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Differentiering pa
Elhandelsmarknaden

Bakgrund & Syfte

| denna rapport undersoker vi varfor kunder upplever att en elhandelsleverantor sarskiljer
sig fran 6vriga aktorer i branschen. Nytt for arets rapport ar att vi anvander Al for att
kategorisera och analysera fritextsvar. Genom denna metod kan ostrukturerade data
struktureras och kvantifieras, vilket maojliggor en mer systematisk analys av bakomliggande

monster och trender.

SKI textkategorisering

Analysen i denna rapport genomfors darfor med SKls egenutvecklade verktyg for
textkategorisering. Verktyget bygger delvis pa Al-funktionalitet fran Large Language Models
(LLM) vilket mojliggor systematisk bearbetning av stora volymer fritextsvar. En avgérande
egenskap med just detta verktyg ar att kategorier och klassificeringar optimeras genom
studiespecifik promptdesign. Detta leder till robusta och konsistenta kategorier vilket vidare

mojliggor jamforelser mellan aktorer samt analys av utveckling 6ver tid.
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Vilka aktorer skiljer sig positivt
i elhandelsbranschen?

Att kunder uppfattar att en aktor sarskiljer sig positivt fran konkurrenter ar i sig en vardefull
egenskap. Pa konkurrensutsatta marknader kan detta leda till 6kad kundndjdhet, hogre
rekommendationsgrad och darmed organisk tillvaxt.

Samtidigt kan orsakerna till varfor en aktor uppfattas som sarskiljande variera. Att forsta bade
sina egna styrkor och konkurrenternas positionering ar darfor centralt for att kunna tydliggora
sin varumarkesidentitet. | denna rapport analyserar vi kundernas kommentarer, bade kring
varfor vissa aktorer upplevs sticka ut och vilka forbattringar som efterfragas for att ytterligare
starka differentiering framover.

Skiljer sig XX positivt fran ovriga i elhandelsbranschen?
(SKI elhandel 2025)

GodEl 69% 10% 21%

Tibber 21%
Boo Energi 40%
Skellefted Kraft 39%
SEOM 40%
Jamtkraft 32%
Enkla Elbolaget 48%
Vattenfall 30%
Branschen 35%
Dalakraft 47%
Ovriga 40%
Boras Elhandel 56%

Goteborg Energi 22% 34% 44%

Oresundskraft 21% 35% 44%
Fortum 20% 48% 32%
Oskarshamn... 50%
Malarenergi 16% 45% 39%
E.ON 38%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Textanalysen - hur gar det till?

Utifran om respondenterna upplever att deras aktor skiljer sig positivt fran ovriga aktérer
i energibranschen far de olika f6ljdfragor. De som anser att aktoren sarskiljer sig positivt
far beskriva pa vilket satt aktoren gor det, medan de som inte upplever nagon tydlig
positiv differentiering far ange vad aktoren kan gora for att sarskilja sig mer. Detta ger en

samlad bild av vad aktorer kan gora for att starka sin position inom elhandelsbranschen.

Analysen gor det ocksa maijligt att strukturera svaren i teman och faktorer, vilket
tydliggor vilka attribut kunder vardesatter mest och var de ser storst forbattringsbehov

for den enskilda aktoren.

All text kategoriseras med hjalp av SKls textverktyg. Kunder beskriver ofta flera olika
asikter i en och samma kommentar, vilket gor att en kommentar kan tillhora flera
kategorier. Darfor behandlas fritextsvaren som flervalsfragor och visas som andelen svar

som namner varje kategori, likt i nedanstaende exempel.

Prisniva & Relation

och kundfokus
”"Kundbemotande och prismedvetenhet”

Relation och kundfokus
”Ha en battre kundkommunikation. Andra
elbolag jag har ar mkt
battre pa det.”
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Vad sager kunderna?

Nedan visas den totala andelen kommentarer som har klassificerats inom respektive
omrade. Sett till branschen som helhet ror flest kommentarer hallbarhet och miljéprofil,
dven om andelen har minskat med 10 procent jimfért med 2020. Aven andelen
kommentarer som ror prisniva har minskat nagot. Samtidigt har denna kategori uppvisat
storre variation under den undersokta perioden, ofta i samvariation med utvecklingen av
det generella elpriset och inférandet av nya avgifter.

Samtidigt framtrader affarsmodell och varderingar som ett vaxande omrade. Under 2025
klassificerades hela 19 procent av kommentarerna inom denna kategori. Pa féljande sidor
analyserar vi denna forskjutning narmare och undersoker hur kunder till vissa aktorer i
allt hogre grad lyfter fram samhallsnyttiga aspekter framfor traditionella hallbarhets- och
miljofragor.

Tolkning: Hdllbarhet och miljéprofil 23% betyder att 23% av alla branschens kommentarer har

klassificerats under omradet Hallbarhet och miljéprofil. OBS, en kommentar kan klassificeras till
flera olika omrdden.

Teman fran fritextsvar
(Branschen som helhet - flerval)

Hallbarhet och miljoprofil

Prisniva [T 21 prisniva [N 27%
Affarsmodell och Energimix och
varderingar _ 19% produktionsval - ek
Lokalférankring och
0, 0,
- 1% samhallsroll - 2

Fortroende och seriositet

Energimix och

2025
I

2020
Hallbarhet och milisprofil |G 33%

Relation och kundfokus

B o

produktionsval
Ovriga - 9% Foértroende och seriositet - 8%
Lokalférankring och o Affarsmodell och o
samhallsroll - % varderingar - 8%
Relation och kundfokus - 7% Ovriga . 6%

Innovation och
energilésningar

Varumarke och synlighet
Enkelhet

Prisstruktur och avgifter
Avtal och flexibilitet

Tillganglighet och kontakt

B 3%

0% 10% 20% 30%

Innovation och
energilésningar

Enkelhet
Prisstruktur och avgifter

Varumarke och synlighet

Tillganglighet och kontakt

Avtal och flexibilitet
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Omraden over tid

Grafen visar utvecklingen av de fem omradena som driver differentiering mest 2025.

Hallbarhet och miljéprofil har minskat markant sedan 2020, aven om omradet fortfarande ar
betydande. Samtidigt har affarsmodell och varderingar vuxit stadigt och utgoér 2025 den tredje
mest framtradande kategorierna.

Prisniva och prisstruktur, har sammanslagna till en kategori, uppvisar en volatil utveckling med
en topp kring 2023 f6ljt av en nedgang. Utvecklingen bedéms i stor utstrackning drivas av det
generella elpriset, med tydlig uppgang under tidpunkter med mycket media.

Branschen
(2020-2025)

33%
30%
\ 25%
23%
19%
14% e 9
13%
® ——
10%
8%
8%
2020 2021 2022 2023 2024 2025
«=®==Prisniva & prisstruktur =@=Fortroende och seriositet
Hallbarhet och miljoprofil =®=Energimix och produktionsval

Affarsmodell och varderingar
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Utvecklingen for olika aldersgrupper

Graferna visar utvecklingen fér omradena prisniva och prisstruktur samt hallbarhet och
miljoprofil, uppdelat efter respondenternas alder.

Nar det galler pris utmarker sig gruppen 45-59 ar som den som oftast lyfter fragan.
Tillsammans med gruppen 60+ &r det ocksa dessa respondenter som i hogst grad efterfragar
forbattringar, snarare an att lyfta pris som en séarskiljande styrka hos sin aktor.

Inom hallbarhet och miljoprofil &r det i stallet de yngre grupperna, 18—-29 och 30—44 ar, som
tydligast framhaller sina aktorer som séarskiljande.

Prisniva & prisstruktur

(2020-2025)
60%
39%
40% 36%
27%
22%
18% 9
20% 1 21%
14%
0%
2020 2021 2022 2023 2024 2025
—@—18-29ar =—@=30-44ar 45-59 ar =@=60 ar och aldre
Hallbarhet och miljéprofil
(2020-2025)
60%
44%
38%
40% 36%
27% %
17%
20%
19%
0%
2020 2021 2022 2023 2024 2025

=@=18-29 ar =@=30-44 ar 45-59 3ar =@=060 ar och aldre
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Positivt differentierade attribut
eller 6nskas forbattring

Som tidigare papekats kan ett omrade bade beskrivas som en positivt sarskiljande faktor och
som ett omrade déar kunder efterfragar forbattring.

Nedanstaende graf visar darfor dels den totala andelen kunder som namner ett visst omrade,
dels hur stor andel av dessa kommentarer som avser styrkor respektive forbattringsomraden.

P3a branschniva framgar att endast 5 % av de kunder som namner prisniva lyfter det som en

positivt sarskiljande faktor. | stallet ror de positiva kommentarerna oftare mjuka varden, sdsom
hallbarhet, affarsvarderingar och fértroende for aktoren

Total andel som angett omradet som positivt eller
forbattringsomrade (Branschen 2025)

Hallbarhet och miljéprofil 15% 8% 23%

Prisniva 21%

Affarsmodell och varderingar 14% Sy 19%

Fortroende och seriositet 11% &4 13%

Energimix och produktionsval 5% S 10%

Ovriga 5% 4% XA

Lokalférankring och samhallsroll 6% 199WF

Relation och kundfokus LY/ 9y 7%

Innovation och energildsningar Sy 6%

Varumarke och synlighet [e¥AVY4 5%

Enkelhet PYAY. 4%

Prisstruktur och avgifter F#424 4% m Tycker aktoren sarskiljer sig
m Onskar forbattring
Total andel

Avtal och flexibilitet 72282 3%

Tillganglighet och kontakt PLXZE 3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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Vilka lyckas sarskilja sig gallande Prisniva &
prisstruktur?

Grafen visar det sammanslagna omradet prisniva och prisstruktur, uppdelat per aktor.

Resultaten indikerar att det generellt ar svart att sarskilja sig genom pris. De aktérer som trots
detta lyckas gora prisniva och prisstruktur till tydliga positiva attribut ar Boras Elhandel och Det
Enkla Elbolaget.

| 2025 ars elhandelsmatning placerar sig dessa bolag pa andra respektive tredje plats vad galler
total kundnojdhet. Samtidigt aterfinns de i mellanskiktet sett till andelen kunder som upplever
att de sarskiljer sig positivt fran dvriga aktorer i branschen. Detta tyder pa att pris, trots sin
betydelse for den 6vergripande kundupplevelsen, har en begransad betydelse som
differentierande faktor

Prisniva & prisstruktur
(2025)

E.ON 46%

Malarenergi 38%

Boras Elhandel 11% 36%

Oskarshamn Energi 35% 35%

Enkla Elbolaget 26% ()

32%
Fortum 23% 32%

Ovriga 14% 29%
Skelleftea Kraft 16% 9%

25%

Goteborg Energi 5% 20% 25%

Vattenfall 15% 18%
Oresundskraft 18% 18%

Dalakraft 16% 17%

SEOM 7% 15%

Jamtkraft 6% 6% 13%

Boo Energi 6% A 13% B Tycker aktoren sarskiljer sig

Tibber FNGANSNPAN 11% m Onskar férbattring
GodEl [FiVAVEZ 6%

Total andel
0% 5%  10%  15%  20%  25%  30% 35% 40%  45%  50%
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Vilka lyckas sarskilja sig gallande
Hallbarhet och miljoprofil?

Grafen visar omradet hallbarhet och miljéprofil, uppdelat per aktor.

Resultaten indikerar att nar kunder lyfter hallbarhet och miljoprofil gérs det oftast i form av ett
positivt attribut. Kritik eller nskemal om forbattringar inom omradet forekommer i hogre grad
bland storre energibolag.

GodEl, som fick hogst betyg i SKI:s hallbarhetsindex 2025, har endast 19 % av sina kommentarer
klassificerade inom detta omrade. Samtidigt ar samtliga dessa kommentarer positiva.

Skelleftea Kraft
Fortum
Jamtkraft
Malarenergi
Oresundskraft
Goteborg Energi
Vattenfall
Ovriga

E.ON

GodEl

SEOM

Tibber

Boras Elhandel
Boo Energi
Dalakraft

Enkla Elbolaget

Oskarshamn Energi

Hallbarhet och miljoprofil
(2025)

32%

32%
14% 18% 32%
31% 31%

N
w

8% 31%
29%

%

8% 28%

12% 9% 21%
14% SV 20%
10% 10% 20%

[

% 19%

10% v 12%

(9 28 11%

(9 28 11%

9% 9%
8% 291 ® Tycker aktoren sarskiljer sig

Y 6% m Onskar forbattring

2%2% -V Total andel

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
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Vilka lyckas sarskilja sig i
Affarsmodell och varderingar

Grafen visar omradet affarsmodell och varderingar, uppdelat per aktor.

Resultaten visar att omradet domineras av GodEl, dar hela 79 % av kommentarerna klassificeras
inom denna kategori och samtliga ar positiva.

En ndrmare analys av GodEl, som toppar bade kundndjdhet och differentiering 2025, visar en
tydlig forskjutning 6ver tid. Ar 2020 utgjorde affarsmodell och varderingar 49 % av
kommentarerna, medan héllbarhet och miljéprofil stod fér 44 %. Aven om det finns ett visst
Overlapp mellan kategorierna (cirka 5 %), framtrader en tydlig trend: fokus har successivt
forflyttats fran miljo och fossilfrinet (19 % av kommentarerna 2025) till fragor som ror
vinsthantering, vardegrund och bredare samhallsaspekter inom affarsmodell och varderingar
(79 % - 2025)

Affarsmodell och varderingar
(2025)

GodEl 79% 79%

Vattenfall 12% 12% WLV

Jamtkraft [EAHERA 19%

Boo Energi =P 13%

Goteborg Energi A4 13%

Ovriga |54 11%

Skelleftea Kraft A4 0 9%

Dalakraft B8N 8%

Fortum l 5%
l 5% B Tycker aktoren sarskiljer sig

0
® Onskar forbattring

E.ON I 2% Total andel

Oskarshamn Energi

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Profil av de fyra aktorer som
differentierar sig mest (2025)

Boo Energi (2025)

Relation och kundfokus | 33%
Lokalférankring och... NN 30%
Affarsmodell och... Il 13%
Tillgdnglighet och... Il 13%
Hallbarhet och... Il 9%
Fortroende och... Il 9%
Prisniva [l 9%
Ovriga M 6%
Avtal och flexibilitet [l 5%
Innovation och... ll 5%
Enkelhet B 3%
Prisstruktur och... | 3%
Varumarke och...| 2%

Energimix och...| 2%

0% 20% 40% 60%

Skelleftea Kraft (2025)

Hallbarhet och... IINNIEIGIGEGEGE 32%
Prisniva [ 23%
Energimix och... I 18%
Relation och kundfokus I 16%
Lokalférankring och... Il 13%
Fortroende och... Il 13%
Affarsmodell och... Il 9%
Enkelhet [ 9%
Avtal och flexibilitet 1l 7%
Varumarke och... [l 5%
Ovriga B 4%
Tillganglighet och... l 4%
Innovation och... | 2%
Prisstruktur och... | 2%

0% 20% 40% 60%

GodEl (2025)

Affarsmodell och... NI /9%
Hallbarhet och... Il 19%

Energimix och... [l
Prisniva B

Relation och... ||

8%
6%
4%

Ovriga | 2%

Fortroende och... |

2%

Varumarke och... 0%
Avtal och flexibilitet 0%
Innovation och... 0%
Lokalférankring och... 0%
Tillganglighet och... 0%
Enkelhet 0%
Prisstruktur och... 0%

0%

Ti

Innovation och.

Enkelhet

Relation och kundfokus

50% 100%
bber (2025)
. I 3%
B 14%
B 14%

Hallbarhet och... Il 11%

Prisniva

Avtal och flexibilitet
Energimix och
Tillganglighet och
Fortroende och

Ovriga

Varumarke och...
Affarsmodell och...
Lokalférankring och...

Prisstruktur och...
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Vad kan vi lara oss?

Sa, analysen visar att mjukare omraden, sasom hallbarhet, affarsmodell och varderingar
samt fortroende, pa branschniva ar centrala fér aktérer som uppfattas sarskilja sig positivt.

Samtidigt finns ingen universell modell for framgangsrik differentiering. Varje aktor behover
definiera en egen position och ett budskap som stodjer denna. De bolag som presterar bast
tycks gora detta antingen genom att fokusera pa en enskild styrka, sdsom varderingar eller
innovation, eller genom att etablera en bredare profil. Skelleftea Kraft ar ett exempel pa det
senare, medan aktérer som Boo Energi i stallet utmarker sig genom en mer koncentrerad
positionering kring service och lokal narvaro.

Hardare varden, sdsom pris och prisstruktur, har varierat i betydelse 6ver tid, sannolikt till
foljd av forandrade omvarldsfaktorer. Trots en tydlig dvervikt av negativt sentiment finns
det aktorer som utmarker sig positivt inom dessa omraden, exempelvis Boras Elhandel.
Sarskilt intressant ar att dessa aktorer aterfinns i toppen vad galler kundndjdhet (SKI 2025),
men inte bland de aktorer som i hogst grad upplevs sticka ut positivt pa marknaden.

Detta indikerar att pris har en begransad funktion som differentierande faktor, samtidigt
som det har stor betydelse for den 6vergripande kundupplevelsen. Med andra ord kan pris
paverka kundnodjdheten utan att nédvandigtvis bidra till att en aktor uppfattas som unik.

Avslutningsvis belyser vi hur kommentarerna om vissa bolag successivt har forskjutits fran
hallbarhet och miljo till affarsmodell och varderingar. Detta indikerar att finansiella och
sociala aspekter far en alltmer framtrddande roll nar kunder beskriver vad som positivt
sarskiljer en aktor fran andra aktorer inom elhandeln.

Genom att kombinera dessa olika hallbarhetsdimensioner kan aktorer saledes uppfattas
som unika och fortsatt differentiera sig fran den dvriga elhandelsbranschen.

Love Westin
> 070-3398717

N

> Love.westin@kvalitetsindex.se
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Appendix
Hur fungerar det?

Automatisk amneskategorisering med Al

Vi har anvant artificiell intelligens for att systematiskt analysera och kategorisera alla fritextsvar i
undersokningen. Metoden majliggor att vi snabbt kan identifiera huvudsakliga teman i tusentals
kundkommentarer med hog precision.

Sa fungerar analysen

Varje fritextkommentar analyseras individuellt av en avancerad sprakmodell som trénats pa att
forsta och kategorisera text. Modellen far lasa kommentaren tillsammans med noggranna
definitioner av vara fordefinierade amnen eller ges friheten att bestamma egna kategorier for att
sedan bedoma vilka @mnen som varje specifik kommentaren beror.

Traning

Traningen utgar far en manuellt klassificerad resultatsfil dar forandringar i kategorier, beskrivning
av uppgiften, eller den underliggande viktmodell utvarderas utifran dess formaga att aterskapa den
manuellt klassificerad resultatsfilen. Inga svar fran undersdkningar brukas for att trana eller
vidareutveckla den bakomliggande Al modellen.

Viktiga fordelar:

* Konsistent bedémning — Varje kommentar analyseras enligt samma kriterier.

* Flera dmnen per kommentar — En kommentar kan tillhora flera kategorier samtidigt.

* Snabb bearbetning — Hanterar stora datamangder effektivt.

* Transparenta definitioner — Varje amne har en tydlig beskrivning av vad som ingar baserat pa
SKls expertis inom branschen.

* Ldtthanterligt — Enkelt att skapa egna specifika kategorier eller vill bryta upp kategorier i mer
snava definitioner.

Resultat och anvandning

For varje fritextkommentar far vi ett strukturerat resultat som visar vilka amnen som férekommer.
Alla textkommentarer klassificeras och kan anvandas i kombination med traditionella skalor.
Vanliga analyser inkluderar att kartlagga skillnader i kundndjdhet mellan de olika textkategorierna.
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