RESULTATBLAD

KUNDERNA VILL HA EN ENKEL OCH FORUTSAGBAR PRISMODELL

e Prismodellen ska vara begriplig, kommunicerbar och férutsdagbar

e Kunderna vill kunna paverka sin uppvarmningskostnad — det maste 16na sig att spara

energi och att genomfora energieffektiviseringsatgarder

e Kommunikationen med kunderna ar centralt vid forandring av prismodell

Kundernas uppfattning om forandrade prismodeller

Resultaten visar att det finns ett glapp mellan
vilka egenskaper som kunderna vill att en
prismodell for fjarrvarme ska ha och
leverantorers intressen. Kunderna vill ha en
prismodell som &r enkel att forsta och
kommunicera, som dr forutsédgbar och som
gynnar energieffektivisering medan
fjarrvarmeleverantorerna efterstravar

riskminimering och kostnadsreflektering.

Branschnorm efterfragas

Effektavgifter och flddesavgifter ses ofta som
komplicerade samtidigt som storre kunder kan
se nyttan med dem. Som en del av att kunna
paverka sina uppvarmningskostnader bor
effektavgiften, utifran ett kundperspektiv, inte
vara for trogrorlig. Storre kunder efterfragar
ocksa en branschgemensam norm f&r hur
effekt definieras och hur man definierar och
tar betalt for effekt.

Det kan dven vara svart for kunder att forsta
bakgrunden till och syftet med att sdsongs-
differentierade priser infors. Det kan vara en
pedagogisk utmaning for fjarrvarme-
leverantoren att motivera varfor varmen ska
vara dyrare pa vintern dn pa sommaren. Ur

kundens perspektiv blir varmen da dyrare nér

den behdvs som mest medan den &r billigare
under de arstider nar man i princip inte

behdver nagon varme.

Att gora innan en ny prismodell

Den viktigaste rekommendationen fran
studien ar att fjarrvarmebolagen har en viktig
laxa att gora ndr det géller att vaga det egna
perspektivet och kundperspektivet mot
varandra vid utformningen av prismodell. Det
maste goras med vetskapen om att olika mal
och perspektiv kanske inte 6verensstammer
med varandra. Genom att ta ut en hog fast
avgift i kundledet sdkrar fjarrvarmeforetagen
sina investeringar vilket kan vara en strategi
for mota hoten om minskade varmelaster i
framtiden. Samtidigt riskerar detta att skapa
ett missnoje hos kunderna.

Viktigt att kommunicera

Kommunikation med kunderna ar centralt vid
forandring av prismodell. Studien visar att
kunderna vill kdnna att fjarrvarmebolaget ar
nérvarande, behjalpligt och att det forstar
kundens situation. Det tycks vara lika viktigt
att och hur man som fjarrvarmeleverantor
kommunicerar som vad man kommunicerar.

Aven den relation som fjarrvarmebolaget har



med kunderna nédr man bérjar anvianda en ny eller &tminstone nagot som inte nédvandigtvis
prismodell paverkar hur kunderna tar emot maste vara av ondo for kunderna.

prismodellsforandringen. i . o
Vid en svag eller dalig kundrelation 6kar

Relationen paverkar kundernas misstdnksamhet for prismodellen.
Vid en stark relation &r fjarrvarmebolagets Kunderna uttrycker oro for att
fortroendekapital stort vilket okar kundernas fjarrvarmebolaget har ett underliggande skal
villighet att se forandringen i positiv dager att vilja andra sin prismodell.
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”"Nyttan med den nya kunskap som har kommit fram genom den har studien ar att den ger
ett tydligt kundperspektiv pa fjarrvdirmens prismodeller.” Henrik Gaverud, Sweco
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