrisen som “enheter per resursinsats”. Kundvirde beskrivs av Karlo6f som “nytta 1
torhallande till pris”.

Figur 3:5 Effektivitetsmatris - grundutforande
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Lagt

Lag Hog
Produktivitet
Kélla: Karlgf (1997)
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Den ultimata placeringen i effektivitetsmatrisen ar naturligtvis hdgst upp i det hogra hornet,
det vill siga hogt kundvirde och hog produktivitet. Produktens placering ger viss
information om hur dess effektivitet kan hojas. En produkt som befinner sig ovanfér pilen
har ett kundvirde som dr hogt i forhallande till dess produktivitet och en produkt som
befinner sig under pilen har ett kundvirde som dr lagt i relation till produktiviteten. Om
malet dr att hoja effektiviteten enligt Karlofs definition bor da den faktor som ér lag hojas
tills det att produkten befinner sig pa pilen. Direfter bor bada faktorer 6ka proportionerligt.

Karlof (1997) presenterar principen om effektivitet som en funktion av kundvirde och
produktivitet. Daremot presenterar han ingen skala f6r kundvirde eller produktivitet. Den
metod som Best (2004) presenterar for indexera kundvirde dr dock anvindbar som
skalindelning pa effektivitetsmatrisens y-axel. Det skulle innebira att skalan 1 y-led gar fran
noll till hundra dir noll innebér 100 % mycket missndjda kunder och hundra 100 % mycket
néjda kander''.

En generellt giltig skalindelning med avseende pa produktivitet kan aldrig vara absolut
eftersom produktivitetskrav varierar i tid och rum samt mellan branscher. Diremot skulle
man kunna utga ifran maluppfyllnad. Exempelvis skulle skalan kunna vara konstruerad sa att
tullstindig maluppfyllnad motsvaras av en mittmarkering i x-led. Avvikelser frin malet skulle
markeras i den procentuella skillnaden fran malsittningen. Om malsattningen varit att oka
produktiviteten med tre procent under féregaende period men produktiviteten 6kat med fem
procent skulle markeringen 1 x-led ligga tva steg till vinster om mitten.

I vissa fall kan det vara limpligt att anvinda ett annat matt an produktivitet i kombination
med kundvirde. Ett exempel 4r om kunderna virderar en tjanst som eventuellt kommer att
inféras om den foérvintade effektiviteten dr acceptabel. Det kan vara svart att pa férhand
skatta produktiviteten av vissa sidana tjanster da det dr osakert hur manga som kommer att
utnyttja tjansten. Kostnaden for att infora tjansten bestar ofta av en fast och en rorlig del
vilket gor att endast en del, den rorliga, dr beroende av skattningar av tjanstens utnyttjande.

Genom att sitta kostnaden for att tillhandahalla en tjanst i relation till tjinstens kundvirde
kan flera tjanster jimforas med avseende pa det kundvirde som tjinsten skapar for varje
krona den kostar att leverera. Skall flera tjanster jimforas kan skalindelningen i x-led ske
genom att det genomsnittliga priset for kundvirde berdknat for samtliga tjanster i
jamforelsen markerar mitten pa x-skalan och tjanster med hogre priser placeras till héger om
mitten och de med ligre priser till vinster.

Kombineras ovanstaende kostnadsbaserade gradering av x-axeln med Bests (2004) metod f6r
att indexera kundvirde skulle det innebdra att produkter som befinner sig i den nedre hégra
rutan kostar over genomsnittet att leverera till kund samtidigt som kundgruppen i basta fall
torhaller sig neutrala till dem. Den 6vre vinstra rutan blir da den mest attraktiva att befinna
sig 1 da kostnaden ar under genomsnittet samtidigt som kundvirdet dr hégre dn den neutrala
nivan'>, Nedanstdende matris ir férsedd med skalor fér kundvirde respektive kostnad och
kommer att utgora studiens huvudsakliga analysmodell.

11 s . . .
Berikningen av skalan forklaras i avsnitt 3.3.
12 Observera skillnaden mot Karlofs ursprungsmatris rorande i vilken ruta det ér attraktivt att befinna sig 1.
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Figur 3:6 Effektivitetsmatris - modifierad
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Kélla: Fritt efter Best (2004) och Karlgf (1997).

Lutningen pa den pil som skir matrisen anger det genomsnittliga férhallandet mellan de
jamfoérda produkternas kundvirde och deras kostnad. Det finns alltsa inget som siger att
pilen skall skdra matrisens mittpunkt, dock utgar den alltid ifran origo. Genom att berikna
térhallandet mellan kundvirde och kostnad f6r var och en av produkterna erhalls ett matt pa
produkternas effektivitet, effektivitetstalet, utifrin vilket dessa med litthet kan rangordnas
med avseende pa effektivitet.
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4. Svarsfordelning

Det fjirde kapitlet dgnas helt dt att redogira for den data som insamlats med hjalp av enkdtundersikningen.
Presentationen sker i tabell och i diagramform.

4.1 Inkomna svar

For respektive fraga presenteras fordelningen av de inkomna svaren. I de fall dir det ar
motiverat har det indexerade kundvirdet beriknats enligt Bests (2004) metod for detta.

Fraga 1:
Ké6per Du tjanster av Goteborg Energi utéver eldistribution, till exempel stadsgas, bredband
eller kabel-TV?

Figur 4:1 Svarsfordelning fraga 1
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Fraga 2:

Vilken dr Din samlade vardering av samtliga tjanster som Du utnyttjar hos G6teborg Energi?

Figur 4:2 Svarsfordelning fraga 2
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Fraga 3a:

Pa vilket sitt betalar Du Din elnatavgift?

Figur 4:3 Svarsfordelning friga 3a
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Fraga 3b:

Pappersrakning e-faktura Autogiro

Hur upplever Du det betalningssitt som Du anvinder?

Figur 4:4 Svarsfordelning fraga 3b
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7, Mycket positive 30
Summa: 191
Svarsfrekvens: % 48,0
Index: 65

For att kunna jimféra de olika betalningssitten med avseende pa kundvirde maste
kundvirdet hirledas till respektive betalningssitt. Detta kriver dock att respondenten har
besvarat bade fraga 3a och 3b. Trots att 191 personer besvarat vardera fragan har endast 189
personer besvarat biada tva. Det uppmitta kundvirdet for de enskilda betalningssitten
redovisas i diagrammet nedan.
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Figur 4:5 Kundpdrde per betalningssdtt
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Fraga 4a:

I dag betalar Du Din elnitavgift 3 ganger om aret. Hur ofta vill Du helst betala?

Figur 4:6 Svarsfordelning fraga 4a
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Fraga 4b:
Hur skulle Du uppleva det om Du infér varje kalenderar fritt kunde vilja mellan
ovanstaende alternativ?

Figur 4:7 Svarsfordelning fraga 4b

40,0% = Svar: Antal
9 1, Mycket negativt 2
c 2 5
@ 30,0%
@ 3 9
@ 4, Varken eller 64
& 20,0% 5 36
= y 20
) ..
S 10,0% 7, Mycket positivt 44
a : Summa: 190
.0
oL o 2% Svarsfrekvens: % 47,7
0.0% 1 ! Index: 69
Mycket Varken Mycket
negativt eller positivt

Fraga 5a:
Hur skulle Du uppleva det om Du far statistik som visar hur Din elférbrukning férdndrats
de senaste tva aren och det kostade Dig 20 kr per ar?

Figur 4:8 Svarsfordelning friga 5a

25.0% - Svar: Antal
o 1, Mycket negativt 22
% 20,0% — 2 14
3 3 14
7 15,0%— 4, Varken eller 44
3 - 5 33
2 10,0% 6 36
8 7, Mycket positivt 29
Dﬁf 5,0% — Summa: 192
Svarsfrekvens: % 48,2
0,0% — Index: 57
Mycket Varken Mycket
negativt eller positivt
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Svarsfordelning

Fraga 5b:

Hur vill Du i s3 fall fi denna statistik?

Figur 4:9 Svarsfordelning fraga 5b

o 70.0%— Svar: Antal
© 60,0% Vill ¢j ha statistik 35
g 50,0% — Med réiknir.lgen 123
> 0,00 — Med kod via
> 40.0% Goteborg Energis 18
= 30,0%— hemsida
O 20,0% Via SMS 2
nsj 10,0% Via e-post 12
o Summa: 190
vilejha  Med  Medkod ViaSMS Viae-post Svarsfrekvens: % 47,7
statistik ~ rakningen via
Goteborg
Energis
hemsida
Fraga 6a:
Hur ofta skulle Du vilja ha tillgang till uppdaterad statistik 6ver Din elférbrukning?
Figur 4:10 Svarsfordelning fraga 6a
60.0% Svar: Antal
I realtid 11
S 50,0% Varje timme 3
3 Vatje manad 55
S 40,0% Vatje halvir 74
: Summa: 143
& 30.0% — o
= Svarsfrekvenst: % 35,9
o % — .
8 20,0% tEndast de som ej svarat 7vill
& 10,0%— ¢j ha statistik” pa fraga 5b
ombads besvara frigorna 6a
0,0% — och 6b.

| realtid Varje timme Varje manad Varje halvar
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Svarsfordelning

Fraga 6b:

Hur skulle Du virdera det om Du fick tillgang till uppdaterad statistik s ofta som Du angett

ovan?

Figur 4:11 Svarsfordelning fraga 6b

40,0% —
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Mycket negativt 0 % (visas €j)
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% I

35,0%
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22,9%
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1, Mycket negativt 0

2 1

3 3
4, Varken eller 20
5 49
6 32
7, Mycket positivt 35
Summa: 140

Svarsfrekvenst: % 35,2

Varken
eller

I
Mycket
positivt

TtEndast de som ej svarat vill
¢j ha statistik” pa fraga 5b
ombads besvara frigorna 6a
och 6b.

For att kunna jaimféra de olika alternativen med avseende pa kundvirde maste kundvirdet
hirledas till det valda tidsintervallet for statistiktillgdng. Detta kriver dock att respondenten
har besvarat bade fraga 6a och 6b, vilket 140 personer gjort. Det uppmitta kundvardet for
respektive tidsintervall redovisas i diagrammet nedan.

Figur 4:12 Kundyarde per statistikalternativ

80
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50
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0

Procent av svarande

0 66,7 0545
27,3 033,3
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27 0132 0321
01,9
1 ml4
I = I -_| I I I I
Mycket Varken Mycket
negativt eller positivt
O lrealtid O Varje timme B Varje halvar O Varje manad

| Indexerat kundvirde 1 realtid 88 Varje timme 67 Varje halvar 76 Varje manad 62 |
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Svarsfordelning

Fraga 7:

Hur skulle Du virdera det om mitarstillningen avldses oftare sa att varje rikning aterger Din
verkliga forbrukning istillet for den férvintade?

Figur 4:13 Svarsfordelning fraga 7

50,0%— Alt 2: 0 % (Visas €j)

Procent av svarande

0,0% —

Fraga 8:

Elnitavgiften bestar idag av en r6rlig del och en fast del, den r6rliga delen styrs av din

40,0% —

30,0% —

20,0% —

10,0% —

Mycket
negativt

stromforbrukning.

Varken
eller

Mycket
positivt

Svar: Antal
1, Mycket negativt 1
2 0
3 3
4, Varken eller 33
5 25
6 40
7, Mycket positivt 91
Summa: 193
Svarsfrekvens: % 48,5
Index: 82

Hur skulle Du virdera det om den r6rliga delen 6kade och den fasta delen minskade sa att
Du far storre mojlighet att paverka Din totala natavgift?

Figur 4:14 Svarsfordelning fraga 8
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Svar: Antal
1, Mycket negativt 2
2 3
3 4
4, Varken eller 35
5 46
6 48
7, Mycket positivt 53
Summa: 191
Svarsfrekvens: % 48,0
Index: 75




Svarsfordelning

Fraga 9:

Hur skulle Du virdera méjligheten att paverka Din nitavgift genom att planera Din

elférbrukning till helger och kvillar efter 17:00?
Figur 4:15 Svarsfordelning fraga 9
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Fraga 10 a:
Hur upplever Du driftsikerheten i elndtet dir Du bor?

Figur 4:16 Svarsfordeining fraga 10 a
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Svar: Antal
1, Mycket negativt 5
2 2
3 13
4, Varken eller 55
5 38
6 40
7, Mycket positivt 38
Summa: 191
Svarsfrekvens: % 48,0
Index: 67
Svar: Antal
1, Mycket negativ 0
2 4
3 4
4, Varken eller 34
5 30
6 56
7, Mycket positiv 65
Summa: 193
Svarsfrekvens: % 48,5
Index: 78




Svarsfordelning

Fraga 10 b:

Hur skulle Du vardera det om avbrottstiden i Ditt omridde halveras om det innebar att Din

nitavgift 6kar med 100 kr per ar?

Figur 4:17 Svarsfordelning fraga 10 b

40,0% —

Procent av svarande
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negativt

Fraga 11:

Mycket
positivt

Svar: Antal
1, Mycket negativ 64
2 37
3 23
4, Varken eller 53
5 8
6 2
7, Mycket positiv 5
Summa: 192
Svarsfrekvens: % 48,2
Index: 27

Vid de tillfillen dd det rader brist pa strom i Sverige maste anvindningen begrinsas for att
forhindra stromavbrott. Begrinsningen innebir att effektuttaget begrinsas utan att
stromtillférseln stings av. Detta skulle ske maximalt en gang om aret.

Hur skulle Du uppleva det om Din strémforbrukning begrinsades vid dessa tillfillen och Du
kompenserades med en 50 kr ligre nitavgift varje ar?

Figur 4:18 Svarsfordelning fraga 11
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Svar: Antal
1, Mycket negativt 21
2 14
3 17
4, Varken eller 51
5 44
6 24
7, Mycket positivt 21
Summa: 192
Svarsfrekvens: % 48,2
Index: 54




Svarsfordelning

Fraga 12:
Hur tror Du att Din elanvindning kommer att férindras under den nirmaste 10-
arsperioden?

Figur 4:19 Svarsfordelning fraga 12

° 50.0% = Minska markant 0 % (Visas ej) Svar: Antal
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& 40,0% 2 1
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Gy, ®
3, 2y
%, Y.
(o4 ‘99(
Fraga 13:

Vinligen ange den enskilda orsak som skulle bidra mest till att Du minskade Din
elférbrukning.

Figur 4:20 Svarsfordelning fraga 13
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e Energistatistik 7
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s 30,0% — For att spara 82
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g Summa: 182
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Q@,@ ‘ 4%;; ) ‘%3‘% Q‘B@/ 'y”/;@f TDe anledningar som
%f/& ‘90%) %y, ’/‘o;_é respondenterna angivit finns
% ? ‘9%% atergivna i bilaga5.
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Resultat

5. Resultat

Kapitel fem dignas at att tolka den insamlade datan samt at att redogira for resultatet av tolfeningarna. Den

[forsta ansatsen till tolkning sker utifrin ambitionen att rangordna de undersokta tiansterna med avseende pa

dess forutsdttningar att skapa effektivt kundvdrde. Ddrefter gor tolkningar av aterstiende data som inte har
direkt biring pa tiansternas effektivitet.

5.1 Effektivitetsjamforelse

Den f6rsta analysansatsen tar sikte pa att gora en effektivitetsjimfoérelse med avseende pa de
tjanster dar detta later sig gbras med hjalp av effektivitetsmatrisen. De tjanster som ingar ar
betalningssitten pappersrikning, e-faktura och autogiro samt valbara betalningsintervall, energistatistik
och fdrravlisning. Jamforelsen av tjdnsterna utgar ifran den definition av effektivitet som
givits 1 uppsatsens referensram, det betyder att ingen vikt liggs vid eventuella strategiska
fordelar av att erbjuda en viss tjinst”. For att inordna tjinsterna i effektivitetsmatrisen
anvinds det indexerade kundvirde som uppmitts i enkitundersékningen och den kostnad
som Goteborg Energi har for att leverera tjansten. Av hinsyn till Goteborg Energi
presenteras inte kostnadsuppgifterna 1 absoluta tal. Istillet anges hur kostnaden for
respektive tjanst forhaller sig till genomsnittskostnaden for de tjanster som finns
representerade 1 matrisen. Da undersokningen visar att vissa tjanster endast kommer att
nyttjas av en del av kundgruppen beriknas genomsnittskostnaden med avseende pa
kostnaden for att leverera tjansten till en kund. Detta tilliter att tjinsterna kan rangordnas
inbordes med avseende pa effektivitet men det kraver ocksa att resultatet tolkas med hinsyn
till att inte hela kundgruppen nas av samtliga tjanster. Nedan redogors for de villkor och
berikningsmetoder som anvints vid analysen av respektive tjanst.

Betalningssitt

Utgangsldget dr dagens situation med tre debiteringstillfillen per ar och valfrihet mellan
alternativen  pappersrikning, e-faktura och autogiro. Kundgruppens preferenser gillande
betalningssitt antas ocksd stimma Overens med respondenternas. For samtliga tre
betalningssitt som ingar 1 jimforelsen giller att kostnaden for dessa inte dr beriknad utan en
direkt uppgift frain Goéteborg Energi.

Pappersrikning
Indexerat kundviarde 61

Forvintat antal anvindare 53890 (74,0 %)
Kostnad i férhallande till genomsnittskostnad: 175 %

e-faktura

Indexerat kundvirde 76

Forvintat antal anvandare 10050 (13,8 %)

Kostnad i férhallande till genomsnittskostnad: 158 %

18 Detta ir sant i den utstrickning en strategisk fordel inte avspeglas i kundvirdet.
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Autogiro
Indexerat kundviarde 76

Forvantat antal anvandare 8885 (12,2 %)
Kostnad i férhallande till genomsnittskostnad: 172 %

Valbara betalningsintervall

I dagsliget betalar Goéteborg Energis kunder sin elndtavgift tre ganger arligen, vid
undersokningen tillfrigades urvalsgruppen hur de skulle virdera méjligheten att vilja mellan
tyra olika betalningsintervall infor varje kalenderar. Valfriheten virderades av respondenterna
till ett indexerat kundvirde om 69. Vid analysen gOrs antagandet att wvalet av
betalningsintervall kommer att aterspegla de alternativ som respondenterna angett att de
helst skulle vilja se. Vidare antas de som har angett att betalningsintervallet inte spelar nigon
roll férdela sig proportionerligt bland de alternativ som ges. Aven sittet att betala antas vara
fordelat i enlighet med det betalningssitt som respondenterna uppgett att dem anvinder sig
av idag. Kostnadsberikningen bygger pa uppgifter frain Géteborg Energi gillande fast och
r6rlig kostnad for vart och ett av de tre betalningssitten, hiansyn tas ocksa till den férindrade
kapitalkostnaden som dr en foljd av detta.

12 ganger per ar
14055 kunder (19,3 %) forvintas vilja detta alternativ varav 10 260 kunder vintas anvinda

pappersrikning, 1911 e-faktura och 1687 autogiro. Kostnaden for de som viljer att betala 12
ganger per ar motsvarar 72 procent av den totala kostnaden for att inféra valfria
betalningsintervall.

6 ganger per ar
12599 kunder (17,3 %) forvantas valja detta alternativ varav 9298 debiteras via

pappersrikning, 1713 via e-faktura och 1511 vintas anvinda autogiro. Den kostnad som kan
hirledas till gruppen som viljer att betala 6 ganger arligen motsvarar 33 procent av den totala
kostnaden for att infora valfria betalningsintervall.

3 ganger per ar
41728 kunder (57,3 %) forvintas vilja detta alternativ.

De kunder som wviljer att fortsitta att betala tre ginger per ar medfér ingen
kostnadspaverkan jamfort med dagsliget och dr darfor inte att betrakta som en kostnad till
toljd av ett eventuellt inférande av valfria betalningsintervall.

1 ging per dr

4369 kunder (6,0 %) forvintas vilja att betala sin elnitavgift en ging per ar Av dessa vintas
3424 kunder betala via pappersrikning, 631 via e-faktura och 557 via autogiro. De som viljer
att betala endast en gang per ar ger upphov till en besparing motsvarande 5 procent av
kostnaden for att infora valfria betalningsintervall.

Kostnaden av att inféra valfrihet mellan ovanstiende betalningsintervall motsvarar 48
procent av den genomsnittliga kostnaden f6r samtliga jaimférda tjanster.
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Energistatistik

Av respondenterna angav 81,6 procent att de vill ha statistik 1 nagon av de former som
toreslogs. Med ledning av undersokningens resultat kan man darfér forvinta sig att 58 623
personer i den undersokta kundgruppen skulle vara intresserade av att fa energistatistik till en
kostnad av 20 kr arligen. Tjdnstens indexerade kundvirde ar 57. Det ar dirfor intressant att
analysera hur en sadan tjdnst bast utformas med avseende pa distributionssitt och
distributionsintervall. Bland de distributionssitt som foreslogs valde 79 procent av dem som
onskade statistik att fa denna utskickad tillsammans med sin rdkning. Det nist mest
efterfragade alternativet var att fa tillgang till statistik via Goteborg Energis hemsida vilket
angavs av 11,6 procent av dem som 6nskade statistik medan 7,7 procent féredrog att erhalla
statistik via e-post. Endast tva respondenter har angett att dom vill ha statistik via SMS,
vilket dr ett for litet underlag for att vidare analys skall vara meningsfull och det alternativet
limnas darfor dirhin.

Tillsammans med ridkningen:
47 117 (65 %) kunder forvintas vilja ha statistik tillsammans med sin rikning. De 123

respondenter som angett att dem Onskar detta har virderat erbjudandet om statistik
motsvarande ett indexerat kundvirde om 65. Kostnaden for att skicka ut manadsvis statistik
tillsammans med rikningen utgér 90 procent av den totala kostnaden fér manadsvis
statistikdistribution. Detta foérutsitter dock att kunden fiar en rikning i madnaden som
statistiken kan bifogas till. Om statistiken istéllet distribueras halvarsvis utgoér kostnad for
distribution med rikningen 77 procent av den totala distributionskostnaden.

Med kod via Goteborg Energis hemsida:

0918 (9 %) kunder forvintas efterfriaga statistik via Goteborg Energis hemsida. De 18
personer som angett att dem onskar detta alternativ har virderat erbjudandet om statistik
motsvarande ett indexerat kundvirde om 68. Kostnaden for att inféra en sidan funktion 4r
densamma oavsett hur ofta kunden loggar in och avliser statistiken. Vid manadsvis
distribuering av statistik utgér kostnaden for denna funktion 3 procent av den totala
kostnaden, vid halvarsvis distribution 4r motsvarande siffra 17 procent.

Via e-post:

4588 (6 %) kunder vantas utnyttja mojligheten att fa statistik via e-post. De 12 personer som
angett att dem Onskar statistik via e-post har virderat erbjudandet om statistik motsvarande
ett indexerat kundvirde om 49. Kostnaden f6r manadsvis statistik via e-post utgér 7 procent
av den totala kostnaden, vid halvarsvis distribution dr motsvarande siffra 6 procent.

Den totala kostnaden for att distribuera statistik manadsvis motsvarar 63 procent av den
genomsnittliga kostnaden for de jimférda tjansterna. Vid halvérsvis distribution svarar
kostnaden mot 12 procent av den genomsnittliga kostnaden. Utan hinsyn till
distributionssitt varderade respondenterna alternativet att fa manadsvis statistik till 62 medan
halvirsvis distribution virderades till 76. Statistik i realtid varderades till ett kundvirde om
88, detta skulle dock bara vara tillgingligt f6r dem som viljer att tillga statistik via G6teborg
Energis hemsida.
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Fjarravldsning

Genom att ersitta de nuvarande elmitarna, som avlidses manuellt, med nya fjarravlista
mitare skulle dagens fakturor baserade pa uppskattad forbrukning kunna ersittas med
fakturor avseende verklig forbrukning. Undersokningen tyder pa att detta skulle uppskattas
av kunderna da respondenterna givit forslaget ett indexerat kundviarde om 82. Enligt
Goteborg Energi motsvarar den genomsnittliga uppskattningen av elférbrukningen den
verkliga forbrukningen. Det medfér att en omstillning till fakturering enligt verklig
torbrukning inte ger upphov till niagon likviditetsférindring eller vinster dirav. Diremot
undviker bide Goteborg Energi och deras kunder arbetet med att hantera justeringsfakturor.
Fran och med 1 juli, 2009 kommer Géteborg Energi och 6vriga nitbolag att vara bundna av
lag att anvinda manadsvis avldsning som underlag till sin fakturering. Da valet star mellan att
inféra fjirravlisning nu eller att vinta till 2009 sker utvirderingen genom att stilla
investeringens kapitalkostnad fram till 1 juli, 2009 mot den besparing pa administration som
kan goras under perioden. Kapitalkostnaden beriknas genom att kalkylera den totala
kapitalkostnaden for perioden 1 januari, 2006 till 1 juli, 2009 och direfter férdela denna jaimt
pa de 3,5 ar som perioden rymmer. Den arliga kostnaden av att infora fjarravldsning
motsvarar den drliga genomsnittliga kapitalkostnaden med avdrag for den forvintade arliga
besparingen pa administration. Berdkningarna utgar ifrain dagens lige med tre
debiteringstillfillen per ar samt att ett beslut om att installera fjirravlista mitare innan 2009
giller hela kundgruppen.

Den genomsnittliga arliga kostnaden av att inféra fjarravlasta elmatare motsvarar 72 procent
av den genomsnittliga kostnaden for de tjdnster som ingar i jimforelsen.
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5.1.1 Resultat av effektivitetsjamforelsen

Med ledning av det indexerade kundvirdet for vardera tjansten samt avvikelsen fran de
jamforda tjansternas genomsnittskostnad kan tjansterna rangordnas med avseende pa
effektivitet. Tjdnsternas effektivitetstal uttrycker hur stort kundvirde dom skapar i relation
till hur tjinstens kostnad forhaller sig till den genomsnittliga kostnaden'!. Ju hégre
effektivitetstal desto effektivare ar tjansten. I tabellen nedan listas de jamforda tjansterna i
fallande effektivitetsordning.

Tabell 5:1 Tjinsternas effektivitetsordning

Nr Tjinst Effektivitetstal Kundvirde Kostnadf Antal anvindare
6 Halvarsvis statistik} 0,33 76 12 58 623

4 Valbara betalningsintervall 1,44 69 48 72 824

7 Fjirravlisning 1,14 82 72 72 824

5  Mainadsvis statistik 0,98 62 63 58 623

2 e-faktura 0,48 76 158 10 050

3 Autogiro 0,44 76 172 8885

1 Pappersrikning 0,35 61 175 53 890

TF6r de bdda statistikalternativen giller att alternativen med madnadsvis respektive halvarsvis statistik ar
exkluderande gentemot varandra.
FKostnaden utrycks i procent av den genomsnittliga kostnaden f6r samtliga i jaimforelsen ingdende tjdnster.

Genom att inordna tjansterna 1 effektivitetsmatrisen askadliggors forhallandet mellan
kundvirde och kostnad men ocksa avvikelsen frain genomsnittskostnaden.

! Beriiknas effektivitetstalet pé tjanstens verkliga kostnad uttryckt i kronor och 6ren istillet f6r det procentuella
forhillandet till genomsnittskostnaden skulle talet tillita jiamforelser dven mellan tjdnster som studerats vid olika
tillfillen.
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Figur 5:1 Effektivitetsmatris - applicerad
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Forhallande till genomsnittskostnaden

Av matrisen framgar att samtliga tjanster har ett hogre kundvirde dn 51 vilket var vad
respondenterna angav fér Goteborg Energi som helhet. Tjinsternas genomsnittliga
effektivitet foljer den pil som utgar frin origo”. Den enda tjinst som ir effektivare in
genomsnittet dr halvarsvis distribuerad forbrukningsstatistik. Anledningen ér att dess
effektivitetstal 4r mer dn fyra ganger hogre in den nist mest effektiva tjansten varpa de
resterande tjdnsterna foljer relativt titt.

Samtliga tre betalningssitt har en kostnad Over genomsnittet. Autogiro och e-faktura
uppvisar ett markant hégre kundvirde dn den traditionella pappersrikningen samtidigt som
kostnaden for dessa alternativ dr nagot ligre. En del av forklaringen till det hégre kundvirdet
ar troligtvis att dessa betalningssitt fungerar tids och -arbetsbesparande f6r kunden jamfort
med pappersrikningen. Enligt ILais terminologi skulle detta vara en funktionell
produktfordel. Dessa betalningssitt kan ocksa tala till kundens nyfikenhet genom att de ar
relativt nya och dirmed bidrar anvindandet av dem till att 6ka kundens kunskap om dessa
vilket skulle vara en epistemologisk produktfordel.

13 pilens lutning, och dirmed sambandet mellan kundvirde och kostnad, skrivs enligt féljande:
Indexerat kundvirde=kostnad*157, 9922
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Vad det giller de tva statistikalternativen framgar att halvarsvis distribuerad statistik virderas
avsevirt hogre dn manadsvis distribuerad. Kostnaden av att distribuera statistik halvarsvis dr
dessutom betydligt ligre. Det hoga kundvirdet och den liga kostnaden gor att halvarsvis
distribuerad ~ statistk 4r den absolut mest effektiva tjinsten 1 jamforelsen.
Forbrukningsstatistik 4r ett sitt for kunden att fa en battre kinnedom om sin elférbrukning.
Dirtor dr statistik att betrakta som en epistemologisk produktfordel i sig nir det tillfors det
totala tjansteutbud som kunden utnyttjar.

Valbara betalningsintervall ar den tjanst som ligger narmast den genomsnittliga effektiviteten
1 jimforelsen. Att introducera denna valméjlighet bidrar med ett kundvirde som dr betydligt
hogre dn det for Goteborg Energi som helhet vilket torde medverka till att forbattra
kundgruppens allminna uppfattning om foretaget. Trots detta kan det inte sigas att valbara
betalningsintervall dr en effektiv tjnst enligt studiens definition.

Fjarravlasning ar den tredje mest effektiva tjansten i jamforelsen. Det dr ocksa den tjanst som
av kunderna virderas absolut hogst, dock ar dess kostnad ocksa den hogsta av de tjanster
som inte redan erbjuds. Da fjirravlisning dr en teknisk forutsittning for att erbjuda
energistatistik vore det rimligt att fordela en del av kostnaden foér fjarravlisning till
statistikdistributionen. Att si inte gjorts hir beror pa att syftet dr att utvirdera huruvida
fjarravlasning i sig ar en effektiv tjanst samt om det skulle vara effektivt att efter inférande av
fjarravlisning ocksa erbjuda energistatistik. Resultatet visar tydligt att det skulle vara effektivt
att inféra halvarsvis distribuerad statistik efter det att fjarravlisning infoérts. Samtidigt visar
jamforelsen att fjarravldsning i sig inte dr effektivt. For att underséka om en kombination av
bada tjanster ir effektiv adderades kostnaden for bada tjanster ihop och férdelades sedan ut
proportionerligt med det kundvirde som vardera tjansten virderats till. Darefter beriknades
vardera tjanstens effektivitetstal vilket resulterade i att fjarravlasning fick ett effektivitetstal
om 1,91 och halvarsvis statistik 1,55. Det betyder att tjansterna fjarravlasning och halvarsvis
statistik bada dr effektiva tjanster om analysen gors under férutsittning att dem inférs bada
tva eller inte alls. Den alternativa kostnadsférdelning som anvindes syftar inte till att vara en
rationell kostnadsférdelning ur nagra andra aspekter dn att tillita en parallell analys.

5.2 Ovriga resultat

Via enkitunderstkningen insamlades information rorande respondenternas forvintningar
och asikter om savil sin egen strOmférbrukning som forslag pa nya prissittningsmodeller.
All denna information har inte kunnat anvindas i effektivitetsjimforelsen, ofta for att det
inte gatt att faststilla nagon motsvarande kostnad. Svaren pa de frigor som inte ingatt diri
analyseras darfor separat 1 detta avsnitt.

Urvalsgruppen ombads i fraga 2 att virdera det samlade utbudet av Goéteborg Energis
tjanster som dem nyttjar. Resultatet blev ett indexerat kundvirde om 51, vilket tyder pa att
en stor del av kundgruppen foérhaller sig neutrala till foretaget. Vidare dr svaren starkt
koncentrerade till det neutrala svarsalternativet vilket angetts av 72 procent av
respondenterna. I den forsta fragan angav respondenterna om, och i1 sa fall vilka av
Goteborg Energis tjanster de utnyttjar utover elnittjanster. Svaren visar att 89 procent inte
gor det medan 6vriga angett nagot av de andra sex svarsalternativen. Syftet med den fOrsta
fragestillningen var att undersdka om kunder som utnyttjade flera tjdnster forhaller sig
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annorlunda till Goteborg Energi dn kunder som endast anvinder sig av en tjinst.
Svarsférdelningen gor dock att en siadan analys dr meningslOs att genomfora f6r respektive
tjanst som nyttjas utéver elnittjansten. Det dr helt enkelt f6r fa respondenter som angett att
de anvinder sig av respektive tjanst. En gruppvis jamforelse mellan dem som angett att de
anvinder nagon av de Gvriga tjinsterna och den grupp som angett att dem inte gor det visar
dock att de som anvinder tjinster utover el-Overforing virderar sin relation till G6éteborg
Energi motsvarande ett kundvirde om 55. Aven detta ir en ganska lig virdering som i de
flesta fall hade varit ett varningstecken pa att kunderna 4r mottagliga f6r lockkampanjer och
dven sjalva letar erbjudanden fran konkurrenter. Koncessionsplikten for elnitbolag gér dock
att detta inte kommer att ske dia Goteborg Energi innehar en exklusiv koncession i
Goteborg. Diremot kan kundernas uppfattning om foéretaget pa ling sikt paverka den
politiska regleringen av elmarknaden. Benigenheten att képa andra tjanster utéver el-
overforing av  Goteborg Energi paverkas sannolikt ocksa av  uppfattningen om
elnittjansterna.

Respondenternas svar pa enkitens fraga 8 visar att dem forhaller sig positiva till en storre
r6rlig andel 1 elnétavgiften vilket virderas till ett kundvirde om 75 dir endast 4,7 procent
angett att dem dr mer negativa dn neutrala. Den kundgrupp som undersékts betalar idag 335
kr om dret i fast avgift och ungefir lika mycket i rorlig. Pa fraga 13 svarade 45 procent av
respondenterna att den frimsta enskilda orsaken f6r dem att minska sin stréomférbrukning
var sparskil. For denna grupp skulle sparandet ge hogre utdelning om elnitavgiften inneh6ll
ett storre inslag av rorlighet. Aven svaren pa friga 9 tyder pa att kundgruppen ir positiv till
en 6kad mojlighet att paverka sin elnitavgift. Dar virderades moijligheten att paverka priset
for el-6verforing genom att planera sin forbrukning till helger och vardagar till ett kundvirde
om 67.

Svaren pa fraga 10 visar att respondenterna Gverlag upplever elnitets driftsakerhet som
positiv, en tredjedel av respondenterna angav alternativet ”mycket positiv”’. Driftsikerheten
virderades till ett kundvirde om 78. Den relativt h6ga virderingen av driftsikerheten ar
nagot forvanande da ett fungerande elndt ar sjilvklart f6r de flesta svenskar och saledes ir ett
“krav” 1 Kanos terminologi. Produktkarakteristika som betecknas som krav ger enligt Kanos
modell aldrig upphov till hogre uppskattning frain kunderna an ett neutralt omdéme. En
mojlig forklaring dr det omfattande strémavbrott som nyligen drabbade andra kundgrupper
in den undersokta vilket kan ha fatt respondenterna att uppgradera sitt omdoéme. I
toljdfrigan ombads respondenterna virdera ett erbjudande om halverad avbrottstid till en
kostnad om 100 kr érligen'®. Detta stillde sig respondenterna mycket negativa till och
viarderade erbjudandet till ett kundvirde om 27. Hir angav en tredjedel av respondenterna
alternativet ”mycket negativt”.

Det hinder att det uppstar strombrist pa marknaden. Vid dessa tillfillen kan elnitbolagen
tvingas prioritera mellan vilka som skall ha fri tillgang till strém. I fraga 11 ombads
urvalsgruppen att virdera erbjudandet om att frivilligt fa sin stromitillférsel begransad utan
att den helt bryts mot en kompensation om 50 kr drligen. Svaren pavisar ett kundvirde om
54, men svarsspridningen ér spridd och lika manga har angett de positiva respektive negativa

10 Enligt Géteborg Energis hemsida dr avbrottstiden f6r samtliga kunder, d.v.s. dven de som inte ingar i den
undersokta kundgruppen, 14,9 min per ir beriknat pd de senaste fem aren. Det dr dock troligt att avbrottstiden
i kundgruppen “ligenhetsboende i Géteborgs kommun” dr betydligt ligre.
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extremerna pa skalan. Det finns visserligen en o6vervikt at det positiva hallet men
svarsfordelningen och det ganska blygsamma kundvirdet tyder pa ett svalt intresse frin
kundernas sida. Det dr mojligt att svarsfordelningen sett annorlunda ut om respondenterna
erbjudits ett specifikt effektuttag under begrinsningen att ta stillning till men detta hade
krivt en viss teknisk kunskap som de allra flesta inte besitter.

Urvalsgruppen tillfragas 1 friga 12 om hur de tror att deras elanvindning kommer att
forindras under de kommande 10 dren. Over 70 procent av respondenterna tror att deras
elanvindning kommer att vara oférindrad eller 6ka nagot under perioden, endast 6,7
procent forvintar sig en markant 6kning. Av de 7,8 procent som forvintar sig en minskning
ar det ingen som tror att den blir markant. Av svaren till den paféljande fragan framgar att
den storsta enskilda orsaken som respondenterna anser skulle minska deras elférbrukning ar
sparskil, foljt av miljohdnsyn, ett helt rorligt pris, energistatistik och annat. Bland de 10 som
angav “annat” som stOrsta paverkan limnade fyra respondenter kommentarer om en
torvintan pa teknisk utveckling och energisnalare hushallsmaskiner.

Lingst bak i enkidten limnades utrymme for respondenterna att limna synpunkter kring
undersokningen eller Goteborg Energi.  Att doma av kommentarerna verkar en del av
respondenterna ha bristande kunskap om skillnaden mellan Go6teborg Energi som nitbolag
och de elleverantorer som finns pa marknaden. Fortroendet for branschen tycks vara lagt.
Anledningar som nimns bland kommentarerna dr snarig prissittning och fakturering, 6kade
elkostnader f6r konsumenterna. Dessutom genomférdes undersokningen nagra veckor efter
det att en storm hade orsakat omfattande och lingvariga strémavbrott och flera nitbolag fatt
schavottera i media som en foljd av detta. Framférallt var det Fortum, Sydkraft och
Vattenfall som hingdes ut men det gar inte att utesluta att den negativa publiciteten dven fatt
Goteborg Energis kunder att tappa fortroende for branschen. En kund limnade ett konkret
onskemal om att kunna erbjudas samfakturering frain G6teborg Energi och sin elleverantor.
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6. Slutsats

Kapitlet dgnas inledningsvis at att diskutera den syntes som foljer av foregaende kapitel. Med ledning diray
Jormuleras sedan en slutsats for att besvara uppsatsens problemformulering.

6.1 Diskussion och slutsats

Foér underbygga uppsatsens slutsats och besvara problemformuleringen pa ett
tillfredstillande sitt inleds avsnittet med en uppstillning av de atgiarder som enligt studien
skall skapa effektivt kundvirde.

» Inférande av fjirravlisning i kombination med halvarsvis distribution av
féorbrukningsstatistik. Undersokningen visar att inférande av fjirravlasning i hela
kundgruppen samt erbjudande om halvirsvis distribuerad férbrukningsstatistik ar ett
sitt att skapa effektivt kundvirde. Antalet kunder som dr intresserade av statistik
skattas med ledning av undersokningen till 58 623 varav 47 117 vintas vilja ha
statistik tillsammans med sin rikning. De som vintas vilja ha statistik via Goteborg
Energis hemsida uppgar till 6918 kunder och via e-post till 4588. Det kan vara klokt
att begrinsa distributionsalternativen for att halla nere kostnaderna och underlitta
hanteringen. Bade statistik via e-post och via Géteborg Energis hemsida vinder sig
till kunder som har tillgang till Internet. En moijlighet dr att endast erbjuda statistik
via hemsidan och som utskick med pappersrikningen, vilket eliminerar hantering av
e-postadresser. For de kunder som betalar via autogiro och Onskar fi statistik i
pappersform ir det av kostnadsskal nédvandigt att dessa utskick kan samordnas med
andra forsandelser fran Goteborg Energi. De kunder som betalar via e-faktura skulle
da endast erbjudas statistik via hemsidan medan 6vriga skulle kunna vilja. Med
hinvisning till nedanstiende punkt dr det dock en férdel om sa manga som maijligt
viljer att tillga statistik via hemsidan for att inte binda upp sig vid den traditionella
pappersrikningen.

» Genom information f6rmé kunder som idag betalar via papperstikning att i
forsta hand 6verga till e-faktura och i andra hand till autogiro. Inget av de tre
betalningssitten skapar tillrickligt hégt kundvirde 1 relation till kostnaden for att
kunna mita sig med Ovriga tjanster i jaimforelsen. Dock kan informationen om hur
de forhaller sig till varandra anvindas till att skapa ett effektivare kundvirde.
Unders6kningen visar att de som betalar via det billigaste alternativet e-faktura och
det nist billigaste, autogiro virderar sina betalningssatt likvirdigt och hogre dn de
som betalar via det mest kostsamma alternativet pappersrikning. Fér Goteborg
Energi skulle det dirfor vara effektivt att maximera andelen kunder som betalar via
e-faktura och i andra hand via autogiro da dessa skulle vara bade néjdare och billigare
att hantera dn de som betalar via pappersrikning. Det dr dock viktigt att kunderna
inte upplever en sadan 6vergang som ett tvang da detta troligtvis skulle minska deras
virdering av tjdnsterna och eventuellt av Goteborg Energi som helhet. Andelen
kunder som kan tinkas Gverga till e-faktura begrinsas dock till den andel som har
Internet-bank, 6vriga bér da uppmuntras att anvinda sig av autogiro.
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Under arbetets gang har det identifieras dtgirder som har goda fOrutsittningar att skapa
upplevt kundvirde. Dessa har dock inte testats i studiens modell f6r effektivitet och ligger till
sin karaktdr till viss man utanfor studiens huvudsakliga fragestillning. Dessa presenteras
darfor separat nedan.

» Atrbeta for att sirskilja Goteborg Energi fran andra elnitbolag och fran
elleverantérer i kommunikationen med kunder och media. En del av de
kommentarer som inkommit tyder pa att alla kunder inte skiljer pa nitbolag och
elleverantorer. Dessutom finns tecken pa att fortroendet for branschen som helhet
inte 4r sdrskilt hogt. Trots detta framkommer det inte nagra specifika anledningar till
missnéje med nagot som direkt kan paverkas av Goteborg Energi. Dirfor dr det
troligt att kunderna skulle uppleva Goteborg Energi mer positivt om dem 1 storre
utstrickning sag bolaget som en enskild aktér och inte som en del av branschen.
Syftet med atgirden dr alltsa att undvika att of6rskyllt drabbas av branschens daliga
rykte.

» Uppmana branschorganisationen Svensk Energi att bedriva kampanj for att
informera privatpersoner om hur stor del av pris6kningen pa el de senaste tio
aren som beror pa skattehojningar. Trots att Géteborg Energi inte handlar med el
sa tyder en del av de inkomna kommentarerna pa att en del kunder anser att
elpriserna ar orimligt hga och att detta skapar en uppfattning om elbranschen som
girig, vilket ocksa drabbar Goteborg Energi. Det sdgs ofta att elen har blivit dyrare
sedan avregleringen 1996 men sillan nimns att skatteuttaget inklusive moms har
trefaldigats for hushallskunder under perioden'’. El f6r hushallskunder momsbelades
tor 6vrigt 1990. Om den allminna kinnedomen om detta vore battre skulle rimligtvis
inte branschen utmalas som omotiverat girig i lika hog utstrickning som idag. Det ir
inte Goteborg Energis uppgift att driva kampanj om detta men genom att uppmana
Svensk Energi att lyfta fram fragan offentligt kan férhoppningsvis branschens rykte
forbattras vilket vore positivt aven fér Géteborg Energi.

Slutsats:

Genom att identifiera atgirderna “inférande av fjirravlisning och halvarsvis statistik” samt
”torma kunder som betalar via traditionell rikning att Overga till e-faktura” som
frambringare av effektivt kundvirde har det visats att det 4r mojligt for Goteborg Energi att
identifiera specifika atgarder for att skapa effektivt kundvirde via kundundersokningar.

6.2 Forslag till fortsatt forskning

Det sitt pa vilket kostnaden ar berdknad ir helt avgorande for utfallet vid anvindning av
effektivitetsmatrisen. Likasd dr det logiskt att kostnadsdefinitionen skiljer sig at beroende pa
om matrisen anvands for att utvirdera befintliga produkter eller férslag till nya. Dérfér vore
det intressant att undersoka hur kostnaden bor definieras i olika situationer, vilka effekter det
far samt hur detta kan uttryckas 1 en lamplig skala.

7 http://www.svenskenergi.se/marknad/underlag/elskutv.pdf (2005-06-03)
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Bilaga 1 - Urvalsberakning

Population; N = 72 824
Andel av populationen med férvintad egenskap; p = 0, 5
Felmarginal; B = 0, 05

Urval; n = 398
2 2
D= B— = % =0,000625
4 4
Np(d- p) _ 72824-0,5(1-0,5)

> - =397,8= n > 398
(N-)D+ p(l—-p) (72824-1)-0,000625+0,5-(1-0,5)



Bilaga 2 - Foljebrev

Framtidens elleveranser
Goteborg 2005-02-10

Hej,

Alltsedan avregleringen 1996 har den svenska elmarknaden genomgitt ett antal forindringar
och fler dr planerade. For att paverka utvecklingen till konsumenternas basta kriavs mycket
kunskap och information fran Dig som konsument. Dirfor ber jag nu om Din hjilp med att
besvara nagra fragor.

Du har tillsammans med 397 andra kunder till Goteborg Energi slumpmaissigt valts ut att
inga i denna unders6kning. Dina svar kommer att behandlas och presenteras pa ett sitt som
gor att Du som uppgiftslimnare inte kan identifieras. Numreringen av svarskuvertet ar
endast till f6r att kunna hantera uteblivna svar. Metoden med slumpmissiga urval gor att det
inte gar att ersitta ett uteblivet svar genom att fraga nagon annan. Diarfor dr Ditt svar ytterst
virdefullt.

Studien utférs av mig som student och utgér underlag till en magisteruppsats i
foretagsekonomi pa Handelshogskolan vid Géteborgs Universitet, uppsatsen handleds av
docent Christian Ax. G6teborg Energi hjilper till genom att distribuera denna enkit till 398
slumpmissigt utvalda kunder.

Jag vore mycket tacksam om Du kunde returnera svarsformuliret i det medséinda,
forfrankerade svarskuvertet senast den 20 mars 2005.

Tack for Din hjilp, den ér ytterst virdefull.
Som tack fér Din tid far Du det bifogade rabatthiftet.

Uppsatsen kommer att goras tillganglig pa Ekonomiska biblioteket, Vasagatan 1 Goteborg.

Fragor och synpunkter mottages tacksamt!

Med vinlig halsning

David Nordlund

Studerande vid Handelshogskolan vid Géteborgs Universitet
Brevenkat@hotmail.com

070-345 21 97
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Framtidens elleveranser
Goteborg 2005-03-21

Hej,

For cirka tolv dagar sedan skickade jag ut ett brev till ett antal av Géteborg Energis kunder,
brevet inneholl bland annat ett antal fragor. Syftet med utskicket var att fa veta vilken typ av
service Du som kund till G6teborg Energi virdesatter och vill ha i framtiden. Denna
kunskap dr mycket viktigt for att energibolagen skall kunna erbjuda sina kunder den service
de vill ha.

For att undersokningen skall lyckas dr det viktigt att s manga som mojligt besvarar fragorna.
Dirfér vinder jag mig nu ater till Dig med en vidjan om Din hjilp att besvara dessa fragor.

Naturligtvis kommer Dina svar att behandlas och presenteras pa ett sitt som gor att Du som
uppgiftslimnare inte kan identifieras. Numreringen av svarskuvertet ar endast till for att
kunna hantera uteblivna svat.

De kunder som tillfragas har valts ut slumpmassigt. Detta dr en metod som gor att det inte
gar att ersitta ett uteblivet svar genom att fraga nagon annan. Darfér dr Ditt svar ytterst
virdefullt.

Studien utférs av mig som student och utgér underlag till en magisteruppsats i
foretagsekonomi pa Handelshogskolan vid Géteborgs Universitet, uppsatsen handleds av
docent Christian Ax. G6teborg Energi hjilper till genom att distribuera denna enkit till 398
slumpvis utvalda kunder.

Jag vore mycket tacksam om Du kunde returnera svarsformuliret i det medséinda,
forfrankerade svarskuvertet senast den 28 mars 2005.

Tack for Din hjilp, den ér ytterst virdefull.

Uppsatsen kommer att goras tillginglie pa Ekonomiska biblioteket, Vasagatan 1 Géteborg.

Fragor och synpunkter mottages tacksamt!

Med vanlig halsning

David Nordlund

Studerande vid Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet
Brevenkat@hotmail.com

070-345 21 97



Bilaga 4 - Enkit

Vinligen besvara frigorna genom att sitta ett kryss i den cirkel som motsvarar Ditt
svar. Alla fragor avser Go6teborg Energis verksamhet som elnitbolag, det vill siga
drift och underhall av elnitet i G6teborg. Du kan alltsa helt bortse ifrin Plus Energi
och andra elleverantorer nir Du besvarar fragorna.

1) Koper Du tianster av Goteborg Energi utiver eldistribution, till exempel stadsgas, bredband eller kabel-
TV?
Ja O Ny O Vet O Omja, vanligen specificera:

2) Viilken dr Din samlade véirdering av samtliga tianster som Du utnyttiar hos Goteborg Energi?

Mycket negativ Varken eller Mycket positiv
1.0 2.0 3.0 4. O 5.0 6. O 7.0

3) Pa vilket satt betalar Du Din elndtavgift?
O Pappersrikning OE-faktura OVia autogiro OVetg
Hur upplever Du det betalningssatt som Du anvéinder?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4. O 5.0 6. O 7.0

4) I dag betalar Du Din elndtaygift 3 ganger om dret. Hur ofta vill Du helst betala?

12 génger/ ar 6 ganger/ ar 3 ginger/ dr 1 gang/ ar Har ingen betydelse
O O O O O

Hur skulle Du uppleva det om Du infor varje kalenderdr fritt kunde vilja mellan ovanstiende alternativ?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0

5) Hur skulle Du uppleva det om Du far statistik som visar hur Din elforbrukning forindrats de senaste
tva aren och det kostade Dig 20 kr per ar?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0

Hur vill Du i sa fall fa denna statistik?

1. OVill ¢ ha 2. OMed 3. OMed kod via Giteborg Energis 4. OVia 5. OVia e-
statistik rakningen hemsida pa Internet SMS post
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6) Om Du angav att Du ¢ vill ha statistik pa forra frigan kan Du hoppa dver denna friga och ga vidare
#ill ndsta.

Hur ofta skulle Du vifja ha tillgang till uppdaterad statistik dver Din elforbrukning?
1. O I realtid 2. O Varje timme 3. O Varje minad 4. O Varje halvir
Hur skulle Du virdera det om Du fick tillgang till uppdaterad statistik sa ofta som Du angett ovan?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0

7) Hur skulle Du vérdera det om mditarstéillningen avldses oftare sa att varje rikning aterger Din verkliga
forbrukning istillet for den forvantade?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 40 5.0 6. O 7.0

8) Elndtavgiften bestar idag av en rirlig del och en fast del, den rorliga delen styrs av din stromforbrukning.

Hur skulle Du virdera det om den rorliga delen dkade och den fasta delen minskade sa att Du far stirre
mdjlighet att paverka Din totala nitaygift?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0

9) Hur skulle Du virdera mdjligheten att paverka Din ndtaygift genom att planera Din elforbrukning till
helger och kvéllar efter 17:002

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 40 5.0 6. O 7.0

10) Hur upplever Du drifisikerbeten i elndtet dir Du bor?

Mycket negativ Varken eller Mycket positiv
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0

Hur skulle Du vérdera det om avbrottstiden i Ditt omrdde halveras om det innebdr att Din natavgift ikar
med 100 kr per dr?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0
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11) Vid de tillfillen da det rader brist pa strom i Sverige mdste anvandningen begransas for att forhindra
stromavbrott. Begransningen innebdr att effektuttaget begransas utan att stromtillforseln stangs av. Detta
skulle ske maximalt en gang om dret.

Hur skulle Du uppleva det om Din strimforbrukning begransades vid dessa tillfillen och Du kompenserades
med en 50 kr lagre nétavgift varje dr?

Mycket negativt Varken eller Mycket positivt
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6. O 7.0

12) Hur tror Du att Din elanvindning kommer att fordndras under den ndrmaste 10-drsperioden?

Minska markant Oforandrad Oka markant
1.0 2.0 3.0 40 5.0 6. O 7.0

13) Vanligen ange den enskilda orsak som skulle bidra mest till att Du minskade Din elforbrufning.

Energistatistik Miljohansyn For att spara Ett belt rorligt pris
1.0 2.0 3.0 4.0

5. OAnnat, ange vad:

Tack for Din hjilp!
Om Du vill limna fler synpunkter 4r Du vilkommen att géra det nedan.

Med vinlig halsning

David Nordlund
Brevenkat@hotmail.com
070 - 34521 97

Ovriga synpunkter:
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Kommentarer friga 13:

Nedan redovisas de svar som inkommit till fraga 13 alternativ 5, (6vriga orsaker till minskad
elférbrukning):

"Momentanavlisning + differentierat pris”

"V7ill helst inte gynna de oanstindigt giriga elbolagen alls.”

"De el-beroende sakerna blir mer energisndla, t.ex. tvattmaskiner, lampor och TV mm.”
"Ldgre forbrukning (el) pd frys, tvittmaskin och tumlare, som i dag drar mycket el.”
"Storre famil).” (Sic!)

"1 person mindre i hushdallet.”

"Omr huset som jag bor i skulle isoleras.”

“Inget. Jag anvinder sa mycket jag behover, varken mer eller mindre.”

“Energisndlare produfkter.”

"Tekniky d.v.s. lampor slicks av sig sjdlva, automatiskt ndr ingen dr i rummet.”
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Ovriga synpunkter:

Nedan redovisas de kommentarer som respondenterna limnat under rubriken “6vriga
synpunkter”. Det har kommit méanga lyckonskningar av typen: ”Lycka till med uppsatsen!”
vilket varit valdigt trevligt, dock redovisas endast de anmarkningar som har en direkt
anknytning till dmnet som undersoks eller det praktiska genomfdrandet av enkiten.
Uppenbara stavfel har korrigerats, 1 Gvrigt dr citaten autentiska.

"Kan tinka mig statistif utan att betala 20: -. Ndtavgiften maiste samordnas med elaygiften sa att man
sjdly kan forsta sin elrikning. 1 dag har vi en uppskattad forbrukning pa nétavgiften och en annan pa elen.”

"V77 tycker att vi dr ritt sndla med energin, men med statistik i hand hade det nog blivit intressant att se hur
vi ytterliggare kunde pressa ned forbrukningen — detta p.g.a. savil miljohansyn som for att spara.”

"Huvudproblemet ar ju dnda att man tappat fortroendet for elbolagsbranschen p.g.a. standiga hijningar och
fa sankningar av dagspriset pa el. Att de dessutom inte kan tinka sig att anvinda sina vinster till att
forbattra driftsékerbet och dvrig service utan mdste ta extra avgifter for sadant gor mig vildigt negativt
installd till Giteborg Energi savil som dvriga bolag.”

"Forbrukar endast hushallsel, skulle svarat annorlunda om vi haft elvarme och déirmed hagre forbrukning.”

” Det hir med extra statistik skulle vl sikert mdrkas pd att rikningen blev higre = mycket, mycket

negativt. Gateborg Energi har redan for higa ndatavgifter. Men det dr vdl for att personalen skall kunna
kvittera ut en extra bonus. ...”

“lag vill girna ha statistik men vill ¢f betala 20 kr for detta. 1 sa fall vill jag ha den via rakningen. Har
inga avbrott i dag och vill inte betala mer pengar for samma utfall som tidigare.”

"Tack for héjftet - det gjorde att jag svarade!”

"lag tror att elbolag tianar for mycket pengar. Varfor ska kunden betala extra for en tianst som dr av
bolagets verksambet.”

" Att ha elmatare inne i ligenheterna sa att man sjaly kan lisa av elforbrukningen.”
"Tack for rabatthdftet och lycka tilll”

V- Vil ha elmatare i ligenbeten.
— Vill kunna logga in pa ndtet for att se realtidsdata.
— Tydligare rikningar.”

"Det bdsta alternativet vore:
- Vierklig avldsning varje manad)!
- Alla elkostnader pa en faktura fran ett foretag!
- Rakning varje manad!

Men endast om alla 3 punkterna kan upppyllas!

De flesta verkar dela min uppfattning!”
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” Hej, jag dr en person med lite elektriska apparater, di jag ¢ gillar dem. Har ingen TV, mikro, hirtork
mm (dator anvénds vid tillfille) trots detta har jag higa rikningar. Jag anser att mdnniskor bir tinka pd
den elfirbrukning de bar och pa framtiden. Nasta ging ni/ du gor undersikningar ge bort nagot som t.ex.

biobiljetter, blomstercheckar mm inte varucheckar da man mdste kipa ndgot, som dessutom gar ut snart. ...
Frickt...!”

Rabattkupongerna som medféljde utskicket var giltiga i tva och en halv manad efter det att
urvalsgruppen fatt dem. (Forfattarens anmirkning.)

"Fraga 5. Om jag skulle bli patvingad statistik for en 20:a per ar = Negativt.

Att ha mijlighet att fa ut den informationen gratis vid behov = Ja tack.

Mer information angaende kostnad for att ha pa TV och datorer osv. Upplys mer, finns nog mdnga som
skulle ta till sig information om det serverades. Informationstext pa fakturan, den liser ju alla. Broschyrer

och sdadant aker kanske rakt ner i pappersatervinningen. Ler. Lycka tilll”

"De elbolag jag anvinder har for snarig prissittning och fakturering, d.v.s. krangligt att forsta och jémfora
bolag mot varandra.”

"Det jag reagerar mest pd dr att man betalar energiskatt och till raga pa det sd ska man betala moms ocksa.
Avgifterna dr den stirsta kostnaden.”

"Hey! Jag vill betala till ett bolag, inte till tva. Jag bor ensam och forbrukar inte sa mycket el, darfor tycker
Jjag att jag betalar for mycket till bade Gateborg Energi och Plusenergt.”

“Svarar ¢ pa sadana har da det i sluténdan bara handlar om att krama ut mer pengar.”
Respondenten limnade 6vriga fragor obesvarade. (Forfattarens anmirkning.)

"Fraga 11 var lite klurig eftersom jag inte vet hur mycket effekt jag far ut vid olika tillfillen. D.v.s. jag vet
inte hur en eventuell effektsankning skulle paverka mig.”

Statistik dver min elfdrbrukning skulle vara bra, men den skall absolut vara kostnadsfri.”
“Elleveranser dr en oerhirt viktig del i sambillet. Kostnader och besvar av avbrott dr inte nagot kunder skall
bebiva rikna med, skall fungera 24 timmar per dygn 365 dagar om dret. Elbolagen skall garantera

leverans utan att jag skall betala extra.”

“lag tror inte pa att ligga pa avgifter hit och dit for tianster som t.ex. statistik-visning. Det skall i sa fall
vara gratis. Det dr sa uppenbart att elbolagen skall hitta pa tidnster for att tidina lite extrapengar.”

“Samtidigt som man far statistik, skulle jag vilja ha tips om hur man kan spara energi.”

"Tycker varken att utskrift pa statistik (fraga 5) eller att minskad avbrotistid ska behova kosta extra. Jag
tycker att Gateborg Energi ska fixa ovanstiende for den avgift jag betalar idag. Det borde inga fran/i
grundavgift.”

"Ang. fraga 5: Gdrna statistik men utan att det kostar pengar. Det borde kunna inkluderas som service.”
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"Swvart att svara da fragorna har konstig formulering med 2 delar; dndring + inforande av avgift. Blir det
inte svart att tolka pa ett kritiskt satt. Okritiskt dr det mycket enkelt! Mina doktorander hade inte fatt
stéilla dessa fragor sa. Vad innebir fraga 11 — egentligen? Fungerar &yl och frys da?”

Kommentaren ir signerad med namn, adress och titeln fil. Dr. Respondenten ber ocksa att
fa ett exemplar av uppsatsen tillsint sig. (Forfattarens anmarkning.)

"Ang. fraga 9: jag arbetar hemma, t.o.m. bt 2005, och dr beroende av bra elforsirjning dygnet runt.”

Jag hoppas att elrikningen skall bli mindre eftersom vi betalar lite for mycket. Tack!”



