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Elkunden i centrum

Med denne rapport zoomer Dansk Energi ind pa eldetailmarkedet i Danmark.
Kunderne er i centrum.

Vores fokus er navnlig pa husholdningskunderne og de mindre erhvervsdrivende.

Sp@rgsmalene, vi stiller, er:

* Hvor gar det godt?
* Hvor gar det mindre godt?
e Hvordan kommer vi videre?

Derfor er eldetailmarkedet vigtigt

Slutkundemarkedet for elektricitet er vigtigt af flere grunde.

Fgrst og fremmest skaber elmarkedet grundlag for dansk vaekst og danske
arbejdspladser. Billig og sikker energi er en ubetinget dansk styrkeposition. Danske
fremstillingsvirksomheder, landbrug, forretninger og husholdninger kan vaere sikre
pa to ting:

En meget hgj leveringsikkerhed. Der er strgm i stikkontakten i 99,996 % af tiden.
En meget lav elpris. Prisen for selve energien — bade i engros- og detailleddet — er

blandt de laveste i Europa.

Men der er mere til historien end hgj kvalitet og lav pris. Elmarkedet og kunderne
spiller en helt central rolle i forhold til Danmarks fgrerposition i den grgnne
omstilling.

Danmark er helt i front, nar det handler om at bygge vindmgller, solcelleanlaeg og
biomassefyrede kraftvaerker.

Danmark kan ogsa komme i fgrerfeltet, nar det geelder om at anvende energien
intelligent ude hos forbrugerne; hos den enkelte virksomhed og husholdning.

Men det kraever et effektivt og velfungerende slutkundemarked.

En vigtig del af fremtidens grgnne energisystem er at elektrificere. Vi skal bruge grgn
strgm fremfor kul, olie og gas. Og vi skal bruge den grgnne strgm, nar der er rigeligt
af den. Det vil sige, nar vinden blaeser, og nar solen skinner.

At fa kunderne til at deltage aktivt i den grgnne omstilling kraever en bevidst indsats,
som ikke kommer af sig selv. Med de seneste ars store investeringer i en datahub og
en engrosmodel, der saetter kunden i centrum, er forudsatningerne pa plads et godt
stykke hen ad vejen.

Men budskabet er herfra, at der brug for den sidste finish. Fundamentet er lagt, men
arbejdet er ikke feerdigt.

Konkurrence er Igsningen

Heldigvis er godt begyndt som bekendt halvt fuldendt, og Dansk Energi er sammen
med branchens aktgrer parate til at ggre arbejdet helt faerdigt, nemlig at skabe et
velfungerende og smidigt eldetailmarked.

Vi haber, at det kan ske i et konstruktivt samarbejde med politikere og interessenter
pa omradet.
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Den overordnede konklusion: Konkurrencen er hard, men
kunderne kan vaere mere aktive

Overordnet set er konklusionen, at det pa det lange straek faktisk gar rigtigt godt.
Konkurrencen om kunderne er benhard. Det kommer blandt andet til udtryk ved:

* Meget lave priser malt pa fortjenesten til elhandlerne
e Etstort produktudbud og mange elleverandgrer
* Et hgjt serviceniveau

Men der er ogsa udfordringer.

For mens elhandlerne keemper hardt om markedsandele, sa forekommer kunderne i
stort tal at veere ret sa uimponerede over alle handlernes tilnaermelser.

Kunderne er i hgj grad passive. Kun godt 5 % af slutkunderne skiftede sidste ar
elhandler. Det er lavt i et europaeisk perspektiv, og tallet har ovenikgbet vaeret
faldende de seneste ar. | Holland og Norge er det ca. 15 % af kunderne, der hvert ar
skifter elhandler. Med andre ord: Nogle relativt fa danskere har taget elmarkedet til
sig. Disse kunder er helt med pa, hvordan man skifter elhandler. Det er godt og
glaedeligt.

Men endnu flere er endnu ikke fortrolige med elmarkedet. Nogle har hgrt om
tvivisomme salgsmetoder, mens andre igen slet ikke ved, at det er en mulighed at
skifte elhandler. Det skal der ggres noget ved.

Kalder pa handling

Det lave danske kundeengagement kalder pa handling. Flere kunder bgr forholde sig

til elmarkedet, og flere kunder bgr aktivt og offensivt stille krav til deres elhandler.

Vi siger ikke, at alle kunder skal skifte hele tiden. Og vi siger heller ikke, at lige sa
mange ngdvendigvis skal skifte elhandler i Danmark, som det er tilfeldet i Holland og
Norge.

For nar mange kunder i Danmark ikke skifter, sa skyldes det ganske enkelt, at der er
meget lidt at spare. Tallene fortzeller, at bruttofortjenesten pr. elkunde i Danmark er
blandt de absolut laveste i Europa. Derfor er den mulige besparelse ved at skifte
elhandler selvsagt ogsa blandt de laveste i Europa. Det er helt naturligt.

Men vi siger, at kundernes engagement kan — og skal — blive hgjere.

Vi skaber en positiv kaedereaktion

Alle ungdvendige forhindringer for kundernes engagement skal ryddes af vejen. Og
alle muligheder for nye produkter og services skal udnyttes til fulde.

Vi skal skabe en positiv kaedereaktion: Mere aktive elkunder betyder, at kunderne
udtrykker flere behov og gnsker til elhandlerne. Dette skaber nye produkter, services
og innovative forretningsmodeller. Nye produkter og tjenester skaber vaekst,
velstand og nye arbejdspladser.

Altialt er resultatet mere glade og tilfredse kunder. Og resultatet er en hurtigere,
billigere og mere effektiv grgn omstilling.
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Vi lever i dag med resultatet af en halvhjertet

liberalisering

Eldetailmarkedet blev liberaliseret i 2003. Desvaerre var der ikke tale om en
fuldsteendig liberalisering, men om en forsigtig, ja naermest halvhjertet,
markedsabning.

Kunderne fik ganske vist mulighed for selv at veelge elleverandgr. Men fra politisk
hold var man — har det efterfglgende vist sig — ungdvendigt bekymrede for, om
markedsabningen ville blive et tab for uopmarksomme elkunder, der ikke var traenet
i at navigere pa dette nye marked.

Derfor indfgrte politikerne med den sakaldte forsyningspligtregulering et marked,
hvor kunderne uden at ggre noget som helst fik serveret hgj service, stabilitet — og
strgm til en lav, statsligt fastsat pris.

Sa hvorfor egentlig bruge tid pa at forholde sig til elmarkedet?

Den stramme regulering har virket som en sovepude. Kunderne er forblevet passive,
og vi hgster ikke i fuldt omfang gevinsterne ved et frit og liberaliseret elmarked.

Investeringen er gjort — nu skal frugterne hgstes

De seneste ar har branchen investeret massivt i at udvikle elmarkedet. Mere end en
milliard kroner er der blevet brugt.

1 2013 blev datahubben indfgrt. Datahubben indebzerer, at forretningsprocesser
mellem aktgrerne pa markedet — netselskaber, TSO og elhandlerne — er blevet
forenklet dramatisk.

| 2016 fulgte engrosmodellen. Det medfgrer, at kunderne nu altid far en enkelt
elregning, bade for transportomkostning og betaling for selve energien.

Endeligt er branchens aktgrer i disse maneder i fuld gang med at udrulle den sakaldte
flexafregning, som betyder, at kunderne far mulighed for at blive afregnet for deres
faktiske elforbrug time for time. Dermed er der en gkonomisk belgnning for at bruge
strgmmen, nar den er grgnnest og billigst.

Formalet med reformerne er bade at forbedre konkurrencen og at understgtte den
grgnne omstilling.

Investeringerne er gjort. Nu geelder det om at hgste frugterne.

Risikoen er et permanent passivt marked — det skal vi undga

Hvis vi skal fremhaeve et enkelt tal, der udtrykker, om konkurrencen er forbedret, vil
det veere skiftefrekvensen. Og som naevnt er den her pa bagkant af reformerne ikke
steget, men tvaertimod faldet fra ca. 7 % i 2015 til 5 % i 2017.

Det er uheldigt. Og det indikerer, at vi, hvis vi ikke ggr noget, risikerer at havne i en
tilstand med et permanent passivt marked. Et zombie-marked, hvor potentialerne

ikke forlgses, men bliver tabt pa gulvet.

Det ville vaere uhensigtsmaessigt. Derfor skal vi saette ind nu.



- DANSK
ENERGI

ELMARKED

Dynamikken i markedet skal styrkes

Til trods for, at der med datahub, engrosmodellen og afskaffelse af regulerede elpriser er investeret massivt i
eldetailmarkedet, mangler vi at se de forventede effekter i form af stgrre dynamik. Kun omkring 5 % af de private
elkunder skiftede sidste ar elleverandgr. Der er risiko for, at eldetailmarkedet gror fast i en tilstand af permanent

kundepassivitet. Det skal undgas, og det kraever en

Hvad er udfordringen?

Kunderne er passive, og elleverandgrerne er underlagt regler, der h&mmer

dem i kampen om kunderne.

Kunderne oplever, at det er for besveerligt at skifte elleverandgr i forhold
hvad de kan fa ud af det. Og elhandlerne har erfaret, at det er
omkostningsfuldt at vinde nye kunder i forhold den risiko, der er ved det.

indsats bade pa efterspgrgsels- og udbudssiden.

Hvad er Igsningen?

Kunderne skal have adgang til et trygt og gennemsigtigt elmarked, der bygger pa gensidig
tillid mellem kunde og leverandgr.

til, Elhandlernes business case i markedsfgring og produktudvikling skal forbedres.

Kunden: "Det er for besveerligt at skifte i
forhold til, hvad jeg tror, jeg kan fa ud af det”

PERMANENT Elhandleren: "Risikoen ved nye kunder er
PASS'VT for stor i forhold til, hvad jeg kan tiene”
MARKED

Sveert at gennemskue priser

Ikke enkelt nok at skifte leverandar
For lav tillid

Lav interesse

Lille gkonomisk gevinst ved at skifte

] ® » Stor risiko ved nye kunder
- Darlig business case i markedsfaring
» Lav indtjening
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Her er problemerne - og lgsningerne!

OR PRISERNE
OG PRIS-
STRUKTUREN
ENKLERE

Elmarkedet er komplekst, og
det er elregningen ogsa. Mange
kunder oplever, at det er
uigennemsigtigt og sveert at
forsta markedet, og de er
derfor ogsa usikre pa
konsekvensen af at skifte
leverandgr.

Konkrete initiativer:

e Giv elhandlerne frie
rammer til at udvikle
elregningen, sa den giver
mening for kunderne

e Skab en klar og meningsfuld
ramme for, hvordan
priserne skal vises — pa
regningen og i
markedsfgringen

* Ensret og forenkl
terminologi for
nettarifferne

e Konkurrenceudsat Elpris.dk

GOR DET ENKELT
AT SKIFTE
ELLEVERANDOR

Det er egentligt meget enkelt
at skifte elhandler, men mange
kunder oplever, at det er
besveerligt og ikke star mal med
den potentielle gevinst —
gkonomisk eller pa anden
made. Der kan ga lang tid fra, at
en beslutning er truffet, til
skiftet reelt sker. Det skal ggres
let og gennemskueligt at skifte
leverandgr.

Konkrete initiativer:

* Ggr det hurtigere at skifte
leverandgr — udnyt de
tekniske muligheder

STOP TVIVLSOM
MARKEDSFORING

Selvom der generelt er hgj etik
om markedsfgring og salg pa
elmarkedet, er der som pa alle
andre markeder med skarp
konkurrence en test af
graenserne. Det er vigtigt, at
der saettes hurtigt ind over for
brud pa markedsfgringsregler,
sa enkelte sager ikke bidrager
til myter om markedet, og sa
kunderne reelt oplyses pa et
korrekt grundlag.

Konkrete initiativer:

e Styrk
Forbrugerombudsmandens
arbejde, sa klager kan
afggres hurtigere

* Haev bgdeniveauet for
overtraedelse af
markedsfgringsreglerne

KAB MERE
VARDI

Teknologiudviklingen giver nye
muligheder. Fx kan data fra
timeaflaeste malere give
mulighed for smarte gadgets og
apps, der kan oplyse om
forbrug og
effektiviseringsmuligheder og
styre forbrug. Prosumers og
blockchain er muligheder i
fremtiden, der vil stille nye krav
til handleren og dbne nye
mulighederne for kunden.

Konkrete initiativer:

e Hurtigere adgang for
kunderne til at se deres
forbrug time for time

*  Ggrdet lettere at blive
prosumer

e Skab markedskonform
ramme for aggregatorer

e Hurtig indfasningen af
flexafregning

Elhandlerne far i dag meget
store tab pa darlige betalere.
Det skyldes ungdvendige
saerregler. Lukkeprocessen er
lang, og i den periode haefter
elhandleren for samtlige
omkostninger, dvs. afgifter og
moms og nettarif. Samtidig
giver reglerne om leveringspligt
ikke mulighed for at afvise
darlige betalere. Det ggr det
tilsammen risikofyldt at vinde
nye kunder.

Konkrete initiativer:

*  SKAT bgr baere
kreditrisikoen for elafgiften

*  Ophav leveringspligten

* Reducer tabet pa darlige
betalere ved at forkorte
restanceprocessen

e Forenkl og strgmlin
processerne for
forsyningsafbrydelse af
darlige betalere

GOR DET
LETTERE FOR
ELHANDLERE AT
VINDE NYE
KUNDER

Markedssetup’et blev radikalt
@ndret i 2016 med indfgrelse
af engrosmodellen og
opdatering af datahubben. Vi
har nu - her to ar senere -
tilstreekkelig erfaring til at
kunne genbesgge fordelingen
af opgaver og de administrative
procedurer. Vi mener, at der er
mulighed for bedre rammer,
der vil lette de administrative
byrder.

Konkrete initiativer:

* Serviceeftersyn af
markedsprocesser, sa
uhensigtsmaessigheder og
administrative byrder
minimeres, og
rollefordelingen mellem
marked og monopol bliver
fornuftig og klar
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2. Fakta og tal om

eldetailmarkedet

| det folgende preesenteres centrale
nggletal, der belyser
konkurrencesituationen pa
eldetailmarkedet
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Faktasider som opslagsvaerk

De fplgende sider giver et overblik over de vigtigste tal og fakta vedrgrende eldetailmarkedet. Hver enkelt side beskriver et
afgraenset faktaomrade.

Ligesom mange andre markeder kan konkurrencesituationen pa eldetailmarkedet belyses med Faktasider og nggletal om priser
forskellige markedsnggletal. | det fglgende praesenteres og belyses de vaesentligste tal. For at give l
den bedste og mest overskuelige introduktion til markedet er hvert enkelt markedsnggletal ’ \
efterfglgende beskrevet individuelt.

11 12 13 14 15 16 17 18 19
P4 siderne 11 til 19 beskrives nggletal med fokus pa priser. Siderne 20 til 32 beskriver nggletal om H—.—.—.—.—.—.—F\
aktgrer, forbrugere og markedsforhold.

32 3130 29 28 27 26 25 24 23 22 21 20 /\
0000000000000

\ )
|

Faktasider og nggletal om aktarer, forbrugere og markedsforhold




ENERE ELMARKED

Selve energien er kun en meget lille del af den samlede
elregning

Danskernes elregning rummer et paradoks. Mens den samlede elpris er blandt de hgjeste i Europa, er prisen for selve

energien blandt de laveste.

Elprisens delelementer, samlet arlig elomkostning pr.

Danske elkunder betaler mest for elektriciteten i

hele Europa. Tal fra ACER/CEER, der er et husstand, 2016.
samarbejde mellem de nationale energitilsyn, viser, 100% -
at en dansk husholdning i 2016 betalte 8.407 kr. for 90% -
et ars elforbrug. Men samtidig viser tallene, at 380% -
Danmark er det land i Europa, hvor omkostningen 70% A
til selve energien fylder relativt mindst. Ifglge 60% -
beregningerne fra ACER/CEER var det i november- 2822 :
december 2016 kun 13 % af den samlede elpris, der 30% A
var betaling for selve energien. Resten gar til 20% A
transport, energiskatter, afgifter og moms. 10% A
0% -
Selvom omkostningen til selve energien fylder $ d X C')Q' QY .\Q’Q\Q“Qg 2 Q/Q’ N .Q\ 06 C)/\’Qp \9 Q/% & \§ \é "o\j‘~ ‘?6 @Q’ %((’ Q& OQ’éo (5l~
relativt mindst i Danmark, viser figuren samtidig, at b@}b‘ls}lf'gé;\%‘s@‘sg‘é%‘15;b@\é(o‘é}1}5&3‘5\0‘5@‘%}5"\6‘9}1’%}0‘{%&%},}5&‘15 \{Sq:{.\ %‘15'%*5;\\15,\%5;\‘{5'
vi er det land, hvor husholdningerne samlet set rbrbb‘ b?’b b?’b‘ b"\l\ S Q;]’fb'bgrb\b & bgq b‘b(‘b P& fbcb%fbgb‘ N ‘o("@ bf"\ o2 %Q’bb@bcbb‘ bibb‘b(og%&‘b& ‘bb‘Q

betaler mest. _
m Markedsel mTransport m Skatter, afgifter, moms og PSO

Note: Beregningerne antager et arligt forbrug pa 3.500 kWh pr. husstand.
Kilde: ACER/CEER (2017).



ENERE ELMARKED

Prisen pa selve energien er meget lav i Danmark

Ser man bort fra skatter, afgifter, moms og transportomkostninger, er elomkostningen pr. husstand blandt de absolut
laveste i Europa.

Hvis der udelukkende fokuseres pa omkostningen

til den rene markedsel, dvs. omkostning til Hvor meget betalte en gennemsnitlig husholdning for markedsel, 2016.
energien samt elhandlerens fortjeneste, sa ligger

. . - Kr. Kr.
Da'nma.rk i den absolut laveste ende. Figuren til 3500 - 3500
hgjre viser, at Danmark er blandt de 3 lande, hvor
omkostningen til markedsel er lavest. 3000 - - 3000

2500 A - 2500
2000 A F 2000
1500 - - 1500
1000 - - 1000
500 A F 500
0 - - 0
VEILEFTLFEXIEIDFERTET LI IELLFLFEE

Note: Beregningerne antager et arligt forbrug pa 3.500 kWh.
Kilde: ACER (2017).
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Danskerne nyder godt af lave elpriser i detailleddet

Malt pa elhandlernes fortjeneste nyder danske husholdninger godt af nogle af de absolut laveste elpriser i Europa.

Prisen er et helt centralt aspekt, nar vi skal sige noget om,
hvordan eldetailmarkedet fungerer. En meget stor andel af
danskernes elregning pr. kWh kan hverken elhandleren eller
elkunden ggre noget ved. Denne del er afgifter, moms og
transportomkostning. Et gaengs mal for elprisen pa
eldetailmarkedet er derfor den sakaldte mark-up eller
bruttofortjeneste, der udtrykker forskellen mellem
indkgbsprisen pa spotmarkedet, og salgsprisen, som kunderne
faktureres.

Tallene til hgjre dokumenterer, at elhandlernes fortjeneste er
lav, og priserne i Danmark blandt de absolut laveste. Det
geelder, hvad enten tallet ggres op pr. kWh eller pr. husstand.
Nar det er relevant at opggre fortjenesten pr. husstand, skyldes
det, at en vaesentlig del af elhandlernes omkostning pr. kunde
er den samme, uanset kundens stgrrelse. Det er fx
omkostninger til fakturering og kundeservice.

Det ses, at Danmark ligger i bund i forhold til de lande, vi i gvrigt
sammenlignes med.

Gennemsnitlig bruttofortjeneste pr. MWh, 2008 til 2015.

Kr. Kr.
50 - r 50
40 - - 40
30 H - 30
20 ~ - 20
10 A - 10
0 - - 0
-10 ~ - -10
-20 - - -20

mWwWwdyY DWWz dgke n
o—oZm_nm<@mm|_u0-""—%Lu

Kilde: ACER/CEER (2016).

Arlige avance pr. husstand, 2015.

Y @ DO Wk N >
DLLCLIUJ—log—'

Kr. Kr.

1200 A - 1200
1000 - - 1000
800 - - 800
600 - - 600
400 - - 400
200 - - 200

0 - - 0

IE GB SE FI DE AT LU BE NL NO GR SK SL FR DK ES IT PL PO
Kilde: Lauritzen Consultings beregninger baseret pa data fra ACER/CEER (2016) og fra World
Energy Council.
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Flere kunder vaelger el med variabel pris

Skal jeg vaelge et elprodukt med fast eller variabel pris? Det har grundlaeggende vaeret valget, som elkunderne har skullet
traeffe, siden markedet blev dbnet i 2003. Flere og flere vaelger variabel prissaetning.

Selvom det grundlaeggende er den samme elektricitet, der kommer ud af
kundernes stikkontakter, er der alligevel forskel pa de elprodukter, som

elleverandgrerne tilbyder. Elleverandgrerne adskiller sig fx pa niveauet af Fast oris Variabel pris - Variabel pris -
den service, som kunderne far, og de adskiller sig pa den pagzeldende b kvartal maned
prismodel og prisstruktur, som tilbydes. Nogle pro'dukter skal eksempelvis 2016 8% 53% 39%
betales forud, mens der for andre opkraeves betaling bagudrettet.

2015 21% 5550 24%

Kilde: Lauritzen Consulting (2017).

En anden afggrende forskel er, om man som elkunde vaelger et produkt med fast eller variabel pris.

Produkter med fast pris er produkter, hvor prisen for selve energien pr. kWh ligger fast for en aftalt periode pa mindst 6 maneder. Produkter med variabel pris er produkter, hvor
prisen pr. kWh varierer i takt med engrosprisen — det kan enten vaere pd manedsbasis eller kvartalsbasis.

Elprodukter med en fast pris kan vaere at foretraekke for kunder, som gnsker lav risiko, da prisen lases fast og dermed forsikrer kunden mod overraskelser. Det er eksempelvis saerligt
attraktivt, hvis man vurderer, at prisen pa engrosmarkedet vil veere stigende.

Selvom elprodukter med fastpriskontrakt kan Igbe i flere ar — 36 maneder er ikke usadvanligt — er elkunder aldrig bundet i mere end 6 maneder. Derfor er der for kundens
vedkommende — efter de fgrste 6 maneder — alene tale om en kgbsoption, som kunden kan traede ud af, hvis der opstar mere attraktive tilbud. Fastprisprodukter handler i hgj grad
om, at kunden kan forsikre sig mod prisudsving. Derfor er prisen pa fastprisprodukter pa langt sigt typisk en anelse hgjere end produkter med variabel prissatning, fordi kunderne for
produkter med variabel pris selv baerer risikoen for prisudsving.

Fra 2015 til 2016 er andelen af kunder, der har valgt et variabelt produkt, steget fra 79 % til 92 %. Flere kunder patager sig altsa selv den relativt beskedne risiko, der er for udsving i
priserne pa det bagvedliggende engrosmarked.
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Elektricitet er en lille post pa husholdningsbudgettet

Elektricitet er helt uundvaerlig i en moderne husholdning. Omkostningen til elektricitet er en relativt beskeden post pa
budgettet — navnlig hvis man ser bort fra elafgift og den sakaldte PSO-betaling.

Elektricitet er omdrejningspunktet for det moderne liv. Dansk husstandsforbrug fordelt pé goder
Vakkeure, telefoner, computere mm. er vaerktgjer og

Kroner Kroner
genstande, som den moderne tilvaerelse tager for givet. 8000 - 8000
Men selvom el er essentiel i dagligdagen, er omkostningen til 7000 - L 7000
selve energien ikke noget, der tynger husholdningsbudgettet Skatter og afgifter
hardere end andre vigtige forngdenheder. 6000 - L 6000
Desvaerre er el hardt beskattet, og derfor er den samlede 5000 - L - 5000
betaling til elhandleren vaesentlig hgjere end omkostningen til
selve energien. 4000 H - 4000

El og transport inkl. moms

3000 A - 3000

| 2016 udgjorde energien ifglge Energitilsynet (2017)
gennemsnitligt knap 15 % af den samlede elpris. Betaling for

2000 + - 2000
transport af strgmmen gennem elnettet udgjorde 24 % af /
elregningen, mens afgift, PSO-betaling og moms udgjorde de —

1000 + - 1000
resterende 61 % af regningen.

Ombkostningen til el fratrukket skatter og afgifter svarer El Frisk frugt Ost Kad Brad
nogenlunde til, hvad en dansk gennemsnitshusholdning bruger

s frick f brad Kilde: Egne beregninger pa baggrund af data fra Danmarks Statistik, Forbrugsundersagelsen.
pa frisk frugt og brad.
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Prisreguleringen er afskaffet — konkurrencen holder
priserne i bund

Helt fra begyndelsen, da elmarkedet blev givet frit i 2003, har priserne for langt de fleste elkunder vaeret fastsat gennem

statens sakaldte forsyningspligt-prisregulering. Prisreguleringen er udfaset i Igbet af de seneste ar. Den gode nyhed er, at
konkurrencen har fastholdt prisen pa det samme lave niveau.

Da eldetailmarkedet blev givet frit for husholdningskunderne i 2003, var der _

politisk bekymring for, om det ville ga ud over svage forbrugere, der kunne Elpris, gre pr. kWh

risikere at betale en overpris. Derfor var statsligt regulerede priser en del af

den pakke, der fulgte med den sakaldte forsyningspligtregulering. 40,00 r 40,00

Forsyningspligtreguleringen og de regulerede elpriser er blevet udfaset i Igbet 2388 : : 2388

af de seneste ar. Den sidste forsyningspligt-bevilling udlgb i maj 2017. 2500 1 L 2500
20,00 1 /\/\/\/ [ 2500

Derfor er det interessant at se naermere p3, hvordan elprisen har udviklet sig 15,00 + - 15,00

de seneste ar. Tallene viser, at malt pa elhandlernes bruttofortjeneste, dvs. 1288 : m : éodgo

forskellen mellem elhandlernes indkgbspris pa engrosmarkedet og salgsprisen 0:00 - 0:00

til slutkunderne, er prisen forblevet pa samme, lave niveau, nemlig i ‘H‘I’ g g ‘Hf’ g g ‘Hf’ g Si ':‘. ":'. ":'. ":'. ':, ":'. ':'. ":‘. ":'.

underkanten af 10 gre pr. kWh. % 'g 5 =1 % ?j,.-’- % § é .é @ E % 'g 5 =1 % g_,-

At priserne holder sig pa et niveau, der i europaeisk sammenligning er sardeles Elpris = Abonnement

lavt, vidner om, at det var rigtigt at udfase prisreguleringen i et marked, der er = Engrospris Elpris inkl. abonnement

modent. De lave priser udtrykker, at der i markedet er tilstraekkelig staerk e Bruttofortjeneste

konkurrence til, at priserne holdes i bund.

Kilde: Dansk Energi, egne beregninger pa basis af oplysninger fra Energitilsynet.
Note: Prisudvikling, fra indfarelse af engrosmodellen 1. april 2016.
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Sammenhaengen mellem priserne pa engrosmarkedet og
detailmarkedet er taet

Der er en taet sammenhang mellem priserne pa engrosmarkedet, dvs. elbgrsen Nord Pool spot, og den pris, som
slutkunderne pa detailsiden skal betale. Det er tegn pa, at konkurrencen fungerer. Det indikerer, at elhandlerne ikke kan
tage en avance, der er hgjere end konkurrenternes, uden at de mister kunder.

Pa et marked med effektiv konkurrence vil der _ _

veere en teet sammenhang mellem Avance, detail- og engrospris pa el, Avance, detail- og engrospris pa el,
virksomhedernes omkostninger inklusiv et Vestdanmark @stdanmark
. i @re/kWh drelkWh  @re/lkWh Dre/lkWh

markedsmaessigt afkast og de priser, som kunderne

60 - - 60 60 - - 60
praesenteres for.
Hvis en leverandgr haever priserne mere, end de 50 1 - 50 50 1 r 50
bagvedliggende omkostninger kan retfeerdigggre,
vil kunderne i et marked med steerk konkurrence 0 1 L 20 0 | L 40
bevaege sig over til én af konkurrenterne. Hvis
markedet og konkurrencen derimod ikke fungerer,

30 - - 30 30 - - 30

vil leverandgrerne ustraffet kunne haeve priserne
mere, end de bagvedliggende omkostninger

tilskriver: Kunderne bliver, hvor de er — og kommer 20 | - 20 20 | - 20
dermed til at betale en for hgj pris.

. . . 10 - 10 10 - 10
Nar det geelder detailmarkedet for el, viser tallene,
at der er en meget teet sammenhang mellem
engros- og deta”priserne_ o+———TT7"TT 7T T T T T T T T T T T T T 7T 0 0 +—/——"—"7—"r—""""T—TTT—T"—T—T—T"—T—T—TTTT1°7 0

11-Jan 12-Jan 13-Jan 14-Jan 15-Jan 16-Jan 17-Jan 11-Jan 12-Jan 13-Jan 14-Jan 15-Jan 16-Jan 17-Jan

Figurerne til venstre viser priserne for variabelt Detailpris, Vestdanmark Avance Engrospris, Vestdanmark Detailpris, @stdanmark Avance Engrospris, @stdanmark
prissatte produkter, som de fleste kunder veaelger. Note: Figurerne ovenfor viser ssmmenhangen mellem udvikling i el-engrosprisen pa Nord Pool spot og udsalgsprisen til private elkunder i
Der er en tilsvarendende taet sammenhang hhv. @stdanmark (@st for Storebaelt) og Vestdanmark (vest for Storebzaelt) for variable produkter. Som figurerne viser, varierer udsalgsprisen
mellem engrospris og slutkundepris for til slutkunderne i et meget teet band omkring engrosprisen. Figurerne viser en bruttoavance pa ca. 10 gre/kWh.

fastprisprodukter. Kilde: Lauritzen Consulting (2017), beregninger pa basis af data fra Energitilsynet og Nord Pool.
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Prisspredningen er lav

Prisspredningen, dvs. forskellen mellem de billigste og de dyreste priser, kan vaere en indikator pa, hvor velfungerende
konkurrencen er. Pa eldetailmarkedet er prisspredningen relativ lav, hvilket er tegn pa en sund konkurrence.

Jo mindre forskellen er mellem de billigste og de dyreste
produkter pa et marked, jo bedre vil konkurrencen alt andet lige
vaere.

Tal fra Energitilsynet viser, at prisspredningen pa
eldetailmarkedet er pa 15,6 % for lejlighedskunder med et arligt
forbrug pa 1.800 kWh, 14,5 % for en typisk parcelhuskunde med
et arligt forbrug pa 4.900 kWh og 6 % for en mindre virksomhed
med et arligt forbrug pa 50.000 kWh.

Det er helt naturligt, at prisspredningen er mindre for stgrre
forbrugere end kunder i lejligheder med et lille elforbrug, idet de
stgrre elkunder har en stgrre mulig besparelse i kroner og grer
ved at afspge markedet for bedre tilbud. Sammenlignet med
andre dagligdags forngdenheder er en prisspredning for
almindelige husholdningskunder pa omkring 15 % i den lave
ende.

Gennemsnitlig

Gennemsnitlig

Relativ spredning

(50.000 KWh)

spredning detailpris
Lejlighedskunde ]
(1.800 kWh) 5,2 gre/kWh 33,2 gre/kWh 15,6%
Parcelhuskunde :
(4900 kWh) 4,0 gre/kWh 27,5 gre/kWh 14,5%
Virksomhedskunde 1.5 gre/kWh 25.2 grefwh 6.0%

Kilde: Energitilsynet, Lauritzen Consulting (2017)
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Prisspredningen er ogsa lav sammenlignet med andre EU-
lande

Spredningen i priserne pa eldetailmarkedet i Danmark er ikke alene lav sammenlignet med andre forbrugsgoder. Den er
ogsa lav sammenlignet med eldetailmarkederne i de gvrige EU-lande.

ACER/CEER har sammenlignet prisspredningen pa Prisspredning pa detailmarkederne, 2014.
eldetailmarkederne pa tveers af EU. Ogsa her ligger
Danmark i den absolut bedste ende. Euro/ar

800

Figuren til hgjre viser prisspredningen pa de forskellige
europaiske detailmarkeder. Det rgde band viser priserne 700
mellem 10- og 90 %-fraktilerne. Den sorte streg viser den
absolutte prisspredning, der er malt i landet. 600

Som det fremgar, er prisspredning i fx Tyskland vaesentlig 500
hgjere end i Danmark. En stor prisspredning kan vaere et

udtryk for manglende infrastruktur i elnettet, idet dette vil 400

give betydelige regionale forskelle i elprisen pa [ |

engrosmarkedet, som naturligvis ogsa slar igennem pa 300 .

slutkundepriserne. - ' [ | i
S | | - - '

200
lkke desto mindre er det samlede billede, at

prisspredningen i Danmark ligger i den lave ende og pa 100
niveau med de gvrige nordiske lande.

AT BE BG CY CZ DE DK EE ES FI FR GBGRHR HU IE IT LT LU LV MT NL NO PL PT RO SE SI SK
I \iellem 10- og 90 %-fraktilerne e Absolutte prisspredning

Kilde: ACER/CEER (2015).
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Markedskoncentrationen er lav - men kunderne er ujaevnt
fordelt pa tvaers af landet

Da eldetailmarkedet blev givet frit i 2003, var alle kunder hos den lokale elleverandgr. Det afspejles stadig, men i takt
med at kunderne skifter leverandgr, vil den sakaldte regionale markedskoncentration falde.

Eldetailmarkedet er et landsdaekkende marked. Men mange af
elleverandgrerne pa markedet har deres historiske rgdder i et -
bestemt geografisk omrade. Det geelder for alle de elhandlere, der er o
fedt ud af de lokale elnetselskaber. Disse virksomheder havde

samtlige kunder i deres omrade, da elmarkedet blev dbnet i 2003, og
derfor har de fortsat store kundeandele i deres respektive -
lokalomrader.

AV MARKEDSKONCENTRATION

Gothenb

00 - HE| MARKEDSKOMCENTRA...

Den sdkaldte regionale markedskoncentration er saledes relativ hgj.
Det er et udtryk for, at det tager tid at flytte kunder. Helmesy
Der er ikke barrierer mellem de forskellige geografiske omrader, sa
efterhanden som elkunderne valger nye elleverandgrer, flytter til en
anden del af landet mv., udjaevnes forskellene i den regionale
fordeling af elkunderne.

Helsingborg=

) CORENHAGEN®

MALMO*
Som det vises i det fglgende, skifter danskerne forholdsvis sjeldent Esbjerg® - é
elleverandgr, hvilket indebzerer, at det tager tilsvarende lzengere tid b '-‘
med en udjavning af de regionale markedsandele.

Note: Figuren viser HHI-estimatet for hvert enkelt netomrade i Danmark.
Kilde: Egne beregninger pa baggrund af tal fra Energinet (2016), Detailmarkedsrapport nr. 2.



ENERE ELMARKED

Der er mange elhandlere - og markedskoncentrationen er

lav

Antallet af elhandlere og graden af markedskoncentration er begge mal for, om et marked er velfungerende og

konkurrencepraeget.

Tal fra Energinet (2018) viser, at der i Danmark er relativt mange elleverandgrer, nemlig 48.
Sammenlignet med andre EU-lande er dette tal hgjt. Det er en indikator pa gode
konkurrenceforhold, idet der ikke behgver at vaere mere end fx 8 leverandgrer pa et givet
marked, fgrend konkurrencen er velfungerende.

Dog kan en enkelt eller ganske fa leverandgrer teoretisk set sidde pa en meget stor andel af
markedet. Hvis nogle ganske fa leverandgrer dominerer markedet med meget hgje
markedsandele, vil markedskoncentrationen vaere hgj, og det vil give dem en markedsmagt, som
kan udnyttes til at haeve priserne over, hvad der kan ses som et normalt niveau for fortjeneste.
Samtidig vil de ogsa kunne sanke kvalitet mv., og de vil kunne bruge vaesentlige ressourcer pa at
holde andre aktgrer ude af markedet for at fastholde den dominerende stilling. Omvendt vil en
lav markedskoncentration vise, at markedsandelene er jeevnt fordelt pd mange forskellige aktgrer
i markedet, hvilket er en indikator for velfungerende konkurrence.

Det er derfor relevant at se pa et mal for markedskoncentration. Det sakaldte HHI-indeks er et
anerkendt mal for markedskoncentration. Er HHI p& 10.000, er der én virksomhed, som er
dominerende og sidder pa den totale omsatning i markedet. Er HHI under 1500, regnes
markedet for velfungerende, mens der er grund til at se naarmere pa forholdene, hvis HHI er
hgjere end 2500.

Ifglge seneste tal fra Energinet er HHI pa elmarkedet baseret pd et energivolumen pa 1200 pa
landsplan, hvilket udtrykker, at den nationale markedskoncentration er lav og pa niveau med fx
Tyskland, Finland, Sverige og Storbritannien. | den modsatte ende af skalaen ligger Graekenland,
Frankrig og Portugal.

Antal elhandlere i EU15 og Norge, 2013.

100 A - 100
80 A - 80
60 - - 60
40 ~ - 40
20 1 - 20
0 - - 0

LU PT EI GR FR BE IT AT GB ES DE FI NL DK SE NO
Kilde: ACER/CEER (2014).

]
HHI for elhandelsselskaberne, 2013.

10000 - - 10000
8000 ~ - 8000
6000 - - 6000
4000 ~ - 4000
2000 - - 2000

0 A - 0

DE NL AT FI SE DK GB IT ES EI BE LU PT FR GR
Kilde: ACER/CEER (2014).



ENERE ELMARKED

Kunderne har mange produkter at vaelge imellem

Antallet af produkter pa markedet kan ogsa give et praj om konkurrenceforholdene. Et stort markedsudbud viser, at

forbrugerne har rig mulighed for at vaelge differentierede produkter pa markedet.

| et marked med konkurrence vil virksomhederne sgge at skabe nye, innovative
produkter, der adskiller sig fra konkurrenterne. Nye produkter kan skabe en oplevet
mervaerdi, som kunderne er villige til at betale ekstra for, og som kan skabe en
kundeloyalitet.

Elmarkedet er som udgangspunkt et vanskeligt marked at skabe markant innovation
pa. Imidlertid er det danske elmarked karakteriseret ved et stort udbud af elprodukter,
hvilket tegner et billede af en sektor, som byder innovationen velkommen.

ACER/CEER har oplistet, hvor mange elprodukter elkunderne har i de forskellige EU-
lande. Man har taget antallet af udbudte elprodukter i hovedstaederne som udtryk for
landene som helhed. Tallene viser, at elkunderne i Kgbenhavn har mere end 100
forskellige elprodukter at veelge imellem, hvilket ggr Danmark til det land, hvor der
ifplge opggrelsen er sjette flest produkter at veelge imellem.

Selvom det er den samme elektricitet, der kommer ud af stikkontakten, uanset hvilken
elleverandgr kunden vzelger, kan produkterne adskille sig pa en raekke forskellige
parametre, herunder prismodeller (for- eller bagudbetaling, fordeling mellem
abonnement og pris pr. forbrugt kWh), om der er tale om vedvarende energi,
serviceniveau osv.

| de kommende ar vil der med den flexafregning, dvs. timeafregning af almindelige
husholdningskunder, der er under indfasning, komme nye, tidsdifferentierede
produkter pa markedet. Allerede i dag findes der produkter, hvor kunder har mulighed
for at blive afregnet til en pris, der time for time varierer i takt med det bagvedliggende
engrosmarked. Tilsvarende findes der produkter, hvor varmepumper szalges sammen
med elektricitet som en samlet varmeydelse.

Antallet af elprodukter i hovedsteeder, 2015.
100 200 300
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Kilde: ACER/CEER (2016).
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Der kommer til stadighed nye elhandlere pa markedet

Et velfungerende marked er et dynamisk marked, hvor der kommer nye handlere til - men ogsa et marked, hvor de
handlere, der klarer sig darligst, gar ud af markedet. Sadan er det pa detailmarkedet for el i Danmark.

Et velfungerende, konkurrencepraeget marked er et marked, hvor nye aktgrer kan
treede ind uden ungdvendige og uoverkommelige adgangsbarrierer. Samtidig er
det et marked, hvor handlere, der ikke ggr det tilstraekkeligt godt, bliver ngdt til at
forlade markedet.

Pa eldetailmarkedet sker begge dele. Der kommer Igbende nye elhandlere til, som
keemper om kundernes opmaerksomhed. Alene i Ipbet af det seneste ar er der

kommet fire helt nyetablerede elhandlere pa markedet. Samtidig har nogle forladt
markedet, enten gennem opkgb, konkurs eller blot ved afvikling af virksomheden.

Samlet set er der over de seneste ar kommet flere elhandlere til, end der har
forladt markedet. Samtidig er der flere, der er aktive i alle dele af landet. Nogle fa
elleverandgrer har en forretningsstrategi, der handler om at vaere lokal, og disse
selskaber markedsfgrer sig derfor alene i et afgraenset lokalomrade. Men for langt
stgrstedelen af elhandlerne markedsfgres der aktivt i hele landet. De seneste fem
ar har antallet af leverandgrer pa Elpris.dk veeret stgt stigende — fra omkring 35 i
2013 til i omegnen af 50 i dag.

Det et sundhedstegn, at nye aktgrer kaster sig ind i kampen om elkunderne.
Engrosmodellen fra 2016 og den tilknyttede datahub, der blev indkgrt i 2013 og
opdateret i 2016, har pa en raekke punkter bidraget til at ggre det enklere at
etablere sig som elleverandgr. Desveaerre er der ogsa forhold, der traekker den
modsatte vej. Med datahubben og engrosmodellen stilles der nye tekniske krav,
men den stgrste udfordring er formentlig, at nye elhandlere er ngdsaget til at stille
sikkerhed for elafgift og netbetaling.

Antallet af leverandgrer
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Det interesserer ikke danskerne ret meget, hvem der
leverer deres strom i stikkontakten

Markedet for elektricitet er et lavinteresseomrade for danskerne. Valg af elleverandgr og elprodukt er ikke noget, som

kunderne gnsker at bruge sarlig megen tid pa.

Der kan vaere mange grunde til, at danskerne kun forholdsvis sjaeldent
skifter elleverandgr. En af dem er, at el er lavinteresse for danskerne.
Hvem, der skal sta for at levere elektriciteten og sende elregningen, er ikke
noget, som den gennemsnitlige dansker gnsker at bruge ret megen tid pa.

Adspurgt, er valg af elleverandgr noget af det, som danskerne gnsker at
bruge mindst tid pa. Pa en liste over en raekke dagligdags forbrugervalg, er
det kun valg af film i biografen, som danskerne vil bruge mindre tid pa.

| gennemsnit siger et repraesentativt udsnit af danskerne, at de er parate
til at bruge omkring 2,5 time pa at vaelge elleverandgr. | praksis kommer
de feerreste til at bruge sa lang tid pa at skifte, sa tallet kan ogsa deekke
over, at de, der har prgvet at skifte, ved, at det kan klares pa mindre end ti
minutter.

Hvor mange timer vil du bruge pa at finde den rigtige ...

Illliiin

® 20 e
e & (\e‘e\ ’@‘ (6“ se\s oo -o@ax
gw M e
N 3\ i\
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Det interesserer ikke danskerne ret meget, hvem der leverer strgmmen. Vi har spurgt, hvor
meget tid danskerne har lyst til at bruge pa forskellige indkgb. Kun en biograftur bruger
danskerne mindre tid pa at vaelge.

Kilde: Userneeds (2017) for Dansk Energi.
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Danskerne skifter kun sjeeldent elleverandor

Skiftefrekvensen afspejler, hvor ofte kunderne skifter elleverandgr — et helt centralt mal for, hvor stor dynamikken er pa
markedet. Danskerne skifter sjeeldent elleverandgr.

Skiftefrekvens i udvalgte lande (2014)

Hvor ofte skifter elkunderne leverandgr? Dette er et helt centralt mal for, hvor aktive Holland
kunderne er — og dermed hvor velfungerende markedet er pa efterspgrgselssiden. Et Norge
velfungerende elmarked kraever ikke alene, at der pa efterspgrgselssiden er mange Finland
udbydere, stort produktudvalg, lave priser osv. Det kraever ogsa, at kunderne er aktive og UK
mobile. Aktive og mobile kunder straffer darlig service og stiller nye krav til Belg!en
leverandgrerne. Det skaber ny dynamik, nye produkter og innovation — og i sidste ende ny Span!en
veerdiskabelse. Sverige
Tyskland

. . . . . Italien

De tilgeengelige tal viser, at danskerne sjaeldent skifter elleverandgr. Kun 7 % af Danmark
husholdningskunderne skiftede ifglge ACER/CEER i 2014 elleverandgr, hvilket svarer til ca. Frankrig
200.000 kunder. 12017 var tallet faldet til lige omkring 5 %. Det ggr Danmark til et af de Dstrig

0 5 10 15 20
Kilde: ACER/CEER (2015).

lande i Europa, hvor elkunderne er mindst aktive. | Holland og Norge, hvor kunderne er
mest aktive, er skiftefrekvensen omkring det dobbelte.

Med engrosmodellen fra april 2016 var det formalet, at konkurrencen skulle forbedres —

og at skiftefrekvensen som en del af dette skulle op. De forelgbige tal indikerer imidlertid, Skiftefrekvens blandt skabelonafregnede

at dette mal endnu ikke er indfriet. En del af forklaringen kan veaere, at elhandlerne i den kunder

forste tid efter engrosmodellens indfgrelse har veeret fuldt optaget af at implementere det

nye IT-setup, inden de gar offensivt ud med markedsfgring. 8% 1 r 8%

: : el 6% - - 6%

Samlet set har engrosmodellen dog ikke givet det rykstgd til skiftefrekvensen, som var

forventet.
4% A - 4%
2% A F 2%
0% T T T 0%

2014 2015 2016 2017

®mJan-Jun ®Jul-Dec
Kilde: Energinet (2018).
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Fa skifter ofte — nogle skifter aldrig

Enkelte kunder benytter muligheden for at skifte leverandgr, mens langt stgrstedelen stadig har deres fgrste

leverandgrskifte til gode.

Folk er forskellige — preeferencer, baggrund og
gkonomiske forhold har alle en indflydelse p3,
hvordan vi agerer i vores liv. Det geaelder ogsa i rollen
som elkunde. Nogle kunder har benyttet elmarkedets
dynamiske mulighed og skifter jeevnligt elleverandgr.
Andre har stadig deres fgrste elleverandgrskifte til
gode.

Siden datahubben blev introduceret i fgrste version i
marts 2013, er der sket leverandgrskift hos 17 % af
kunderne. 12 % har skiftet en enkelt gang, mens 4 %
har skiftet to gange, hvor kun 1 % har skiftet tre eller
flere gange. Ifglge Energitilsynet blev 66 % af
strommen til kunder med et arligt forbrug under
100.000 kWh solgt som et ”passivt produkt”, hvilket vil
sige, at kunden ikke har taget aktivt stilling til valg af
elleverandgr. Omtrent en tredjedel af kunderne har
altsa aktivt valgt elleverandgr og elprodukt.

Andel kunder, der har skiftet leverandgr, marts 2013-februar 2017

Andel kunder, der ikke har
skiftet leverandgr
83%

Kilde: Energinet (2017).
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Kunderne er tilfredse med deres elleverandor

Kunderne er generelt rigtig godt tilfredse med deres elleverandgr. Det udtrykker, at kvaliteten og samspillet mellem

kunde og leverandgr fungerer godt.

Pris er en vigtig parameter, nar man skal vurdere, om
konkurrencen pa eldetailmarkedet fungerer. Men det er ogsa
vigtigt, om kvaliteten af produktet, som kunderne betaler for, er i
orden. Med andre ord: Om kunderne synes, de far vaerdi for
pengene. For at fa besvaret spgrgsmalet har Userneeds for Dansk
Energi spurgt et repraesentativt udsnit af befolkningen, hvor
tilfredse de er med deres nuvaerende elleverandgr. Svaret pa det
spgrgsmal er meget entydigt — at kunderne er tilfredse.

Hele 88 % af kunderne giver deres leverandgr en score pa over
middel, dvs. 5 eller hgjere pa en skala fra 1-10. 55 % af de
adspurgte er meget tilfredse og giver en score pa 8 eller derover.

Ogsa blandt de kunder, der har veeret i kontakt med deres
elleverandgr, er tilfredsheden med den oplevede service god.
Blandt de adspurgte har 17 % veeret i kontakt med deres
elselskab “for nyligt”. Af disse har hele 82 % givet karakteren
middel eller hgjere.

En hgj kundetilfredshed kan vaere en af arsagerne til, at skifte-
frekvensen er relativ lav i Danmark. Noget kunne tyde p3, at
elhandelsselskaberne anstrenger sig for at sikre en god
kundetilfredshed, hvilket formentlig ogsa resulterer i en staerk
kundeloyalitet.

Pa en skala fra 1 til 10, hvor tilfreds er du med din
nuveerende elleverandgr? (1 er lavest, 10 er hgjest)

25% - 25%

20% - - 20%

15% - L 15%

10% - L 10%

5% I L 5%

0% +———==—— == . . . . . - 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Hvordan vurderer du den samlede service fra
selskabets side, da du var i kontakt med dem?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Ved Ikke

5. Meget god
4. God

3. Middel

2. Dérlig

1. Meget darlig

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kilde: Userneeds 2017 for Dansk Energi.
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Der er en tillidsudfordring: Sammenlignet med andre

brancher ligger eldetailmarkedet lavt

Mens kunderne ifglge dem selv er godt tilfredse med deres elselskab, sa scorer branchen samlet set lavt

sammenlignet med andre sektorer.

Eldetailmarkedet rummer et paradoks. Nar man spgrger kunderne om,
hvor tilfredse de er med deres konkrete elleverandgr, er tilfredsheden
hgj. Samtidig oplever de generelt en god service. Men nar man ser pa
den generelle tillid til eldetailmarkedet, ser billedet ganske anderledes
ud.

EU-Kommissionen udarbejder arligt en samlet karaktergivning til de
forskellige markeder for varer og services i Europa. Og i den seneste
”Consumer Market Scoreboard” fra 2016 scorer elmarkedet i EU fjerde
lavest af samtlige servicemarkeder. Kun markederne for
investeringsydelser og mobiltelefoni mv. scorede lavere.

Markedet, som forbrugerne ifglge indekset har stgrst tillid til, er ‘Benzin
og Diesel’, hvorimod det lavest rangerende er ‘Brugte biler’.

| Danmark er billedet ikke helt sa mgrkt som i EU som helhed. | det
seneste sakaldte Forbrugerforholdsindeks, som Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen udgav i 2017, ligger eldetailmarkedet en anelse
bedre. Mobiltelefoni og investeringer ligger blandt andet lavere end
elektricitet.

Forbrugerforholdsindex

Brugte biler
Investeringer
Mobiltelefoni

El

Internet

Benzin & diesel

]
I
A
|

Bus og metro |

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2017).
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Tvivisomme salgsmetoder udfordrer branchens
omdgmme

Der er generelt hgj etik om markedsfgring og salg pa elmarkedet. Men sager med tvivisomt telefonsalg har slidt pa
kundernes tillid.

Antallet af henvendelser til Forbrugerombudsmanden i Igbet af 2015 og 2016 i
forbindelse med tvivisomme markedsfgringsmetoder vedr. telefonsalg har veeret
stigende. | Forbrugerombudsmandens arsberetning for 2017 Igd det blandt andet:

“Forbrugerombudsmanden oplevede i 2015 og 2016 en stigning i antallet af
henvendelser over virksomheders markedsfgring pG energiomrdadet. Forbrugerne
klagede navnlig over, at virksomhederne gav forkerte oplysninger i forbindelse
med telefonsalg”.

Disse sager, koblet med kritik fra medierne, har formentlig veeret medvirkende til,
at branchen er udfordret pa dens omdgmme.

Dansk Energi har opfordret Forbrugerombudsmanden til at rette fokus pa at skabe
entydige og klare rammer for markedsfgring pa energiomradet, og pa den
baggrund har Forbrugerombudsmanden blandt andet udformet en vejledning.
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Kunderne har svaert ved at gennemskue, hvordan elprisen

er sammensat

1. april 2016 blev engrosmodellen implementeret pa elmarkedet. Formalet var, at det skulle vaere enklere at vaere kunde.
Noget tyder pa, at det ikke helt er lykkedes — endnu. Kunderne har generelt ringe indsigt i, hvordan prisen er sat sammen.
Det er en hindring i forhold til at ggre kunderne mere aktive.

Med engrosmodellen, der blev indfgrt 1. april 2016,
skulle det blive enklere at veere elkunde. Med
reformen fik alle kunder én enkelt regning uanset
hvilken elleverandgr, de havde valgt.

En udfordring er dog, at med en samlet regning,
hvor selve energien kun udggr en meget lille del,
kan det vaere vanskeligt for kunderne at
gennemskue elprisen.

Dansk Energi har gennem Userneeds undersggt
danskernes forstaelse af, hvordan elprisen er
sammensat. Tallene viser, at danskerne generelt
har meget begraenset indsigt i, hvor meget de
forskellige omkostningselementer fylder.

Saledes svarer kun ca. 20 % korrekt pa spgrgsmalet,
idet omkostningen til selve energien kun udggr
10-20 % af den samlede elregning.

Hvor stor en andel af din elregning gar til markedsel?

Besvarelses-

fordelingen
40% - - 40%
35% - - 35%
30% - - 30%
25% - - 25%
20% - - 20%
15% - - 15%
10% - I I - 10%
5% - - 5%
0% _—'_—_'_- . . l I I L 0%
Qo\o ' o (b. o\o A Q°\° Q>Qo\o o\o b§\° q/o\o ,\Q R Q{\&

Orb' 0 O o’b' Orb’ c)(b" O’b' Qfo O’b" Orb’ AQJ
Andel af elregningen, som er markedsel

Kilde: Userneeds (2017) for Dansk Energi.
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Der skal en klaekkelig besparelse til, for at kunderne vil
skifte elleverandor

Der konkurreres pa mange forskellige parametre, fx klimaprodukter, service samt prismodeller og betalingsvilkar. Nar vi
sparger kunderne, er det dog isaer udsigten til en gkonomisk besparelse, der kan fa kunderne til at skifte elleverandgr.

Sperger vi kunderne, hvad der kan fa dem til at skifte elleverandgr, er svarene mange. Nogle vil . . .
Hvor meget skal du spare pa et ar, fgr du vil

have grgn strgm, bedre service, og andre gnsker, at elregningen bliver samlet med ydelser som fx

naturgas eller internet. 60% - skifte elselskab? - 60%

Men seerligt én ting traeder frem som noget, der kan flytte kunder, nemlig forventningen om en 50% .

gkonomisk besparelse. 48 % af de kunder, der angiver, at de har skiftet elleverandgr inden for de

seneste tre ar, oplyser, at de skiftede for at spare penge. Samtidig angiver 35 % af de kunder, der

ikke har skiftet leverandgr, at det skyldes, at der ikke kunne hentes en besparelse. 40% - - 40%

Hvor meget skal der sa til, for at kunderne vil skifte? Her svarer hele to ud af tre forbrugere, at de

skal kunne hente en besparelse pa 500 kr. eller mere arligt, for at de vil skifte. 30% 1 - 30%

Dette er et hgjt belgb set i lyset af, at bruttofortjenesten for en elhandler ligger pa omkring ti gre 20% - L 20%

pr. kWh svarende til ca. 400 kr. arligt for en gennemsnitlig husholdningskunde med en forbrug pa

4.000 kWh. | forleengelse heraf viser Energitilsynets opggrelse i rapporten “Hvad kostede

strgmmen i 2016”, at en lejlighedskunde ville kunne spare 80-200 kr. pd at skifte, mens der for en 10% r 10%

villakunde kunne spares 130-270 kr. i Igbet af et ar. Dette er belgb, som altsa er betydeligt under,

hvad de fleste angiver som den besparelse, der skal til, for at de vil skifte. 0% 0%
0-99 kr. 100-499 kr. 500 999 kr. 1000 kr. eller

Sammenfattende kan en vaesentlig forklaring pa den lave skiftefrekvens altsa veere den mere

begraensede besparelse, som kunderne far ved at skifte leverandgr. | det lys handler kunderne

rationelt, idet besveeret ved skifte af elleverandgr ikke opvejes af gevinsten i kroner og gre. To ud af tre kunder vil have

mere end 500 kr. for at skifte

Kilde: Userneeds (2017) for Dansk Energi.
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Elafgiften laegger en daemper pa skiftelysten

Danske elkunder nyder godt af nogle af de laveste elpriser i Europa, men mange kunder ved det ikke. Det skyldes, at
elregningen i Danmark er palagt Europas hgjeste elafgift, hvilket formentlig laegger en psykologisk deemper pa lysten til at

skifte elleverandgr.

Danske elpriser er blandt de laveste i Europa. Blot 12-13 % af den samlede
elregning gar for en gennemsnitlig husholdningskunde til at betale for selve
energien. Det er den laveste energiandel af elregningen i Europa, og det
svarede i 2016 til 0,27 kr. pr. kWh. for en kunde med et arligt forbrug pa
4.000 kWh. Heraf gar knap ti gre i gennemsnit til bruttofortjeneste til
elhandleren. Dette belgb gar til at deekke samtlige omkostninger til at drive
detailvirksomheden. Det er omkostninger til markedsfgring, kundeservice,
fakturering osv.

Men pa trods af, at danskerne betaler meget lidt for selve energien, har
danske husholdninger den hgjeste samlede elregning. | alt betalte en
gennemsnitlig husholdningskunde ifglge tal fra ACER/CEER ca. 8.400 kr. for
el i lpbet af et ar. Men kun ca. 1.100 kr. gar til at betale for selve energien.

At elektricitet som vare er sa hardt beskattet indebaerer, at selv en stor
rabat pa energien bliver forsvindende lille i forhold til den samlede
elomkostning.

Giver elhandleren fx 25 % i rabat, slar det saledes igennem som 1,3 % pa
den samlede elpris. Denne lille besparelse i forhold til den samlede
elregning vil alt andet lige lzegge en deemper pa kundernes lyst til at skifte
elleverandgr.

Samlet pris malt i kr. pr. KWh ved arligt forbrug pa 4.000 KWh

2,5 - - 25
2 1 -2
15 - - 15
11 -1
05 - - 0,5
0 - 0

Gennemsnit 10 % rabat pa strgmmen 25 % rabat pa strgmmen

mEl mTransport ® Skatter afgifter og moms

En rabat pa 10 % eller 25 % fylder meget lidt i den samlede betaling pr. kWh., fordi
elafgiften er sa hgj. Det laegger en psykologisk deemper pa skiftelysten.

Kilde: Egne beregninger pa baggrund af Energitilsynet (2017).
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Skaev forbrugerbeskyttelse haammer markedsdynamikken

Regler for beskyttelse af udsatte forbrugere rammer skavt og beskytter de forkerte, nemlig kunder, der spekulerer i ikke
at betale. Det gor det dyrt for elhandlerne at vinde nye kunder.

Darlige betalere far pa elmarkedet helt ekstraordinaer lang tid fra, at fgrste regning
forfalder til, at der i sidste ende sker en forsyningsafbrydelse. | alt gar der som
minimum ca. 55 dage.

Processen er fglgende:

Dag 1: Kunden betaler ikke sin elregning.

Dag 8: Kunden modtager fgrste rykker. Dag 20: Kunden modtager anden rykker.
Dag 28: Kunden anmodes om at stille sikkerhed for fremtidig betaling.

Dag 49: Kunden modtager et lukkevarsel. Dag 55: Kundens elforsyning bliver
afbrudt.

Navnlig processen omkring kundens sikkerhedsstillelse er med til at traekke
afbrydelsen i langdrag. For en gennemsnitlig kunde med et arligt forbrug pa 4.000
kWh/ar udggr tabet for selve elleverancen i lgbet af de 55 dage ca. 1.300 kr. Hertil
skal laegges de administrative omkostninger samt det allerede forfaldne belgb og
omkostning til inkasso. | alt kan dette Igbe op i 5.000 kr. eller mere. Et belgb, som
skal sammenholdes med, at bruttofortjenesten for en kunde typisk ligger omkring
400 kr., og nettofortjenesten er vaesentligt lavere.

Udfordringen forstaerkes yderligere af reglerne om leveringspligt, som betyder, at
elhandlerne ikke kan afvise nogen kunde — heller ikke de darlige betalere.
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Det lange seje traek

Der findes ikke et quick-fix, der med et slag kan skabe meget stgrre kundedynamik pa elmarkedet. Det handler derfor om
det lange seje traek, hvor en raekke forskellige initiativer tilsammen kan skabe forandring i den rigtige retning.

Som det allerede er naevnt, er den overordnede konklusion i denne rapport, at konkurrencen pa
eldetailmarkedet pa udbudssiden er skarp, og markedet velfungerende. Pa efterspgrgselssiden — det vil
sige fra kundeperspektivet — er billedet et noget andet: Kunderne er i hgj grad passive, og kun ca. 5 % af
de danske husstande og mindre erhvervsvirksomheder skiftede i 2017 elhandler. Det er lavt i en
europaisk sammenligning, og det er desuden et fald fra omkring 7 %, inden engrosmodellen og den
nye version af datahubben blev introduceret i april 2016.

Det var formalet med engrosmodellen, at konkurrencen — og dermed ogsa kundeengagementet —
skulle forgges. Derfor kalder det pa handling, nar det gar den anden vej.

Desveerre findes der ikke noget quick-fix, der Igser udfordringen.

Udfordringen er kompleks, og der er mange facetter. Det ma Igsningen naturligvis afspejle. Hvis vi skal
komme videre, handler det billedligt talt om at udjaevne alle de tuer, der er pa vejen til et mere
dynamisk elmarked.

Kunderne skal opleve, at det er let at vaelge den rigtige elleverandgr og det rigtige elprodukt. Og
elleverandgrerne skal kunne se en staerkere business case i en offensiv og innovativ tilgang til
markedet.

| kaptiel 1 er Dansk Energis Igsninger allerede beskrevet. Pa de fglgende sider vil de blive udfoldet i lidt
stgrre detaljeringsgrad.

Ry 13 %
KILOWATTH
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Hvad er problemet?

Elmarkedet er komplekst at forsta, og i den sammenhaeng spiller elpriserne og elregningen en vasentlig rolle. Mange kunder
oplever, at det er uigennemsigtigt og svaert at forstd elmarkedet, og i seerdeleshed at det er vanskeligt at gennemskue elpriserne.
Derfor kan de vaere usikre pa konsekvensen af at skifte leverandgr: Vil de rent faktisk opna den besparelse, som bliver annonceret?
Og nar regningen sa kommer: Far jeg energien til den pris, der blev aftalt?

Det geelder derfor om at sikre en gennemskuelighed, sa kunderne fgler sig trygge og komfortable ved at veelge elleverandgr.

Konkrete initiativer:

Skab en klar og meningsfuld ramme for, hvordan priserne skal vises: Elprisens sammensatning er kompleks. Den bestar af flere
elementer, nemlig energi, transport, skatter og afgifter, som hver for sig kan vaere vanskelige at gennemskue. Og som et samlet
produkt er det blot endnu vanskeligere. Netop spgrgsmalet om, hvordan priserne skal vises til kunderne, er nok det enkelte punkt,
som med engrosmodellen rummer den stgrste udfordring, fordi det nu ikke alene er selve energien, som elleverandgrerne skal
vise kunderne, men den samlede omkostning. Nogle af kompleksiteterne er, at transportomkostningen varierer fra landsdel til
landsdel, at der indfgres produkter, der varierer fra time til time mv. Derfor er der brug for at blive skabt en klar og meningsfuld
ramme for, hvordan priserne skal vises.

Elpris.dk, konkurrenceudsat opgaven: Staten har oprettet websiden Elpris.dk, som drives af Energitilsynet. Formalet er at skabe
gennemsigtighed og overskuelighed for slutkunderne. Desvaerre lever sitet ikke op til sit formal. Elpris.dk er praeget af fejl, og mere
generelt er det ikke en statslig opgave at drive et prissammenligningssite. Det har vist sig, at Energitilsynet som statslig myndighed
har alt for vanskeligt ved at gribe ind over for fejl og misbrug. Samtidig har Energitilsynet ikke den kommercielle interesse i at
skabe dynamik i markedet. Derfor bgr statens de-facto-monopol oplgses.

Giv elhandlerne frie rammer til at udvikle elregningen, sa den giver mening for kunderne: Elregningen er et af de absolut
vaesentligste kontaktpunkter mellem kunderne og deres elleverandgr. Det er pa regningen, at kunden far det mest konkrete og
mest praecise billede af, hvad der betales for. Det er ngdvendigt at se pa, om regningen og den arlige slutopggrelse kan ggres
bedre og mere forstaelig. Megen information er ikke ngdvendigvis god information. Derfor skal reglerne Igsnes for, hvad der skal
sta pa regningen.

Ensrette og forenkle terminologi for nettarifferne: Prisen for at fa transporteret en kWh strgm gennem distributionsnettet
varierer af gode grunde fra netomrade til netomrade. Det er dog ikke kun prisniveauet, der varierer. Det samme gg@r ogsa de
tarifnavne, som netselskaberne benytter. Elhandlerne benytter i mange tilfeelde de tarifnavne, som netselskaberne har meldt ind i
datahubben i kontakten med slutkunderne. Derfor er det veesentligt, at netselskaberne benytter sasmme benavnelser for samme
tariftyper.



ENERG ELMARKED

OR DET ENKELT
AT SKIFTE Hvad er problemet?

ELLEVERANDOR

Det er rent faktisk hurtigt og enkelt at skifte elleverandgr. Alligevel oplever mange kunder, at det er besvaerligt, og at indsatsen ikke
star mal med den potentielle gevinst — hvad enten den er gkonomisk, eller den handler om bedre service og nye produkter.

Der kan i dag ga lang tid fra, at kunden har truffet valg om ny elleverandgr til, at skiftet reelt sker. Det er ikke usaedvanligt, at det
tager halvanden maned. Det skal ggres let og gennemskueligt at skifte leverandgr.

Konkret initiativ:

Ggr det hurtigere at skifte leverandgr: | dag tager det typisk op til halvanden maned at skifte leverandgr, men det kan dog ggres
pa 10 dage. Et tilbud om leverandgrskifte vil alt andet lige opleves som mere relevant og vedkommende, hvis det kan gennemfgres
omgaende. Derfor bgr et leverandgrskift kunne gennemfgres hurtigere.
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Hvad er problemet?
STOP TVIVLSOM

MARKEDSFORING Selvom der generelt er hgj etik om markedsfgring og salg pa elmarkedet, er der fra elhandlernes side — som pa alle andre markeder
med skarp og hard konkurrence — en test af graenserne. Det er helt naturligt og er en staerk dynamik for innovation og
produktudvikling. Men desvaerre bliver der nogle gange gaet over graensen. Det er problem, og det udfordrer kundernes tillid til
markedet, hvilket skader alle — bade kunder og leverandgrer. Det er derfor vigtigt, at der sattes hurtigt ind over for brud pa
markedsfgringsreglerne, sa enkelte sager ikke bidrager til myter om markedet. Det er vigtigt, at kunderne kan have tillid til, at de
traeffer deres valg pa et fair og Igdigt oplysningsgrundlag.

Fgler kunder sig snydt, har de mulighed for at klage til Forbrugerombudsmanden. Forbrugerombudsmanden spiller en stzerk og
konstruktiv rolle i forhold til at skabe ordnede rammer for danske forbrugere. Desvaerre er der typisk meget lange
sagsbehandlingstider pa op imod to ar. Samtidig er bgderne sma i forhold til den gevinst, der kan veere ved at overtraeder reglerne.
Typisk sanktioneres overtraedelser med en bgde pa 10.000 kr. pr. forseelse.

For lang behandlingstid af klagesager og begraenset sanktion :

. Undergraver sanktionerne

. Mindsker konsekvenserne af selve overtraedelsen

. Undergraver kundernes generelle tillid til markedet

. Hzever incitamentet for andre handelsvirksomheder til overtraedelse

Konkrete initiativer:

* Styrk Forbrugerombudsmandens arbejde, sa klager kan afggres hurtigere. Der er behov for stgrre bevillinger til
Forbrugerombudsmanden, ligesom der kan vaere behov for at se pa andre tiltag, der kan sikre en hurtigere og mere smidig
sagsbehandling.

* Hav bgdeniveauet for overtraadelse af markedsfgringsreglerne betragteligt.
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Hvad er problemet?

Teknologiudviklingen giver nye muligheder. Disse muligheder skal udnyttes til fulde. Fx kan data fra timeaflaeste malere give mulighed
for smarte gadgets og apps, der kan oplyse om forbrug og effektiviseringsmuligheder, og som kan bruges styre kundernes forbrug, sa
de sparer penge og oplever en forbedret komfort. | fremtiden kan prosumers, der bade er elproducenter og elforbrugere, fx. kunder
med solcelleanlaeg, udnytte de gkonomiske muligheder i prisudsving henover dggnet. Blockchain-teknologien rummer ogsa
perspektiver, der i fremtiden vil stille nye krav til handleren og abne nye mulighederne for kunden.

Markedsprocesser og rammer er ikke indrettet til denne fremtid.

Konkrete initiativer:

Hurtigere adgang for kunderne til at se deres forbrug time for time: | dag kan forbrugsdata fgrst ses gennem datahubben med op til
fem dages forsinkelse. Jo hurtigere, kunderne far adgang til deres forbrugsdata, jo mere veaerdifuld og relevant er den — fx i forbindelse
med energistyring. Derfor bgr kunderne kunne fa hurtigere adgang til disse data.

Gor det lettere at blive prosumer: Solcelleanlaeg, batteriteknologi mv. blive Igbende billigere. Dermed vil det blive attraktivt for
stadigt flere at blive prosumers. Derfor skal rammerne tilpasses, sa det bliver enklere og mere smidigt — blandt andet i elhandlernes
relation til de produktionsbalanceansvarlige aktgrer.

Skab markedskonform ramme for aggregatorer: Aggregatorer er kommercielle parter, der kan skabe veerdi af elkundernes mulighed
for at bruge elektricitet fleksibelt, dvs. flytte forbrug fra dyre til billigere timer. Aggregatorer kan komme til at spille en vigtig rolle i
fremtiden, og derfor skal der skabes en markedskonform ramme for dem.

Hurtig indfasning af flexafregning: Med flexafregning, som er under udrulning frem mod udgangen af 2020, vil mindre
erhvervskunder og husholdningskunder blive afregnet for deres faktiske forbrug time for time. Det giver nye muligheder. Der er
desvaerre ikke skabt en Igsning for, hvordan solcelleejere med arsnettoafregning skal handteres. Dette risikerer at forsinke
indfasningen af flexafregning for alle kunder. Der er brug for en hurtig politisk afklaring.
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Hvad er problemet?

EDBRING RISIKO Elhandlerne bzerer i dag en betydelig risiko, hvis en kunde ikke betaler sin regning. Lukkeprocessen er lang, og i den periode er det
PA DARLIGE

BETALERE

elhandleren, der over for netselskabet skal svare afgifter og moms og nettarif. Samtidig giver reglerne om leveringspligt ikke
mulighed for at afvise darlige betalere — heller ikke pa de billigste tilbud. Dette g@r det tilsammen risikofyldt at vinde nye kunder, og
derfor vil elhandlere vaere ungdvendigt tilbageholdende med offensiv markedsfgring og salg.

Konkrete initiativer:

SKAT bgr baere kreditrisikoen for elafgiften: Det er uhensigtsmaessigt, at netselskaberne som buffer for SKAT skal opkraeve
elafgifter fra elhandlerne for at betale pengene videre til SKAT. | stedet bgr elhandlerne afregne elafgiften med SKAT.

For at daekke netselskabernes risiko pa elafgiften, skal elhandlerne — under bestemte forudsaetninger — stille sikkerhed over for
netselskaberne. Omkostningen ved at stille sikkerhed kan i nogle situationer vaere meget betydelig, uden at den skaber veerdi.

Ophav leveringspligten: Med de geeldende regler om leveringspligt har alle husholdningskunder mulighed for vaelge frit blandt alle
markedsfgrte produkter. Det betyder, at muligheden for at markedsfgre sig med skarpe priser og skraeddersyede tilbud til fx
pensionister og studerende, som findes pa andre markeder, ikke findes pa eldetailmarkedet. Dette heemmer markedsdynamikken.
Leveringspligten bgr derfor ophaeves, sa elhandlerne kan skraeddersy produkter til de enkelte kundegrupper.

Reducer tabet pa darlige betalere ved at forkorte restanceprocessen: Darlige betalere far pa elmarkedet helt ekstraordinzer lang
tid fra, at fgrste regning forfalder til, at der i sidste ende sker en forsyningsafbrydelse. | alt gar der som minimum ca. 55 dage.
Navnlig processen omkring kundens sikkerhedsstillelse er med til at traekke afbrydelsen i langdrag. For en gennemsnitlig kunde med
et arligt forbrug pa 4.000 kWh/ar udggr tabet for selve elleverancen ca. 1.300 kr. Hertil skal laegges de administrative omkostninger
og det tab, som elhandleren har pa den regning, som i udgangspunktet ikke er betalt.

Denne periode bgr forkortes vaesentligt.
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GOR DET Hvad er problemet?

LETTERE FOR
ELHANDLERE AT Markedssetup’et blev radikalt eendret i 2016 med indfgrelse af engrosmodellen og opdatering af datahubben. Vi har nu - to ar

DE NYE senere — tilstraekkelig erfaring til at kunne genbesgge fordelingen af opgaver og de administrative procedurer. Vi mener, at der
NDER er mulighed for bedre rammer, der vil lette de administrative byrder.

Konkrete initiativer:

Generel strgmlining af markedsprocesser — optimering af samspillet mellem handel, net og datahubben: Der er grund til et
serviceeftersyn af markedsprocesser, sa uhensigtsmaessigheder og administrative byrder minimeres, og rollefordelingen
mellem marked og monopol bliver fornuftig og klar.
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