Pentia

energi
have?

(11 |

Og hvordan kan du bruge den viden til at
holde pa kunderne - og skaffe nye?



Faktum

/6

Er utilfredse med den service oqg
det overblik, deres elselskab
giver dem.

Hvorfor sa mange?



Intro

Energibranchen er ikke, hvad den
har veeret.

Liberalisering, digitalisering, energikrise.

Kan app’en hjselpe mig med at spare pa stremmen?

Kan jeg fiernaflaese maleren i sommerhuset?

Hvordan far jeg en notifikation, sa jeg husker at lade elbilen op, ndr
streammen er gronnest?

Markedet aendrer sig, og forbrugerne far flere og flere forventninger til
deres elselskab. | den &nd har vi i Pentia spurgt over 1.000 danske
energikunder om deres prioriteter og oplevelser.

Svarene har vi kogt ned til 5 indsigter og vores tanker om, hvad du som
elselskab kan bruge dem til. Der tegner sig et billede af en fremtid med
mere selvbetjening og skraeddersyede digitale oplevelser.

For at komme godt fra start, er det vaerd at sparge: Hvad har du og dine
kunder mest brug for? Vi hdber, at vores undersagelse hjeelper dig pa vej.
God lgesning.



a indsigt

vil hellere bruge digital selvbetjening
end kontakte kundeservice.

God og tilgeengelig kundeservice er stadig vigtig, men flertallet
foretraekker at klare det selv digitalt. Adspurgt om at veelge mellem
digital selvbetjening og kontakt med kundeservice veelger 60% det
forste.

At lede sadan en kunde til telefonkaen giver dobbelt minus — du lever
ikke op til kundens forventninger, og du ma bruge tid pa at lgse et
problem, som kunden var klar til at Igse selv.

Men hvor vil kunden helst ga hen for at lase problemet? Hvilke
platforme skal du investere i?



e indsigt

vil gerne have en app til selvbetjening.
Og halvdelen vil gerne klare det pa
dit website.

Sperger man forbrugerne, hvordan de vil betjene sig selv
digitalt, seetter 49% hak ved dit website og 34% ved din
app, hvis du altsa har en. Kun 23% seetter hak ved e-mail.

En minoritet pa 4% vaelger chatbotten, men teknologien
er ung. Den vil blive eksponentielt bedre til at levere
personlige og relevante svar —isaer hvis den har et godt,
velorganiseret datagrundlag. Her er et stort potentiale.

4% Med hjeelp fra en chatbot

Ved ikke 1%

App eller mere digital selvbetjening pa
websitet?

BB et ) "Det behgver ikke vaere enten/eller, og der

a website med personlig

kundeprofil online er meget at hgste, nar platformene taler
godt sammen.

48,8%

Kundekontakt
via email

23,2%
En app behover ikke kunne praecis det
samme som dit website. | virkeligheden
handler det om at stille skarpt pa dine
kunders problemer og vurdere, hvordan du

bedst imgdekommer deres behov.”

p JONATHAN BORNEMANN
344% BUSINESS DIRECTOR & PARTNER
PENTIA MOBILE

Via en app



Case

Velkommen til
Energi Fyn appen

Spar penge nar
strommen er billig

Du kan spare mange penge, hvis du bruger
strom pa de rigtige tidspunkter.

Placer cirklen for at vaelge et tidspunkt
duvil pAmindes.

LAVESTE

223 ke/kWh

| ~——

¢ Adresse 123,2,
Elméler 1000000) ‘

Februar2022 3 Maned 2

86.74 wwn

Sammenlign med sidste ar

1.23 kWh >

Log ind for at se dit
forbrug og regninger.

Logind

kke kunde hos Energifyn? Bliv kunde

Hvad gor du som
energiselskab, nar
liberaliseringen af
elmarkedet skaerper
konkurrencen?

Det oplagte svar er, at du gger din
konkurrenceevne — og det var netop,
hvad Energi Fyn ville opna, da de rakte
ud til os i Pentia.

Detaljeret overblik for da

Opret pémindelse

Minimum

Maksimum 9,05 kwh ?

‘ 18 kwh
Gennemsnit Lol

gens elpriser 9312 kih

Basisforbrug

Sammen fandt vi en god vej - en ny kundecentreret
app, der resulterede i:

 En ny kontaktflade til kunderne

* Bedre kundeservice

* Hgj brugervenlighed

 En kanal til Energi Fyn, der aldrig har lukket.

Fordi appen er integreret med website og andre
systemer, kan den bl.a. vise din pris, dine regninger
og dit forbrug time for time. Du kan ogsa
sammenligne dit forbrug med lignende husstande.

Kunderne har i hgj grad taget appen til sig med over
220.000 downloads.



e indsigt

“Du skal vide, hvad
jeq har brug for”

Vi spurgte forbrugerne om deres forventninger til personalisering.

Sammenlagt forventer ca. 55% af brugerne “i meget hgj
grad” og "i hgj grad”, at deres energiselskab tilpasser
services og radgivning til brugernes specifikke behov.
Trenden med personalisering er ikke unik for

energikunder, men den er flyttet hurtigt ind efter skeerpet
konkurrence og energikrise har forandret markedet.

45,2%

33,2%

121%
9,4%

“I meget hoj grad” “l hej grad” “I mindre grad” “Slet ikke”

“For nogle vil det vaere miljget, der er
vigtigst. For nogle er det prisen. Andre vil
bare vide, hvornér det er smartest at lade
elbilen op.

Ved at integrere dataanalyse kan din
virksomhed blive mere relevant og skabe en
personlig forbindelse til jeres kunder og give
dem lyst til at blive hos jer. ”

JONATHAN BORNEMANN
BUSINESS DIRECTOR & PARTNER
PENTIA MOBILE



e indsigt

Prisen er det
vigtigste...

Men hvad sa?

Langt sterstedelen veelger lav pris som det vigtigste, nar
de veelger energiselskab. Og der tegner sig et tydeligt
billede - en slags ‘Energikundens Behovspyramide'.

Prisen er nummer ét. Pa andenpladsen kommer et godt
overblik over forbrug og omkostninger. Grgn energi er pa
tredjepladsen, mens personlig tilpasning lander pé
fierdepladsen. b Er.

Som energiselskab rammer du naturligvis flest i bunden,

GR@N ENERGI

men du kan undga kun at konkurrere pa pris, hvis du
deekker behovene laengere oppe. Og har du mulighed for
at segmentere dine ydelser, er der naturligvis ogsa mindre OVERBEIIOVERRORBREG)

grupper, der prioriterer anderledes end flertallet — fx. dem
der fokuserer pa gren energi og andelsejede
energiselskaber.

LAV PRIS

"Ikke overraskende er prisen vigtigst for de fleste.
Men strategisk er det ikke brugbart. Du ved det.
Dine konkurrenter ved det. Dine kunder
sammenligner jeres priser online.

Sé& hvad er naeste skridt? Her oplever vi, at den
gode digitale brugeroplevelse giver en tydelig
konkurrencefordel — fx ved, at en kunde nemt kan
folge sit forbrug eller fa tips om det bedste
tidspunkt at lade elbilen op.”

THOMAS ELDBLOM
CTO & PARTNER
PENTIA




6 indsigt

er utilfreds med servicen og overblikket.

| takt med at markedet forandres, og forbrugerne bliver
mere digitale, flytter vores forventninger sig. Mange
energiselskaber har allerede sendt deres services til
eftersyn og hastet lavtheengende digitale frugter. Men en
fierdedel af energikunderne er alligevel utilfredse med
deres energiselskabs services og overblik.

Forventningerne kommer ikke kun fra andre
energiselskabers apps. De sniger sig ogsa ind fra andre
omréader. Hvorfor skulle energiselskabets app veere
mindre smart end bankens?

Vi skal naturligvis fejre de 3 ud af 4 som er tilfredse med
deres energiselskab. Men de andres utilfredse kunder er "Forbrugerne forventer skreeddersyede

dit potentiale, og vi har lige set, at danske energikunder lesninger. | energibranchen betyder det fx,
at app og website skal kunne analysere
forbrugsmenstre og selvfadsservere
anbefalinger til, hvordan kunderne kan spare
pa strgmmen.”

veegter overblik over forbruget haijt.

JONATHAN BORNEMANN
BUSINESS DIRECTOR & PARTNER
PENTIA MOBILE



Om os

Skal vi tale
sammen?

Pentia er et digitalt konsulenthus med 120 specialister inden
for strategi, brugeroplevelser og teknologi. Vi bygger bro
mellem dine strategiske ambitioner, brugernes oplevelse og
din forretnings resultater.

Vores erfaring siger, at vi er gode sammen med medlems-
organisationer — i krydsfeltet mellem kommercielle hensyn,
medlemsservice og den gode sag.

Vi kan hjeelpe dig med at prioritere dine digitale indsatser.
Vi kan skabe de platforme, der skaber neerveer og vaerdi for
dine medlemmer — og i sidste ende frigiver ressourcer til

videre udvikling. Vi har gjort det far.

RIKKE CLAUSEN e . - .
MANAGING DIRECTOR, PENTIA SHIFT Derfor vil vi gerne veere en del af din digitale fremtid.
RIC@PENTIA.DK

Vores samarbejder NORLYS ﬂ”é”ﬂgla LM\F{'VCI’:"PEE
@ Energistyrelsen EnergiFyr vestas

Orsted Kredslgb EwWIl



Om undersggelsen

Sadan er
undersggelsen

lavet

Undersa@gelsen er foretaget af Voxmeter pa
vegne af Pentia udfra felgende metode:

(=)
A

Dataindsamlingen er gennemfart
som en webbaseret sparge-
skemaundersggelse

Malgruppen er personer pa 18 ar
og derover.

al

Der er anvendt kvoter i
spergeskemaet.

=
Dataindsamlingen er gennemfart i

perioden fra den 15. marts 2024 til
den 26. marts 2024

Bo)

1.016 respondenter har besvaret
spegrgeskemaet.

58

Datasaettet er vejet pa Ken, Alder
og Region i forhold til tal fra DST
(Danmarks Statistik).

Vil du selv have fingrene i
vores data?

Vil du gerne grave dybere i,
hvad danske energikunder
sukker efter? Det er fint. Vi er
transparente, og vores data er
anonymiserede.

Skriv til os pa
viden@pentia.dk, s& sender vi
de ré tal. Det eneste, vi beder
om, er, at du kildehenviser til
Pentia og Voxmeter, hvis du
bruger tallene offentligt.





