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Baredygtighedsindeks for elselskaberne i 2023

EPSI Rating Group preesenterer Baeredygtighedsindeks Energi 2023. Et indeks, der stiller skarpt pa kundernes oplevelse
af el-selskabernes beeredygtighedsindsats. Spgrgsmal om beeredygtighed, milig og social ansvarlighed bliver stadig
vigtigere for forbrugere, organisationer og virksomheder, hvorfor EPSI i ar leverer et separat beeredygtighedsindeks som
supplement til branchestudierne om kundetilfredshed.

Beaeredygtighedsindekset er baseret pa ny forskning af EPSI Rating Group og Svenskt Kvalitetsindeks. Forskningen har
fokuseret pa, hvad der har betydning for beaeredygtighedsindsatser i forbrugernes gjne. Seerligt tre temaer har stor
betydning: Om virksomhederne investerer med fremtidige generationer for @je, om virksomhederne streeber efter
gkonomisk succes uden at give afkald pa sociale og miljgmaessige faktorer, og om virksomheden tager et
samfundsansvar (etisk, miljgmeessigt, gkonomisk og socialt).

EPSI's Beeredygtighedsindeks rangerer de stgrste danske elselskaber efter hvordan kunderne oplever deres
baeredygtighedsindsats. Den generelle tendens er, at indekset igen i ar er faldende, men fire selskaber har en positiv
udvikling fra 2022 til 2023: OK, NRGi, Verdo og Modstrgm. Stgrste stigning findes hos Verdo (5,5 indekspoint).

"Det er interessant, at OK vinder Beeredygtighedsindekset pa trods af, at "benzin” er top-of-mind det mest frekvente ord
for kunderne, nar vi taler om OK. Men kunderne oplever, at OK gar meget for bl.a. klima og miljo via deres investeringer i
e-mobilitet. Og samtidig er OK gode til at kommunikere | gjenhgjde om gren omstilling og ansvarlig veekst med deres
kunder. S& falder Danoil og benzin lidt i baggrunden,” siger Sofie Breum.

"Andel og Norlys ligger i bunden af Beeredygtighedsindekset pa trods af at begge selskaber ger meget i regi af den
grenne omstilling. Men det er mere henvendt til samfundet som helhed — hvor de spger at skubbe pa en
samfundsomstilling. Det rammer ikke de eksisterende kunder sa godt — de er som oftest mere interesserede i, hvad der
er i det for den enkelte husstand. Desuden treekkes de to starste selskaber ned pga. trading-bonusser.
Beeredygtighedsindekset deekker ogsa over ansvarlig vaekst — og kunderne finder det ikke ansvarligt, at udbetale sa store
bonusser,” siger Sofie Breum.
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Kundernes oplevelse af selskabernes
samfundsansvar falder — igen

Et af spgrgsmalene i Baeredygtighedsindekset omhandler, hvorvidt el-selskaber tager et etisk, socialt,
gkonomisk og/eller miligmaessigt samfundsansvar.

Figur 2 viser udviklingen i kundernes opfattelse af hvorvidt elselskaberne patager sig et
samfundsansvar. Siden 2019 har branchen oplevet en negativ udvikling.

"Den negative uavikling i samfundsansvar viser, at selskaberne ikke matcher kundernes forventning.
De forventer i hgj grad en ansvarstagen for den grenne omstilling, men uden at ga pa kompromis
med ansvarlig veekst og @konomi,” siger Sofie Breum.
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Kommunikation af baeredygtighed vurderes bedst af
de yngste kunder

| takt med det ggede fokus pa baeredygtighed i samfundet gennem arene, er kommunikationen herom
ogsa blevet mere synlig. Spgrgsmalet om hvorvidt selskabet kommunikerer sit arbejde med
baeredygtighed pa en god made stilles i forlaeengelse af EPSI's samfundsansvarsspgrgsmal og har til
formal at klarlaeegge hvorvidt kunderne oplever, at deres selskab formidler og kommunikerer
baeredygtighed.

SEF ENERGI VINDER PA BZAEREDYGTIG KOMMUNIKATION TIL DE UNGE KUNDER

Selskabernes kommunikation af baeredygtighed varierer afhaengig af bl.a. aldersgrupperne. SEF Energi
er bedst til beeredygtig kommunikation, nar vi spgrger de 18-29 arige (der vurderer dem til 67,6, hvilket
er en del mere end branchegennemsnittet for aldersgruppen pa 59,7).

OK er imidlertid steerkest pa beeredygtig kommunikation til de aeldre kunder i alderen 60+ ar (der
vurderer dem til 68,9, hvilket ogsa er en del mere end branchegennemsnittet pa 55,3).

"Det er dejligt at se, at SEF Energi fortseetter sin staerke position ift. kommunikation af deres arbejde med
beeredygtighed. Vi ved fra andre brancher, at rigtig mange danske selskaber er udfordrede pa at ramme
de unge kunders forventninger — og her gar SEF Energi det flot,” siger Sofie Breum, EPSI Rating.

KOMMUNIKATION AF BAEREDYGTIGHED FORDELT PA ALDER

Det er tydeligt, at der pa brancheniveau er plads til forbedring i forhold til kommunikation af
baeredygtighed. Niveauet er generelt ikke tilfredsstillende, men der er alligevel forskel pa hvordan de
forskellige aldersgrupper anser selskabernes kommunikation. Mange selskaber har sat ind over for de
unge kunder, og det er saledes pa brancheniveau lykkedes at haeve de unges vurdering til 59,7 —
afrundet pa de 60, der er greensen mellem utilfreds og tilfreds. Kun den aeldre aldersgruppe (60+) falder i
vurdering af kommunikation om arbejdet med baeredygtighed — de @vrige aldersgrupper stiger.

FIGUR 4 Kommunikation af baeredygtighed fordelt pa alder (0-100)
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OM STUDIET

EPSI-modellen

DRIVKRAFTER

Publiceringsdato

Branchestudiet for kundetilfredshed blev publiceret den
20. november 2023 og inkluderer resultater pa en lang
reekke temaer direkte relateret til EPSI-modellen, samt
relevante temaer som digitalisering, kontakt, klager, tillid,
relation mv. Torsdag den 30. november publiceres dette
seerlige beeredygtighedstilleeg.

Om EPSI Rating

EPSI Rating har malt kundetilfredsheden i Danmark
siden 1999 pa tveers af en raekke brancher, herunder
bl.a. finans-, telekom- og forsyningssektoren.

EPSI Rating Danmark er en del af EPSI Rating Group,
der udfgrer uafheaengige og regelmasssige malinger af
kundetilfredshed i forskellige brancher i de nordiske
lande og i flere andre europziske lande (i Sverige
hedder vi Svenskt Kvalitetsindex - SKI).

Handlingsorienterede indsigter til forbedring af
kundetilfredshed.

RESULTAT

KUNDETILFREDSHED LOYALITET

Om studiet

Undersggelsen af kundetilfredsheden i energibranchen
er baseret pa i alt 3.108 interviews med danske
privatkunder. Interviewene er foretaget som bade
telefoninterviews og webinterviews i perioden 6.
september til og med 16. oktober af EPSI Data
Collection  Services for EPSI Rating Danmark.
Respondenterne i undersggelsen er danske privatkunder
med et kundeforhold til en el-leverandgr (som er fyldt 18
ar).

Tilsvarende undersggelser er gennemfgrt i Sverige,
Finland og Norge.

Resultater opggres pa en skala fra O til 100. Jo hgjere
indeksveerdi, desto bedre oplever kunderne deres
leverandgrer. Gennemsnittet for virksomhederne findes
normalt i omradet fra indeks 60 til 75. Virksomheder,
som har et indeks pa over 75, har en staerk position
blandt deres kunder, mens virksomheder, som har et
indeks under 60, har en risiko for at miste sit
kundegrundlag. EPSI Rating anvender som standard
95% konfidensinterval for sandsynlighed.
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EPSI UDGIVER LUBENDE SPECIAL-RAPPORTER

EPSI SPECIAL:
Proaktivitet og passive kunder 2023

Hvor er de storste forskelle mellem aktive og passive kunder?

...og hvad husker kunderne fra den seneste kontakt?

>

>

¥ Hvor mange kunder vil gerne oftere here fra deres selskab?

» ...og i hvor hej grad afheenger det af seneste kontaktforseg?

¥ Hvilke former for kommunikation ensker kunderne at modtage?
» ...og hvordan adskiller aldersgruppernes preeferencer sig?

¥ Hvor ofte @nsker kunderne at blive proaktivt kontaktet?

W

... og hvilke forskelle er der pa tveers af segmenter?

W

Hvilken kanal er danskernes foretrukne til proaktivitet?
...0g er der tydelige forskelle for den aktive og passive kunde?

Er en invitation til et webinar god kontakt til de passive kunder?

W oW W

...og hvilke andre @nsker til kemmunikation er vigtige?
For mere information om studied

EPSI SPECIAL:
ESG OG BZAEREDYGTIGHED 2023

» Hvor vigtigt er det for kunderne, at deres bank/forsikringsselskab
arbejder med baeredygtighed?

» ...og hvilke beeredygtige mal er vigtigere end andre?

» ESG daekker over tre omrader. Hvad er vigtigst for kunderne?

» ...og hvordan adskiller aldersgruppernes praeferencer sig?

» Hvor vigtigt anser kunderne baeredygtighed for at vaere?

» ...og i hvor hgj grad tager de selv hgjde for beeredygtighed?

» Er baeredygtighedsforventningerne starre til bank end forsikring?
» ...og hvad med el-leveranderer og dagligvarebutikker?

» @nsker kunderne at felge med i jeres baeredygtighedsarbejde?

» ... og hvilken form for baeredygtighedskommunikation gnsker de?

» Hvilke initiativer vurderer kunderne er bzeredygtige?

Eer TR TOTETE @i SEHE » ...og hvilke af dem har en betydning for kebsbeslutningen?
Sofie Breum, sofie.breum@epsi-denmark.org, +45 28 49 74 28

Interesseret i at hgre mere om EPSI Rating?
Kontakt Anders Schriver (anders.schriver@epsi-denmark.org)
eller se mere pa vores hjemmeside
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