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Kommentar arets SKI:

Uthalligt arbete i elbranschen far
blandat betyg av kunderna

Elhandelsféretagen har hdmtat igen férra 8rets nedgdng och f8r béttre betyg fér sgvél
fértroende som kundrelationer. Elndtsféretagen ddremot dippar efter flera 8rs
konsekvent uppgéng. Det &dr blandade besked i drets SKI for en bransch som jobbat
aktivt med fortroendefr8gan och kundhanteringen sedan I8ng tid tillbaka.

Elbranschen har sedan 10 &r tillbaka arbetat med olika fortroendestdrkande dtgérder. Det visar
sig genom successivt forbattrat resultat i SKI-matningarna. Elhandelsforetagens kurva har
dterhamtat sig efter forra arets dipp, medan elnatsféretagen dippar for férsta gangen pa flera
ar. Orsaken, enligt SKI, ar bland annat att kunskapen om verksamheten &r 18g och att
kundrelationerna behéver starkas.

- SKI-undersdkningen visar att de kunder som kontaktar foretagens kundservice ar i
allmanhet néjda, men aven de som inte sjdlvmant tar kontakt behover bli bekraftade. Har har
elbranschens foretag kommit lite olika 18ngt &ven om vi ser en generell, positiv utveckling,
sager Malin Thorsén, projektledare for Ladda Sverige hos Svensk Energi.

- Den senaste tidens stormar och ovéder stéller elsystemet och kundhanteringen pa rejéla
prov. Vi &r sedan ldnge duktiga pa att samverka mellan elnitsféretagen for att kunderna ska
fa tillbaka elen s fort som méjligt vid strémavbrott. Tack vare sociala media och andra digitala
mojligheter utvecklas ocksd kundkommunikationen. Men det finns mer att géra. Inte minst i
att berdtta om elnatens roll i omstdllningen av energisystemet och kostnaderna som féljer med
det, fortsatter Malin Thorsén.

Behov bortom det sjdlvklara

Inom ramen for det branschgemensamma arbetet Ladda Sverige, som syftar till att starka
fortroendet hos kunderna, har Svensk Energi sedan fyra ar tillbaka lyft fram vikten av att
beratta om de mjuka vardena med branschens verksamheter. Arets SKI ger kvitto pa att detta
ar ratt vag att ga.

- Som kund ser man ju inte skillnad pa elen oavsett vilket foretag den kommer ifran, och
darfér har vi sedan ett bra tag tillbaka pratat om vikten av att fokusera pd andra saker &n bara
pris for att skapa andra varden fér kunden. Sjalvklart kdnns det bra att vi nu far denna
rekommendation bekréaftad av SKI-matningen, sager Malin Thorsén, projektledare for Ladda
Sverige hos Svensk Energi.

Svensk Energis egen arliga fértroendematning, som utférs av Ipsos, visar ocksa att
kundservicen och fakturan egentligen inte langre upplevs som ett problem av kunderna.
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