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Varumarkesundersokning 2023
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NKI for Trollhattan Energi okar med
en enhet pa totalen och ligger nu pa 73

NKI 6kar bland kunder med lag
kannedom och foretag, daremot
minskar resultatet nagot bland
valinformerade. Overlag ligger
NKI pa en stabilt hdg niva.
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Trollhattan Energis NKI ligger genomgaende
over branschsnittet aven i arets undersokning

NKI for Trollhattan Energi Okar

inom samtliga tjansteomraden. For
elhandel och elnat gar 6kningen mot
den trend som galler fér branschen
generellt, framférallt bland féretagen.
Foretagens nojdhet med elhandel
Okar avsevart i arets matning.

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

*Kalla: SKI Energi 2022, en undersdkning som genomfors av Svenskt Kvalitetsindex.

Branschsnitt saknas fér VA och Atervinning

Elhandel
Privat
Foretag
Elnat
Privat
Foretag
Fjarrvarme
Privat
Foretag
VA
Privat
Foéretag
Atervinning
Privat
Foretag

No6jd Kund Index

63(-2) I 78 (+2)
65(-3) I 381 (+11)

58(0) M 73 (0)
60 (-5) I 75 (+5)

69 (+2) Il 77 (+5)
69 (+1) Il 77 (+4)

® Trollhattan Energi
Branschsnitt*

72
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71
73
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Sett till marknadssnittet ligger NKI
pa en hogre niva over tid

NKI ligger tydligt hdgre an branschsnittet ver tid pa samtliga jamférbara omraden.
For fjarrvarme foljer Trollhattan Energi den dvergripande marknadstrenden, men Overtraffar branschen.

Fjarrvéarme Elnat Elhandel

2021 2022 2023 2021 2022 2023 2021 2022 2023

*Kalla: SKI Energi 2022; 2021; 2020, en undersdkning som genomfors av Svenskt Kvalitetsindex.
Observera att y-axel inte visar full skala.

Origo Group

Privat
Foretag
*SKI Privat

*SKI Foretag
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Sammanlagt ligger NKI-fragorna pa
samma niva som i fjolarets undersokning

Medel Medel Medel
2023 2022 2021

Tank pa din samlade erfarenhet av

Trollhattan Energi. Hur n6jd ar du med 7,7 7,6 7,7
Trollhattan Energi som helhet?

Hur val uppfyller TroIIhatta"n E"nergl dina 77 76 7.8
férvantningar?
Forestall dig ett energibolag som ar perfekt i

alla avseenden. Hur nara tycker du att 21 I 7,3 7,2 7.4

Trollhattan Energi kommer detta ideal?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bas: Samtliga kunder (507 svar). " HOgt betyg (7-10) (5-6) WLagt betyg (1-4)



Fler passiva ar nu ambassadorer och NPS okar
totalt sett nagot jamfort med forra undersokning

Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Trollhdttan Energi till
andra?

NPS for Trollhattan Energi uppgar till
+7, vilket ar nagot lagt men indikerar
att det ar fortsatt fler ambassadorer

an kritiker. 9

10 Mycket troligt

Likt matningen 2022 upplever
Ambassadorer i sarskilt hdg grad
Trollhattan Energi som kunniga och
ansvarstagande.

Kritikerna ar genomgaende minst
positiva till Trollhattan Energi, men
det ar sarskilt tydligt i fragor om 1
prisvardheten, miljo och bolagets
koll pa kunderna.

0 Inte alls troligt

Bas: Samtliga kunder (507 svar).
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2022

34%

29%

+5

2021

36%

27%

+9



Nagot minskad rekommendationsvilja bland

foretag, och okad bland privatkunder

Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Trollhattan Energi till
andra?

De mest valinformerade
kunderna har ett hogre
NPS bland grupperna,
aven om den totalt sett
har sjunkit jamfért med
fjolarets resultat. NPS for
de med lag kdnnedom
har 6kat med 13 enheter.

Bas: Samtliga kunder (antal svar till héger om figur).

Totalt
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NPS
2021

+9

+11

+2

+17

+8
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507
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181
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Prisvardheten ligger aven i ar pa en

| princip oforandrad men stabil niva

Trollhdttan Energis tjanster/produkter ar prisvarda

Prisvardheten ar hogre
bland kunder som kanner
att produkterna/tjansterna
motsvarar deras
férvantningar.

Bas: Samtliga kunder (antal svar till hdger om figur).

Totalt
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3,2
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Vet ef
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19%

15%

17%

19%

20%
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men minskade nagot sen tertial december

Trollhdttan Energis produkter och tjanster motsvarar mina

forvantningar Positiva

Totalt 61

De som i hdg grad kanner
att deras forvantningar
kring produkter/tjianster Privat 62
motsvaras upplever i
storre utstrackning
Trollhattan Energi som
kunniga, ansvarstagande

Foretag 55

Valinformerad
och kundfokuserade. 66
Hog kdnnedom 62
Lag kdnnedom 58
0% 20% 40% 60%

= Helt och hallet Till stor del
Ny fraga 2023.

Bas: Samtliga kunder (antal svar till hdger om figur). Till liten del B Inte alls

18 2
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19 28

19 33
80% 100%
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Positiva
2023

77%

78%

74%

80%

75%

76%

Positiva Teritial
Dec. 2022

80%

81%

79%

Vet gj

6%
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4%
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3%

11%
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Forvantningarna motsvaras i1 hog utstrackning,

Bas
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Oforandrat, hogt engagemang bland
kunderna for att minska miljopaverkan

Likt fjolarets matning visar resultaten att majoriteten av
kunderna gor aktiva val for att minska sin miljopaverkan.

Medel Medel Medel

2023 2022 2021 Vet
J Or akti | for att minska mi
ag gor aktiva val for a mms a min 18 I 4.0 4.0 4.1 39
miljdpaverkan
Jag upplever att jag genom att vara kund pa
Trollhattan Energi bidrar till ett mer hallbart 28 . 3,7 3,7 3,8 13%
samhalle

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

Bas: Samtiga kunder (507 svar). B Instammer (4-5) (3) MmInstammer inte (1-2)



Spontant...

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

De flesta associerar
Trollhattan Energi med de
olika produkter/tjanster som
erbjuds samt att det ar lokalt
och tryggt/bra foretag.

Origo Group

Professionella

Algblomning Kommunal

Dyrastee e Oonrgnee,
Elfgrbrukning
Ignoranta Energileveranser
Elenergi Sékert
Vanenfibrukning Tomigrinzen
A Stabil
“‘SKP'} || Elbolaget :
Hné”bar via Sopbilar F1“,“&‘_“‘9,,'2‘'\lﬂonopoI Ordnlng Hjgipsamma
Byrakrati - Elproduktion Driftsskerhet So ng‘lmanéra
e Samhiiiservice PO Framtid
Elleverantdr waproducersd  Solceller wilis Elavgift Sk
¥ apar
Avloppsvatten B -
pp! Vi Miljotank  Pélitighet - pl[is Fortroende ;
anlig Skatter
Personal i Tilgangigt Kvalitet
. st sdga Aokl
FI:E, 2r Ade Trevlig Trogna Uil Energiforsorining
Havererade
Renhallning Avloppseg
K““dse“‘"’e Produkter Kommunala Tillhandahaliande Tjanster Enkelhet L
Fjarrva rme paltigll Tevlig _ Hallbart | erswese
Miljsbalag R.E.'Ilva.ldlgt
Bolaget Avgiften Stabilt A
Vatte n Sakerhet ¥ ety Levande y, ttenkraft .

HelhetslasningManniska Foretag
Okunnighet

Energibolag Komplett

Lokalt

=e.. oiENergl

Pelie  Femkant  £adeining

Stdrsta Strommen L eve ra n t6 r

Fakturor

Sophdmtare  Kostnad

Sophamtning eamenrs EIFAKNING
Lattstotta Kcmrnunen .
Faktura Innovativa
S PR Privatperson

Frsnﬂomallnlngl Miljginriktat

Manniskor Kommuna t

Sammarbeta

Svaren pa fragan har bearbetats redovisas i ett sa kallat ordmoln. Ju fler ganger orden eller fraserna ndmnts, desto storre
ar ordet/frasen i ordmolnet. Fullstdndiga svaren redovisas i en separat bilaga.
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Privat nojdare an foretag, men generellt
oforandrat hog nojdhet gallande information

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

Informationen far hogre betyg
bland privatkunder an féretags-
under. Det ar sma skillnader
mellan insatta kunder och de
med lag kdnnedom.

Utvecklingsbehoven galler
framst tillgangligheten pa
hemsidan, regelbunden
information och mer
kundanpassning i

viktig information.

Bas: Samtliga kunder (antal svar till hdger om figur).

Totalt
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Lag kdnnedom

0% 20% 40%
B Instammer (4-5)

)

60% 80% 100%
B Instdmmer inte (1-2)

Medel
2023

4,0
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Om undersokningen

BAKGRUND OCH SYFTE

Trollhattan Energi genomforde varen 2021 och
2022 en undersokning for att mata installningen
till varumarket samt image och NPS.

Resultatet har anvants bland annat for uppfoljning av
KPl:er och strategiska vagval.

Trollhattan Energi onskar att med denna undersokning
félja upp tidigare genomférda undersdkningar for att
félja utvecklingen av kundernas dvergripande
upplevelser och installning till Trollhattan Energi.

Origo Group

GENOMFORANDE

Undersdkningen har genomforts under perioden
mars-april 2023 av Origo Group.

Las mer om Origo Group pa www.origogroup.com.

#" Projektledare, Origo Group:
Nadine Kissmann

() Kontaktpersoner, Trollhattan Energi:
Sten Kristensson och Jennie Cronblad

12


http://www.origogroup.com/

Om undersokningen

METOD

Kunderna har bjudits in att delta i undersokningen
via epost och svarat genom en webbenkat. Tre
paminnelser har gjorts.

Utskick har gjorts till ett sSlumpmassigt urval* av privat-
kunder och till samtliga foretagskunder. Totalt 507 svar
har samlats in.

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.

* Baserat pa lista 6ver kunder med epost: 16 266 av totalt 23 672 privatkunder, 706 av totalt 1 399 féretagskunder.

Listorna har aven rensats pa dubblettposter.

13



Origo Group

Respondentinfo

Foretagskunderna utgdr ungefar sex procent av alla kunder
och ar pa grund av urvalsforfarandet 6verrepresenterade i

totalresultatet.

Kundtyp

17%
(18%)

Det ar i arets undersdkning en nagot lagre andel kunder som
varit kund mer an 10 ar, jamfort med fjolarets undersokning.

Hur lange har du varit kund . ..
hos Trollhdttan Energi? 2022 AL E AL

Mindre an 1 ar 3% 6% 6% 4%

1-2 ar 4% 4% 4% 5%

3-5ar 10% 12% 13% 7%

6-10 ar 15% 12% 13% 10%

83% Mer an 10 ar 64% 63% 62% 69%
0,

(82%) Vet ej 5% 3% 2% 6%

= Privat Foretag

Siffror inom parentes indikerar fjolarets resultat. 14



Origo Group

Svarsfordelning skalfragor

Fragestallningar som har bedomts pa en femgradig skala Till h6ger om figuren visas medel-vardet for fragestallningen
redovisas enligt figuren. och andelen som inte tagit stallning.

Grona falt ar den andel kunder som har markerat en fyra Fokusera pa andelen grént och andelen rétt vid tolkning av
eller femma pa skalan, ar andelen kunder som har resultaten. En hég andel gront ar positivt, men samtidigt ska
markerat en trea och roda falt &r den andel kunder som har andelen rott vara begransad for att den studerade fragan ska
markerat en etta eller tvaa. Andelar ar beraknade endast for kunna sagas ha ett bra resultat.

dem som har tagit stallning i fragan.

Medel- Ingen
varde asikt

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

Enkatfraga

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. 15
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Nojd Kund Index

No6jd Kund Index, NKI, ar ett index som ger ett matt pa den
totala n6jdheten bland kunderna. NKI beraknas som ett
medelvarde av tre standardfragor om kundndjdhet:

O Total nojdhet: Tank pa din samlade erfarenhet av
Trollhattan Energi. Hur n6jd ar du med Trollhattan
Energi som helhet?

O Kravuppfyllelse: Hur val uppfyller Trollhattan Energi
dina férvantningar? Kravuppfyllelse

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

Total nojdhet

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

NKI utgar fran modellen for SKI (Svenskt Kvalitetsindex) vilket ar en vanligt férekommande indexmodell som majliggor
jamforelser mellan olika féretag och branscher. 16



Net Promoter Score

Net Promoter Score, NPS, definieras som andelen kunder
som kan tanka sig att rekommendera Trollhattan Energi till

(Detractors). De kunder som staller sig forhallandevis
i fragan tas inte med i berakningen av NPS.

NPS-varde.
NPS ger en tydlig bild dver hur stor andel ambassadorer
respektive kritiker Trollhattan Energi har. Det ar ett relativt
[attrorligt matt som snabbt kan rora sig uppat eller nedat, och
darmed kansligt fér exempelvis medial uppmarksamhet.
Detractors Passives

e 6 6 6 &6 o o
& & & e e e e
0 1 2 3 4 5 6

\.

J

Genomsnittsforetag, alla branscher inréaknat, ligger pa ett NPS
runt 10-15 procent. De mest snabbvaxande ligger uppat

andra (Promoters), minus andelen som inte kan tanka sig det 70 procent och har darmed manga ambassaddrer som kan
generera nya kunder till féretaget. Foretag som tappar eller star
i fard med att tappa marknads-andelar har oftast ett negativt

Promoters

9 10

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

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

Origo Group
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