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Bakgrund



M E T O D E N K ÄT

Om undersökningen

Kunderna har bjudits in att delta i undersökningen via 
epost och svarat genom en webbenkät. 
Två påminnelser har skickats till dem som inte svarat.

Utskick har genomförts till ett slumpmässigt urval* av 
privatkunder och till samtliga företagskunder. Totalt 537 
svar har samlats in.

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

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

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

Enkäten består av frågeområdena: 

• Kännedom och associationer

• Allmän uppfattning

• Information och kommunikation

• Bilden av företaget

Utöver detta har kunderna besvarat öppna frågor och 
bakgrundsfrågor. För redovisning av öppna svar och 
kommentarer, se bilaga 1.

2* Baserat på lista över kunder med epost: 11 735 av totalt 23 646 privatkunder. 



Respondentinfo

Företagskunderna utgör ungefär två procent av alla 
kunder och är på grund av urvalsförfarandet 
överrepresenterade i totalresultatet.
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Hur länge har du varit kund 
hos Trollhättan Energi? Antal Andel Företag Privat

Mindre än 1 år 5 1% 3% 0%

1-2 år 9 2% 4% 1%

3-5 år 35 7% 8% 6%

6-10 år 29 5% 6% 5%

Mer än 10 år 429 80% 71% 82%

Vet ej 29 5% 9% 5%

Kundtyp

80%

20%

Privat Företag



Respondentinfo
Nästan samtliga respondenter köper elnät av 
Trollhättan Energi. Andelen är högre bland 
privatkunder men även vanligaste produkten 
bland företagskunder.

Privatkunder har i genomsnitt något fler 
produkter hos Trollhättan Energi jämfört med 
företagskunder.
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Produktinnehav Antal Andel Företag Privat

Elnät 517 96% 86% 99%

Avfall och återvinning 366 68% 62% 70%

Vatten och avlopp 316 59% 62% 58%

Elhandel 256 48% 49% 48%

Fiber 244 46% 21% 52%

Fjärrvärme 80 15% 37% 10%

Antal produkter Antal Andel Företag 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%



Stöd för 
tolkning 
av resultat



Svarsfördelning
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Frågeställningar som har bedömts på en 
femgradig skala redovisas enligt figuren. 

Gröna fält är den andel kunder som har 
markerat en fyra eller femma på skalan, gula 
fält är andelen kunder som har markerat en 
trea och röda fält är den andel kunder som har 
markerat en etta eller tvåa. Andelar är 
beräknade endast för dem som har tagit 
ställning i frågan.

Till höger om figuren visas medelvärdet för 
frågeställningen och andelen som inte tagit 
ställning.

Fokusera på andelen grönt och andelen rött vid 
tolkning av resultaten. En hög andel grönt är 
positivt, men samtidigt ska andelen rött vara 
begränsad för att den studerade frågan ska 
kunna sägas ha ett bra resultat.

Frågor som bedömts på en tiogradig skala presenteras på samma sätt men med indelningen: 7-10, 5-6, 1-4).
Notera: Staplarna summerar till 100 procent, men på grund av avrundningar så kan vissa avvikelser förekomma.

Medel-
värde

Ingen 
åsikt

3,5 24%Enkätfråga 54 30 16

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

Instämmer (4-5) (3) Instämmer inte (1-2)



Nöjd Kund Index
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Nöjd Kund Index, NKI – är ett index som ger 
ett mått på den totala nöjdheten bland 
kunderna.

NKI beräknas som ett medelvärde av tre 
standardfrågor om kundnöjdhet:

Total nöjdhet:
• Tänk på din samlade erfarenhet av 

Trollhättan Energi. Hur nöjd är du med 
Trollhättan Energi som helhet?

Kravuppfyllelse:
• Hur väl uppfyller Trollhättan Energi dina 

förväntningar?

Jämfört med ett ideal:
• Föreställ dig ett energibolag som är perfekt i 

alla avseenden. Hur nära tycker du att 
Trollhättan Energi kommer detta ideal?

NKI redovisas på skalan 0-100, där 100 är 
bästa resultatet.

NKI utgår från modellen för SKI (Svenskt Kvalitetsindex) vilket är en vanligt förekommande indexmodell 
som möjliggör jämförelser mellan olika företag och branscher.

NKI

Total  nöjdhet

Kravuppfyl lelse

Jämfört med ideal



Net Promoter Score
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Net Promoter Score, NPS – definieras som 
andelen kunder som kan tänka sig att 
rekommendera Trollhättan Energi till andra 
(Promoters), minus andelen som inte kan 
tänka sig det (Detractors). De kunder som 
ställer sig förhållandevis neutrala i frågan tas 
inte med i beräkningen av NPS.

NPS ger en tydlig bild över hur stor andel 
ambassadörer respektive kritiker Trollhättan 
Energi har. NPS är ett lättrörligt mått som 
snabbt kan röra sig uppåt eller nedåt, och 
därmed känsligt för exempelvis medial upp-
märksamhet

Genomsnittsföretag, alla branscher inräknat, 
ligger på ett NPS runt 10-15 procent. De mest 
snabbväxande ligger uppåt 70 procent och har 
därmed många ambassadörer som kan 
generera nya kunder till företaget. Företag som 
tappar eller står i färd med att tappa 
marknadsandelar har oftast ett negativt NPS-
värde.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

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

Detractors Passives Promoters

Källa: Reichheld , F. och Markey, R. (2011) The Ultimate Question 2.0.



Introduktion



V AR U M ÄR K E T

I denna varumärkesundersökning mäts kundernas relation till 
Trollhättan Energi – både privat- och företagskunder. Kännedom och 
attityd till Trollhättan Energi kartläggs liksom varumärkets image, både 
ur ett funktionellt och emotionellt perspektiv. 

Nyckeltal såsom NPS och NKI inkluderas också i undersökningen. 
Dessa tal ger benchmarkmöjligheter till andra företag i branschen samt 
företag i andra branscher.

Varumärket byggs 
upp av olika delar



Vår modell
V AR U M ÄR K E T

Origo Groups analysmodell syftar till att ge insikt i olika faktorer som 
bygger upp varumärket Trollhättan Energi. Metoden som används utgår 
från en pyramidmodell.

Det första steget i pyramiden och grunden är kännedom, attityd och 
relation till Trollhättan Energi. 

I nästa steg utvärderas funktionella och emotionella aspekter av 
varumärket. 

I toppen av pyramiden mäts varumärkets position utifrån åtta olika 
dimensioner som sammanalyseras och placerar in varumärket i olika 
positioneringskartor.
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Position

Emotionella 
aspekter

Funktionella 
aspekter

Kännedom, attityd och 
relation



T R O L L H ÄT T AN  E N E R G I S  V AR U M ÄR K E S R E S A I  F E M  S T E G
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Kännedom ~72%
Hög kännedom för de 
vanligaste tjänsterna/ 
produkterna. Lägre 
kännedom om nyare 
tjänster.

Attityd 74 (Index)
NKI över branschsnittet 
och högst hos 
välinformerade kunder.
Bra resultat för 
prisvärdhet.

Funktionella 
aspekter ~39%
Högre grad:

• Får vardagen att 
fungera

Lägre grad:
• Skapar 

förutsättningar att 
leva hållbart och 
miljövänligt

• Ett bolag i framkant

Emotionella 
aspekter ~20%
Högre grad:

• Kunniga
• Trevliga
• Trygga

Lägre grad:
• Handlingskraftiga
• Omtänksamma
• Lyhörda
• Humoristiska

Position bland 
kunder 83%
Trollhättan Energi ligger 
mycket nära önskad 
position i kopplingen till 
samhälls-/kundnytta &  
personlig/professionell
vs utvecklande/ 
förvaltande approach.

Det finns även en stark 
koppling till det lokala
men vad gäller 
upplevelsen av 
kundägda så finns det 
mycket kvar att arbeta 
på.

1
2

3 4 5



Kännedom 
& Attityder
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Hög kännedom för el, vatten och avfall men lägre 
för de gröna alternativen biogas, billaddning och 
solceller

Elhandel 94% 89%

Elnät 89% 85%

Avfall och återvinning 87% 90%

Vatten och avlopp 85% 87%

Fjärrvärme 81% 77%

Fiber 75% 69%

Biogas 49% 56%

Elbilsladdning 47% 50%

Solceller 39% 42%

Bas: Samtliga kunder (536).

Vilka av följande tjänster/produkter känner du till att 
Trollhättan Energi erbjuder? Privat Företag

93

88

87

85

81

74

51

47

40

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

Medelnivå: 72%
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V Ä L I N F O RM E R AD
46% av kunderna
Grupp med hög kännedom om 
hela utbudet, inklusive de 
gröna alternativen

H Ö G  K Ä N N E D O M
36% av kunderna
Grupp som känner till att 
Trollhättan Energi erbjuder 
flera olika tjänster, men med 
låg kännedom om de gröna 
alternativen

L Å G  K Ä N N E D O M
19% av kunderna
Grupp som känner till att 
Trollhättan Energi erbjuder 
elhandel och elnät men i övrigt 
är relativt lite insatta i utbudet

Tre segment har identifierats baserat på frågorna 
om Trollhättan Energis utbud
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Högt NKI för Trollhättan Energis privat- och 
företagskunder
NKI tenderar att öka ju mer insatta 
kunderna är i Trollhättan Energis 
utbud av produkter och tjänster. Totalt 536

Privat 431

Företag 105

Välinformerad 245

Hög kännedom 190

Låg kännedom 101

Nöjd Kund Index Bas

74

74

72

76

74

68

0 20 40 60 80 100



* Källa: SKI Energi 2020, en undersökning som genomförs av Svenskt Kvalitetsindex. 17

Trollhättan Energis NKI ligger genomgående över 
branschsnittet
Trollhättan Energi har överlag mer 
nöjda kunder jämfört med 
genomsnittet i branschen. Det är 
särskilt tydligt bland privatkunder och 
kunder som  köper elhandel. 

Notera att det finns viss överlappning 
i dessa grupper då många kunder 
köper mer än en produkt/tjänst från 
Trollhättan Energi och nästan 
samtliga ingår i resultat för elnät.

Elhandel
Privat

Företag

Elnät
Privat

Företag

Fjärrvärme
Privat

Företag

Nöjd Kund Index

79

74

74

73

76

77

66

66

62

64

70

73

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

Trollhättan
Energi
Branschen*
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En klar majoritet av kunderna är som helhet nöjda 
med Trollhättan Energi

Medel-
värde

7,7

7,8

7,4

Bas: Samtliga kunder (536).

Tänk på din samlade erfarenhet av 
Trollhättan Energi. Hur nöjd är du med 

Trollhättan Energi som helhet?

Hur väl uppfyller Trollhättan Energi dina 
förväntningar?

Föreställ dig ett energibolag som är perfekt i 
alla avseenden. Hur nära tycker du att 

Trollhättan Energi kommer detta ideal?

79

81

77

16

14

17

4

5

6

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

Högt betyg (7-10) (5-6) Lågt betyg (1-4)
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Fler ambassadörer än kritiker men något lågt NPS

NPS för Trollhättan Energi uppgår till 
+9, vilket är i underkant av 
”genomsnittsföretaget” men visar att 
det är fler ambassadörer än kritiker.

Andelen passivt nöjda kunder är 
relativt hög och dessa skiljer sig mest 
från ambassadörerna i attityderna 
kring information, hållbarhet och de 
emotionella aspekterna.

Kritikerna är genomgående minst 
positiva till Trollhättan Energi, men det 
är särskilt tydligt i frågor om pris och 
funktionella aspekter.

10 Mycket troligt

9

8

7

6

5

4

3

2

1

0 Inte alls troligt

Bas: Samtliga kunder (536).

Hur troligt är det att du skulle rekommendera Trollhättan Energi till 
andra?

23

13

21

16

6

12

3

1

2

0

3

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Promoters:
36%

Passives:
37%

Detractors:
27%

NPS:
9
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Högre NPS för privatkunder jämfört med 
företagskunder
Även i NPS syns ett samband 
med hur väl insatta kunderna är 
i Trollhättan Energis utbud

NPS Bas

Totalt 9 536

Privat 11 431

Företag 2 105

Välinformerad 17 245

Hög kännedom 8 190

Låg kännedom -8 101

Hur troligt är det att du skulle rekommendera Trollhättan Energi till 
andra?

36

37

32

41

33

30

37

37

37

34

42

33

27

26

30

24

25

38

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

Promoters Passives Detractors
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Prisvärdheten ligger på en bra nivå, med en i 
sammanhanget låg andel missnöjda
Notera att det är en relativt hög andel som inte tagit 
ställning i frågan. De som inte tagit ställning är främst 
kunder som är mindre insatta i Trollhättan Energis 
utbud.

Medel-
värde

Vet ej

3,4 21%

Bas: Samtliga kunder (536).

Trollhättan Energis tjänster/produkter är 
prisvärda 48 36 16

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

Instämmer (4-5) (3) Instämmer inte (1-2)



Medel-
värde Vet ej

4,1 2%

3,8 10%

Bas: Samtliga kunder (536).

Jag gör aktiva val för att minska min 
miljöpåverkan

Jag upplever att jag genom att vara kund på 
Trollhättan Energi bidrar till ett mer hållbart 

samhälle

81

67

13

26

6

8

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

Instämmer (4-5) (3) Instämmer inte (1-2)
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Många upplever att de genom att vara kund hos 
Trollhättan Energi bidrar till ett mer hållbart samhälle



Medel-
värde Vet ej

3,4 24%

4,0 32%

Bas: Samtliga kunder (536).

Jag tror att Trollhättan Energi är en attraktiv 
arbetsgivare

Jag skulle kunna tänka mig att arbeta på 
Trollhättan Energi om det fanns ett 

arbete/tjänst som passar mig
60

77

12

18

28

5

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

Instämmer (4-5) (3) Instämmer inte (1-2)
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Trollhättan Energi upplevs i hög grad som en 
attraktiv arbetsgivare men viljan att arbeta på 
Trollhättan Energi är inte riktigt lika hög
Det är en relativt hög andel utan åsikt. Det är väntat då 
det är frågor som kan vara svåra att ta ställning till om 
man inte har eller har haft liknande arbete eller 
arbetsgivare tidigare.



Associationer & 
Positionering



Svaren på frågan har bearbetats redovisas i ett så kallat ordmoln. Ju fler gånger orden eller fraserna nämnts, desto större 
är ordet/frasen i ordmolnet. Fullständiga svaren redovisas i en separat bilaga. 25

Vad förknippar du Trollhättan 
Energi med i första hand? 
Beskriv med ett ord…

De flesta tänker i första hand på 
de olika produkter och tjänster 
som Trollhättan Energi erbjuder.

Flera emotionella aspekter nämns 
spontant, framför allt trygghet.

Spontant…
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Trollhättan Energis starkaste funktionella aspekt är 
att vara en leverantör som får vardagen att fungera

Får vardagen att 
fungera 59% 53%

Hela stans miljöbolag 45% 39%

Bidrar till Trollhättans 
utveckling 45% 37%

Bidrar till ett hållbart 
samhälle 43% 30%

Skapar föruts. att leva 
hållbart och miljövänligt 35% 30%

Ett bolag i framkant 16% 14%

Bas: Samtliga kunder (536).

Vilka av följande attribut tycker du att Trollhättan Energi 
kännetecknas av? Privat Företag

58

44

43

40

34

16

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Medelnivå: 39%
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Trollhättan Energis starkaste emotionella aspekter 
är att vara kunniga, trevliga och trygga

Kunniga 38% 40%

Trevliga 35% 39%

Trygga 38% 30%

Kundfokuserade 24% 22%

Tydliga 20% 12%

Nytänkande/Innovativa 18% 12%

Sprider kunskap 17% 8%

Handlingskraftiga 12% 18%

Omtänksamma 12% 10%

Lyhörda 10% 9%

Humoristiska 5% 6%

Bas: Samtliga kunder (536).

Vilka av följande attribut tycker du att Trollhättan Energi 
kännetecknas av? Privat Företag

38

36

36

24

19

17

15

13

12

10

5

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Medelnivå: 20%



Kommunikation 
& Information

28
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Tre av fyra kunder nöjda med informationen från 
Trollhättan Energi idag
Informationen får överlag höga 
betyg av både privat- och 
företagskunder.

De som är minst insatta i 
Trollhättan Energis utbud visar 
även störst missnöje med 
informationen – 18 procent ger 
ett lågt betyg.

Utvecklingsbehoven gäller 
främst tillgängligheten på 
hemsidan, regelbunden 
information och mer kund-
anpassning i viktig information.

Medel-
värde Vet ej Bas

Totalt 4,0 4% 536

Privat 4,0 4% 431

Företag 3,9 5% 105

Välinformerad 4,1 3% 245

Hög kännedom 4,1 4% 190

Låg kännedom 3,7 8% 101

Jag är nöjd med den information jag får från Trollhättan Energi idag

75

76

73

79

78

61

17

16

18

16

16

20

8

8

9

5

5

18

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

Instämmer (4-5) (3) Instämmer inte (1-2)



Annat svar:
TTELA (3 st), Tidningsannonser, Telefon, Personligt, 
Personliga kontakter, Nätverk, Mobil, Lokaltidning, 
Frågar andra vilket elbolag de har, Då era arbtsätt är 
relativt föråldrade så behöver jag oftast ta kontakt med 
er via telefon och ibland via mail, Autogiro. 30

Fakturan är vanligaste informationskanalen idag 
men även app och hemsida ligger i topp
App som informationskälla är 
vanligare bland privatkunder än 
företagskunder.

Företag får oftare information via 
mail och brevutskick.

Fakturan 52% 59%

Trollhättan Energis app 46% 30%

Hemsida 42% 44%

Mail 25% 41%

Mina sidor 27% 32%

Brevutskick 23% 38%

SMS 23% 20%

Facebook 14% 14%

Instagram 3% 3%

LinkedIn 1% 3%

Annat 2% 4%

Tar ej del av info 5% 4%

Bas: Samtliga kunder (536).

På vilket/vilka sätt tar du del av information från Trollhättan 
Energi idag? Privat Företag

53

43

43

28

28

26

23

14

3

1

3

4
0% 20% 40% 60% 80% 100%



Annat-svar:
Beror på vad det gäller - appen för driftstörningar eller 
sophämtning och mail för annat, Bra som idag, 
Direktkontakt, Flera, Kundservice, Möten och mail, 
Nöjd som det är, Som det är idag, Tidningsannonser, 
TTELA. 31

Flest kunder skulle föredra att i första hand få 
information via mail
Även appen är en högt efterfrågad 
kommunikationsväg, särskilt för 
privatkunder.

Företag föredrar i högre grad än 
privatkunder att få information via 
fakturan.

Fakturan 7% 15%

Trollhättan Energis app 24% 13%

Hemsida 7% 8%

Mail 30% 39%

Mina sidor 6% 7%

Brevutskick 10% 7%

SMS 10% 7%

Facebook 1% 1%

Instagram 0% 0%

LinkedIn 0% 0%

Annat 2% 4%

Tar ej del av info 2% 0%

Bas: Samtliga kunder (536).

Vilken kommunikationsväg skulle du föredra i första hand? Privat Företag

9

22

7

32

6

10

10

1

0

0

2

1
0% 10% 20% 30% 40% 50%



Annat svar:
Besök (2 st), Personligt (2 st), Personligt besök (3 st), 
Via besök på kontorets Kundservice, Via er app. 32

De flesta kunderna tar helst kontakt med 
Trollhättan Energi via telefon
Nära hälften föredrar mail och det 
gäller i något högre grad företags-
kunder än privatkunder.

Chatt är mer intressant bland kunder 
som köper flera olika tjänster/
produkter av Trollhättan Energi och 
generellt är mer insatta Trollhättan 
Energi och utbudet.

Telefon 77% 75%

Mail 46% 53%

Chatt via Trollhättan 
Energis hemsida 13% 11%

Facebook/Messenger 3% 0%

Annat 1% 3%

Bas: Samtliga kunder (536).

FöretagOm du behöver ta kontakt med Trollhättan Energi, vilken 
eller vilka kanaler föredrar du? Privat

77

48

12

2

2

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