Trollhattan Energi

Varumarkesundersokning







Om undersokningen

METOD

Kunderna har bjudits in att delta i undersdkningen via
epost och svarat genom en webbenkat.
Tva paminnelser har skickats till dem som inte svarat.

Utskick har genomforts till ett slumpmassigt urval* av
privatkunder och till samtliga foretagskunder. Totalt 537
svar har samlats in.

Uppnadd svarsfrekvens: 19 procent.
(2 975 utskick, 80 ej kontaktbara och 536 svar)

O Privatkunder: 18 procent
(2 393 utskick, 10 ej kontaktbara och 431 svar)

O Foretagskunder: 21 procent
(582 utskick, 10 ej kontaktbara och 105 svar)

* Baserat pa lista 6ver kunder med epost: 11 735 av totalt 23 646 privatkunder.

Origo Group

ENKAT

Enkaten bestar av frageomradena:
+ Kannedom och associationer
* Allman uppfattning
+ Information och kommunikation

 Bilden av foretaget

Utoéver detta har kunderna besvarat 6ppna fragor och
bakgrundsfragor. Foér redovisning av 6ppna svar och
kommentarer, se bilaga 1.
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Respondentinfo

Hur lange har du varit kund .. :
Kundtyp hos Trollhattan Energi? L L DU ST L LA

Mindre an 1 ar 5 1% 3% 0%
20% 1-2 ar 9 2% 4% 1%
3-5ar 35 7% 8% 6%
6-10 ar 29 5% 6% 5%
Mer an 10 ar 429 80% 71% 82%
Vet ej 29 5% 9% 5%

Foretagskunderna utgor ungefar tva procent av alla
kunder och ar pa grund av urvalsforfarandet
overrepresenterade i totalresultatet.

80%

= Privat Foretag
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RespondentinfO -

Nastan samtliga respondenter koper elnat av

N _ = Elnat 517 96% 86% 99%
Trollhattan Energi. Andelen ar hogre bland
. .. . Avfall och atervinning 366 68% 62% 70%

privatkunder men aven vanligaste produkten

bland féretagskunder. Vatten och avlopp 316 59% 62% 58%
Elhandel 256 48% 49% 48%

Privatkunder har i genomsnitt nagot fler Fiber 244 46% 21% 529,

p.rodukter hos Trollhattan Energi jamfort med Fjarrvérme 80 15% 37% 10%

foretagskunder.
Antal produkter Antal Andel |[Foretag Privat
1 91 17% 19% 16%
2 99 18% 19% 18%
3 65 12% 17% 11%
4 140 26% 24% 27%
5 111 21% 13% 23%
6 30 6% 8% 5%
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Svarsfordelning

Medel- Ingen
varde asikt

- 3,5

100%

Enkatfraga 30 24%

0% 20% 40% 60% 80%

H Instammer (4-5) (3) ®Instammer inte (1-2)

Fragor som beddmts pa en tiogradig skala presenteras pa samma satt men med indelningen: 7-10, 5-6, 1-4).

Notera: Staplarna summerar till 100 procent, men pa grund av avrundningar sa kan vissa avvikelser férekomma.
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Fragestallningar som har bedémts pa en
femgradig skala redovisas enligt figuren.

Grona falt ar den andel kunder som har
markerat en fyra eller femma pa skalan,

ar andelen kunder som har markerat en
trea och roda falt ar den andel kunder som har
markerat en etta eller tvaa. Andelar ar
beradknade endast fér dem som har tagit
stallning i fragan.

Till héger om figuren visas medelvardet for
fragestallningen och andelen som inte tagit
stallning.

Fokusera pa andelen gront och andelen rétt vid
tolkning av resultaten. En hég andel gront ar
positivt, men samtidigt ska andelen rétt vara
begransad for att den studerade fragan ska
kunna sagas ha ett bra resultat.



NOjd Kund Index

Total nojdhet
Kravuppfyllelse

Jamfort med ideal

NKI utgar fran modellen for SKI (Svenskt Kvalitetsindex) vilket ar en vanligt férekommande indexmodell

som majliggdr jamforelser mellan olika féretag och branscher.
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N6jd Kund Index, NKI - ar ett index som ger
ett matt pa den totala néjdheten bland
kunderna.

NKI berdknas som ett medelvarde av tre
standardfragor om kundngjdhet:
Total nojdhet:

* Tank pa din samlade erfarenhet av
Trollhattan Energi. Hur ndjd ar du med
Trollhattan Energi som helhet?

Kravuppfyllelse:
° Hur val uppfyller Trollhattan Energi dina
forvantningar?
Jamfort med ett ideal:

° Forestall dig ett energibolag som ar perfekt i
alla avseenden. Hur nara tycker du att
Trollhattan Energi kommer detta ideal?

NKI redovisas pa skalan 0-100, dar 100 ar
basta resultatet.



Net Promoter Score
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Net Promoter Score (NPS) = Andelen Promoters - Andelen Detractors

Kalla: Reichheld , F. och Markey, R. (2011) The Ultimate Question 2.0.
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Net Promoter Score, NPS — definieras som
andelen kunder som kan tanka sig att
rekommendera Trollhattan Energi till andra
(Promoters), minus andelen som inte kan
tanka sig det (Detractors). De kunder som
staller sig forhallandevis i fragan tas
inte med i berakningen av NPS.

NPS ger en tydlig bild éver hur stor andel
ambassadorer respektive kritiker Trollhattan
Energi har. NPS ar ett lattrorligt matt som
snabbt kan rora sig uppat eller nedat, och
darmed kansligt fér exempelvis medial upp-
marksamhet

Genomsnittsféretag, alla branscher inréknat,
ligger pé ett NPS runt 10-15 procent. De mest
snabbvéxande ligger uppat 70 procent och har
dédrmed manga ambassadbrer som kan
generera nya kunder till féretaget. Féretag som
tappar eller star i fard med att tappa
marknadsandelar har oftast ett negativt NPS-
vérde.



Introduktion
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VARUMARKET

Varumarket byggs
upp av olika delar

| denna varumarkesundersokning mats kundernas relation till
Trollhattan Energi — bade privat- och féretagskunder. Kdnnedom och
attityd till Trollhattan Energi kartlaggs liksom varumarkets image, bade
ur ett funktionellt och emotionellt perspektiv.

Nyckeltal sasom NPS och NKI inkluderas ocksa i undersdkningen.
Dessa tal ger benchmarkmajligheter till andra féretag i branschen samt
foretag i andra branscher.



VARUMARKET

Var modell

Origo Groups analysmodell syftar till att ge insikt i olika faktorer som
bygger upp varumarket Trollhattan Energi. Metoden som anvands utgar
fran en pyramidmodell.

Det forsta steget i pyramiden och grunden ar kdnnedom, attityd och
relation till Trollhattan Energi.

| nasta steg utvarderas funktionella och emotionella aspekter av
varumarket.

| toppen av pyramiden mats varumarkets position utifran atta olika
dimensioner som sammanalyseras och placerar in varumarket i olika
positioneringskartor.
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Position

Emotionella
aspekter

Funktionella
aspekter

Kénnedom, attityd och
relation

11



TROLLHATTAN ENERGIS VARUMARKESRESA | FEM STEG

Kannedom ~72%

Hog kdnnedom for de
vanligaste tjansterna/
produkterna. Lagre
k&dnnedom om nyare
tjanster.

Attityd 74 (Index)

NKI 6ver branschsnittet
och hogst hos
valinformerade kunder.

Bra resultat for
prisvardhet.

Funktionella
aspekter ~39%

Hogre grad:
+ Far vardagen att
fungera

Lagre grad:

« Skapar
forutsattningar att
leva hallbart och
miljovanligt

* Ett bolag i framkant

Emotionella
aspekter ~20%

Hogre grad:
* Kunniga
* Trevliga

* Trygga

Lagre grad:
« Handlingskraftiga

* Omtanksamma
* Lyhérda
* Humoristiska

Origo Group

Position bland
kunder 83%

Trollhattan Energi ligger
mycket nara dnskad
position i kopplingen till

VS
approach.

Det finns aven en stark
koppling till det

men vad galler
upplevelsen av
kundagda sa finns det
mycket kvar att arbeta

pa.
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Vilka av féljande tjanster/produkter kdnner du till att
Trollhdttan Energi erbjuder?

Elhandel
Elnat

93
88
87
Vatten och avlopp 85

Avfall och atervinning

Fjarrvarme
Fiber

Biogas
Elbilsladdning

Solceller

Medelniva: 72%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536).

Privat Foretag

94%
89%
87%
85%
81%
75%
49%
47%
39%

89%
85%
90%
87%
77%
69%
56%
50%
42%

Origo Group
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VALINFORMERAD

46% av kunderna

Grupp med hog kannedom om
hela utbudet, inklusive de
grona alternativen

HOG KANNEDOM

36% av kunderna

Grupp som kanner till att
Trollhattan Energi erbjuder
flera olika tjanster, men med
lag kdnnedom om de gréna
alternativen
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LAG KANNEDOM

19% av kunderna

Grupp som kanner till att
Trollhattan Energi erbjuder
elhandel och elnat men i 6vrigt
ar relativt lite insatta i utbudet

15



Hogt NKI for Trollhattan Energis privat- och

foretagskunder

NKI tenderar att 6ka ju mer insatta
kunderna ar i Trollhattan Energis
utbud av produkter och tjanster.

Totalt

Privat

Foéretag

Valinformerad
Hog kdnnedom

Lag kdnnedom

20

No6jd Kund Index

40

60

74

74

72

76

74

68

80

100

Bas

536

431

105

245

190

101

Origo Group
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Trollhattan Energi har éverlag mer
ndjda kunder jamfort med
genomsnittet i branschen. Det ar
sarskilt tydligt bland privatkunder och
kunder som koéper elhandel.

Notera att det finns viss 6verlappning
i dessa grupper da manga kunder
képer mer an en produkt/tjanst fran
Trollhattan Energi och nastan
samtliga ingar i resultat for elnat.

Elhandel
Privat
Foéretag
Elnat
Privat
Foretag
Fjarrvarme
Privat
Foéretag

* Kélla: SKI Energi 2020, en undersdkning som genomférs av Svenskt Kvalitetsindex.

0%

Origo Group

No6jd Kund Index

E Trollhattan
Energi

Branschen*

20% 40% 60% 80% 100%
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En klar majoritet av kunderna ar som helhet nojda

med Trollhattan Energi

Tank pa din samlade erfarenhet av
Trollhattan Energi. Hur n6jd &r du med
Trollhattan Energi som helhet?

Hur val uppfyller Trollhattan Energi dina
férvantningar?

Forestall dig ett energibolag som ar perfekt i
alla avseenden. Hur nara tycker du att
Trollhattan Energi kommer detta ideal?

Bas: Samtliga kunder (536).

Medel-

véarde
16 I 7,7
14 I 7,8
17 I 7,4

80% 100%

60%

0% 20% 40%

B Hogt betyg (7-10) (5-6) mLagt betyg (14)
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NPS for Trollhattan Energi uppgar till
+9, vilket ar i underkant av
"genomsnittsforetaget” men visar att
det ar fler ambassadorer an kritiker.

Andelen passivt nojda kunder ar
relativt hog och dessa skiljer sig mest
fran ambassadorerna i attityderna
kring information, hallbarhet och de
emotionella aspekterna.

Kritikerna ar genomgaende minst
positiva till Trollhattan Energi, men det
ar sarskilt tydligt i fragor om pris och
funktionella aspekter.
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Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Trollhattan Energi till
andra?

10 Mycket troligt

N W B~ OO0 O N 00 ©

1

0 Inte alls troligt

Bas: Samtliga kunder (536).

H Promoters:
36%

mDetractors:
27%

NPS:
9

0% 10% 20% 30% 40% 50%
19
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Aven i NPS syns ett samband Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Trollhittan Energi till
med hur val insatta kunderna ar andra? NPS Bas
i Trollhattan Energis utbud Totalt _ 37 _ 9 536
Privat | g7 37 2% 11 431
Foretag 32 37 30 2 105
Valinformerad | 34 2 17 245
Hog kinnedom  IINGZIIN 42 25 8 190
Lag kannedom  [IIINGONIN 33 8 8 101

0% 20% 40% 60% 80% 100%

®m Promoters Passives B Detractors 20
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Notera att det ar en relativt hog andel som inte tagit
stallning i fragan. De som inte tagit stallning ar framst
kunder som ar mindre insatta i Trollhattan Energis

utbud.
Medel- Vet ej
varde
Trollhattan Energis tjanster/prodgkt?r ar 36 . 3.4 21%,
prisvarda

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Instdmmer (4-5) (3) MmInstdmmer inte (1-2)
Bas: Samtliga kunder (536).
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Manga upplever att de genom att vara kund hos
Trollhattan Energi bidrar till ett mer hallbart samhalle

Medel-
varde

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vet ej

Jag gor aktiva val for att minska min
miljopaverkan

Jag upplever att jag genom att vara kund pa
Trollhattan Energi bidrar till ett mer hallbart
samhalle

B Instdmmer (4-5) (3) mInstdmmer inte (1-2)
Bas: Samtliga kunder (536).
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Det ar en relativt hog andel utan asikt. Det &r vantat da
det ar fragor som kan vara svara att ta stallning till om
man inte har eller har haft liknande arbete eller

arbetsgivare tidigare. Medel-
varde

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vet ej

Jag skulle kunna tdnka mig att arbeta pa
Trollhattan Energi om det fanns ett
arbete/tjanst som passar mig

Jag tror att Trollhattan Energi ar en attraktiv
arbetsgivare

B Instammer (4-5) (3) ®Instammer inte (1-2)
Bas: Samtliga kunder (536).
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Spontant...

Vad forknippar du Trollhattan
Energi med i forsta hand?
Beskriv med ett ord...

De flesta tanker i férsta hand pa
de olika produkter och tjanster
som Trollhattan Energi erbjuder.

Flera emotionella aspekter namns
spontant, framfor allt trygghet.

Origo Group
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ar ordet/frasen i ordmolnet. Fullstdndiga svaren redovisas i en separat bilaga. 25



Origo Group

Trollhattan Energis starkaste funktionella aspekt ar
att vara en leverantor som far vardagen att fungera

Vilka av foljande attribut tycker du att Trollhattan Energi

kannetecknas av? Privat Foretag

Far vardagen att 58 59% 53%
fungera

Hela stans miljébolag 45% 39%
Bidrar till Trollhattans

, 45% 37%
utveckling

Bidrar till ett hallbart

A 43% 30%
samhalle

Skapar foruts. att leva

0 o
hallbart och miljsvanligt 35% = 30%

Ett bolag i framkant 16 16% 14%

Medelniva: 39%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536). 26
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Trollhattan Energis starkaste emotionella aspekter
ar att vara kunniga, trevliga och trygga

Vilka av foljande attribut tycker du att Trollhattan Energi

kannetecknas av? Privat Foretag

Kunniga 38 38% 40%
Trevliga 36 35% 39%

Trygga 36 38% 30%
Kundfokuserade 24% 22%
Tydliga 19 20% 12%

Nytankande/Innovativa 17 18% 12%

Sprider kunskap 15 17% 8%
Handlingskraftiga 13 12% 18%
Omtanksamma 12 12% 10%
Lyhorda 10 10% 9%
Humoristiska 5% 6%

Medelniva: 20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536). 27






Tre av fyra kunder nojda med informationen fran
Trollhattan Energi idag

Informationen far 6verlag héga
betyg av bade privat- och
foretagskunder.

De som ar minst insatta i
Trollhattan Energis utbud visar
aven storst missnoje med
informationen — 18 procent ger
ett lagt betyg.

Utvecklingsbehoven galler
framst tillgangligheten pa
hemsidan, regelbunden
information och mer kund-
anpassning i viktig information.

Jag ar nojd med den information jag far fran Trollhdttan Energi idag

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Instammer (4-5) (3) mInstammer inte (1-2)

Medel-
varde

4,0

4,0

3,9

4,1

4,1
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Vet ej

4%

4%

5%

3%
4%

8%

29

Bas

536

431

105

245

190

101
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Fakturan ar vanligaste informationskanalen idag
men aven app och hemsida ligger i topp

App som informationskalla ar Pa vilket/vilka satt tar du del av information fran Trollhdttan Privat Féretag
vanligare bland privatkunder an Energiidag?
foretagskunder. Fakturan 52% | 59%

Trollhattan Energis app 46% 30%

Foretag far oftare information via

. . Hemsida 42% 44%
mail och brevutskick.
Mail 25% 41%
Mina sidor 27% 32%
Brevutskick 23% 38%
SMS 23% 20%
Facebook 14% 14%
Instagram 3% 3%
LinkedIn 1% 3%
Annat svar:
TTELA (3 st), Tidningsannonser, Telefon, Personligt, Annat 2% 4%
Personliga kontakter, Natverk, Mobil, Lokaltidning, . . o o
Fragar andra vilket elbolag de har, Da era arbtsatt ar Tar ej del av info 5% 4%
relativt foraldrade sa behover jag oftast ta kontakt med . ) . . . )
er via telefon och ibland via mail, Autogiro. 0% 20% 40% 60% 80% 100% 30

Bas: Samtliga kunder (536).
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Flest kunder skulle foredra att i forsta hand fa
information via maiil

Aven appen ar en hogt efterfragad

S . N Vilken kommunikationsviag skulle du foredra i forsta hand? Privat Foretag
kommunikationsvag, sarskilt for
privatkunder. Fakturan 7%  15%
. . oo . Trollhattan Energis app 24% 13%
Foretag foredrar i hdgre grad an _
. o . . Hemsida 7% 8%
privatkunder att fa information via
H 0, o,
fakturan. Mail 30% 39%
Mina sidor 6% 7%
Brevutskick 10% 7%
SMS 10% 7%
Facebook 1% 1%
Instagram 0% 0%
LinkedIn 0% 0%
Annat-svar:
Beror pa vad det galler - appen for driftstérningar eller Annat 2% 4%
sophamtning och mail fér annat, Bra som idag, . .
Direktkontakt, Flera, Kundservice, Méten och mail, Tar ej del av info 2% 0%
No6jd som det ar, Som det ar idag, Tidningsannonser,
TTELA. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 31

Bas: Samtliga kunder (536).
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De flesta kunderna tar helst kontakt med
Trollhattan Energi via telefon

Nara halften foredrar mail och det Om du behdver ta kontakt med Trollhattan Energi, vilken . N
.. L .. . . .. 5 Privat Foretag
ga”er i nagot hogre grad foretags_ eller vilka kanaler féredrar du?
kunder an privatkunder.
Telefon 77 77% 75%
Chatt ar mer intressant bland kunder
som koper flera olika tjanster/ Mail 48 46% 53%
produkter av Trollhattan Energi och )
generellt &r mer insatta Trollhattan Chatt via Trollhattan 12 13% 11%

Energi och utbudet. Energis hemsida

Facebook/Messenger 2 3% 0%

Annat 2 1% 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536).

Annat svar:
Besok (2 st), Personligt (2 st), Personligt besok (3 st),
Via besok pa kontorets Kundservice, Via er app. 32
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