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SAMMANFATTNING AV RESULTATEN

Fortsatt hog kundnojdhet for Trollhattan Energi

NKI uppgar till 73 av 100, vilket ar en hog niva av kundnojdhet och dessutom en forbattring jamfort med 2025.
Trollhattan Energi ligger fortsatt over genomsnitten i branschen for kunder inom elnat, elhandel och fjarrvarme.

Stabila produkter och tjanster, men prisvardheten ar en utmaning

Kunderna ar fortsatt mycket néjda med Trollhattan Energis produkter och tjanster, dar atta av tio upplever att de
motsvarar forvantningarna. Missnoje med produkter och tjanster drivs framst av upplevelsen av hdga priser
samt en kranglig och oflexibel avfallshantering.

Digitala kanaler vaxer och informationen uppskattas

Nojdheten med informationen ar genomgaende hdg och de digitala kanalerna som sms och appen blir allt
viktigare. Samtidigt finns en efterfragan pa mer proaktiv kommunikation och battre forklaringar, sarskilt kring
prishdjningar och sophanteringen. Telefonen ar fortsatt den overlagset foredragna kanalen for att ta kontakt.

Tydlig position som lokalt och palitligt samhallsbolag

Associationerna ar starkast till funktionella varden som att "fa vardagen att fungera", och till emotionella varden
som kunnig, trygg och ansvarstagande. Dessutom finns en stark koppling till att bidra till Trollhattans utveckling
och att hjalpa kunderna till en mer hallbar vardag, vilket visar pa en bredare roll an enbart som leverantor.
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REKOMMENDATIONER

Forklara priset, proaktivt och konkret

Upplevelsen av priset gar att paverka. Kunderna vill inte bara veta att priset hdjs, de vill forsta varfor och vad
pengarna gar till. Kommunikation bygger fortroende.

Atgéarda avfallsupplevelsen pa operativ niva

Missnojet med avfallshanteringen ar specifikt och handlar om otympliga karl, for langa tomningsintervall for
restavfall och begransade besok pa atervinningscentralen. Det kraver primart operativa svar, inte
kommunikationsinsatser.

Gor den lokala samhallsrollen synlig och konsekvent

Det starkaste fyndet i ambassadorsanalysen ar att upplevelsen av att Trollhattan Energi bidrar till stadens
utveckling ar den enskilt viktigaste faktorn for att en kund ska bli ambassador. Det ar ett starkt argument for att
samhallsengagemanget inte ska behandlas som PR-insatser vid enstaka tillfallen, utan vara ett fast inslag i
kommunikationen.

Skifta tyngdpunkten i de digitala kanalerna

Sms ar nu den kanal flest kunder tar del av information via, och preferensen for sms och appen fortsatter att
stiga medan brevutskick minskar.



Kannedom och attityder

Har redovisas kannedomen om Trollhattan
Energis utbud samt de overgripande
nyckeltalen for kundnojdhet (NKI) och
lojalitet (NPS). Dessa matt ger en samlad
bild av kundrelationens styrka.
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KANNEDOM OM PRODUKTER OCH TJANSTER

Fortsatt 6kad kannedom om avfall och atervinning samt fjarrvarme som en del
av erbjudandet medan det ar nagot lagre andel som kanner till elbilsladdning

2026 Privat  Foretag Kannedomen ar hog bland
] ] 0 :
Elhandel §§ 025 | 90% 89% bade privatkunder och
Avfall och atervinning 8%6 2024 85% 88% fo"retag men o"verlag n?gc’t_
| 78% hogre bland foretag, sarskilt
Elnat &l . %%% gallande fjarrvarme och fiber.
e 76
Vatten och aviopp 77§1 75% 82%
Fjarrvarme ! 86 62% 74%
]
Fiber 6% 61% 74%
, _ I 35
Elbilsladdning 3339 34% 40%
I 3
Biogas 5 (:)3 33% 40%
Datalagring 7% 10%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fraga: Vilka av foljande produkter och tjanster kdnner du till att Trollhattan Energi erbjuder? (Datalagring ersatte Solceller i fjolarets enkat)
Bas: Samtliga respondenter (885 kunder, varav 709 privatpersoner och 176 foretag). 5



NOJD KUND INDEX (NKI)

Totalt

Privat

Foretag

Valinformerad

Hog kannedom

Lag kdnnedom

Om No6jd Kund Index (NKI)

_%3 m 2026
2025
72 2024

T3

72
A 73

75

I 76

75
——— 71

71
—— T3

72

0 20 40 60 80 100

Bas

885

709

176

346

359

180

Origo Group

Fortsatt hog kundnojdhet
med Trollhattan Energi och
NKI uppgar nu till 73 — det
okar for bade privatkunder
och foretag

Bland kunder med lagst kannedom
om erbjudandet stiger NKI tillbaka till
2024 ars niva och ligger nu aterigen
pa en hog niva éver 70 inom alla

grupper.

o NKI ar ett standardiserat matt pa den overgripande kundnéjdheten. Indexet beraknas som ett medelvarde av tre helhetsfragor, vilka tilsammans mater total
nojdhet, uppfyllda férvantningar och jamforelse med ett ideal. NKI redovisas pa en skala fran 0 till 100, dar 100 ar basta maojliga betyg.

o Modellen utgar fran den standard som anvands av Svenskt Kvalitetsindex (SKi), vilket méjliggor relevanta jamférelser med andra féretag. Generellt anses ett
NKI-varde under 60 vara lagt och ett varde 6ver 70 vara hogt.



NKI PER PRODUKTINNEHAV

Elnat

Elhandel

Fjarrvarme

Vatten och
aviopp

Avfall och

atervinning

Har ar NKI uppdelat pa grupper som baserat pa vilka produkter kunderna har och att kunder kan inga i mer an
en grupp om de ha mer an en produkt. Notera att kunderna inte tyckt till om den specifika produkten/tjansten.

Privat

Foretag

Privat

Foretag

Privat

Foretag

Privat

Foretag

Privat

Foretag

B 74
B 75
I TT
B 78
| 6874
I 74
—— T2
B 73
A — 11

I 74

m 2026
2025
2024

Bas

634

134

277

69

46

63

328

101

437

102
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Kundndjdheten ligger pa
en hog niva inom alla
produktsegment

NKI 6kar nagot bland féoretag som
koper el.

NKI ar lagst bland privata
fijarrvarmekunder och lagre an bade
2025 och 2024.

NKI okar i gruppen elnat men denna
grupp infattar nastan samtliga
kunder i undersokningen och speglar
darfor den allmanna forbattringen
som syns i kundnojdheten.
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TROLLHATTAN ENERGI JAMFORT MED BRANSCHEN

Trollhattan Energi ligger fortsatt tydligt over genomsnitten bland kunder
inom alla tre produktkategorier som mats i branschundersokningen —
sarskilt gallande elhandel och elnat

Elnat Elhandel Fjarrvarme
90 90 90
80 80 78 80
75 77 74
74
70 70 70 68
66 65
64 64
60 60 60 60
55
50 50 50
2024 2025 2026 2024 2025 2026 2024 2025 2026
Privat Foretag Bransch Privat Bransch Foretag

Branschsnitt baseras pa SKI Energi, en branschundersokning som genomférs arligen av Svenskt Kvalitetsindex. Den senaste omgangen genomfordes i slutet pa 2025
(visas som 2026 i figurerna) och resultat saknas for Vatten och avlopp samt Avfall och atervinning. Kélla: https://www.kvalitetsindex.se/branschundersokningar/energi/ 8



https://www.kvalitetsindex.se/branschundersokningar/energi/
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NKI-FRAGORNA

Atta av tio kunder ger ett hogt helhetsbetyg till Trollhdttan Energi och
helhetsbedomningarna ligger overlag pa en hogre niva jamfort med
fiolarets undersokning

Medel Medel Medel
2026 2025 2024

7,7 7.4 7,6

16 I 7,7 7,5 7,7
21 I 7,3 7,1 7,2

0% 20% 40% 60% 80% 100%
= Hogt betyg (7-10)  (5-6) ® Lagt betyg (1-4)

Tank pa din samlade erfarenhet av Trollhattan Energi. 16
Hur n6jd ar du med Trollhattan Energi som helhet?

Hur val uppfyller Trollhattan Energi dina férvantningar?

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

Total n6jdhet, skala: Inte alls néjd 1 — | hégsta grad ndjd 10
Kravuppfyllelse skala: Inte alls 1 — Helt 10
Jamfoért med ideal, skala: Inte alls nara 1 — Mycket nara 10

Bas: Samtliga respondenter (885 kunder). 9



VILJAN ATT REKOMMENDERA

Drygt var tredje kund kan raknas som ambassador till Trollhattan Energi
och NPS uppgar till +7 — ett tydligt positivt resultat och hogre an 2025

Mycket troligt 10

22
13

21
15

10

= N W & 01 O N ©© ©

Inte alls troligt O 3
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fraga: Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Trollhattan Energi till andra?
Bas: Samtliga respondenter (885 kunder).

| .

Passives

Detractors

NPS

2026

35%

36%

28%

+7

2025

30%

36%

34%

2024

34%

34%

31%
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PRISVARDA PRODUKTER OCH TJANSTER

Kunderna ar overlag mer positiva an negativa till prisvardheten och det ar
fortsatt ingen storre skillnad mellan privatpersoner och foretag

I\ggggl I\ggggl hélggil Vetej Bas Kunder som inte uppfattar
produkterna och tjansterna
Totalt 45 37 18 33 33 34 20% 885 som prisvarda har ett
vasentligt lagre NKI jamfort
med de som ger ett mer
Privat 45 37 19 33 33 34 20% 709 gere _
neutralt eller positivt betyg till
Foretag 44 40 16 33 33 34 18% 176 prisvérdheten
Prisvardhet NKI
Valinformerad 46 40 13 34 33 34 15% 346
1 34
Hog kannedom 40 39 21 32 33 32 20% 359 5 -
Lag kannedom 51 o5 2N 34 31 35 27% 180 3 70
0% 20% 40% 60% 80% 100% 4 8 1
Instammer (4-5)  (3) ®™Instammer inte (1-2) 5 91

Observera hdog andel utan asikt.

Fraga: Trollhattan Energis produkter och tjanster ar prisvarda
Bas: Samtliga respondenter. 11
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UPPLEVD KUNDKANNEDOM

Tre av fyra kunder tycker att Trollhattan har bra koll pa kunden och arendena —
har syns en positiv langsiktig trend med marginella 6kningar tva ar i foljd

Medel Medel Medel

2026 2025 o024 Vetel Bas

Totalt 17 8] 40 39 38 23% 885

Privat 17 [0 40 39 38 26% 709
Foretag 17 |8 40 38 39 13% 176
Valinformerad 19 l 4.0 4,0 3,9 19% 346
Hog kannedom 16 [9] 39 40 38 25% 359
L &g kénnedom 15 B 41 38 39 28% 180

0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Instammer (4-5)  (3) ®Instdmmer inte (1-2)
Observera hdog andel utan asikt.

Fraga: Trollhattan Energi har alltid bra koll pa mina arenden och mig som kund
Bas: Samtliga respondenter. 12
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NOJDHET MED INFORMATIONEN IDAG

Kunderna ar fortsatt ndjda med informationen fran Trollhattan Energi —
framforallt de mest valinformerade kunderna

ot 141 U4 Vg s Nojdheton med
informationen ligger dverlag
Totalt 16 l 41 4,0 41 5% 885 pé samma hoga niva som
tidigare ar och nagot hogre

an i fjol for de kunder med
Privat 15 [§] 41 40 41 5% 709 in 1ot
lagst kannedom om
) . _
Foretag 18 |7 40 39 41 3% 176 erbjudandet.
Valinformerad 15 8 42 42 42 2% 346
Hog kannedom 16 7] 40 40 40 3% 359
L &g kénnedom 15 B 40 38 41 13% 180
0% 20% 40% 60% 80% 100%

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

Fraga: Jag ar n6jd med den information jag far fran Trollhattan Energi idag
Bas: Samtliga respondenter. 13



HUR KAN INFORMATIONEN UTVECKLAS?

Kunder efterfragar tydligare information om sophantering och priser

Svaren pekar at manga olika hall, men kritiken samlas framst kring nagra tydliga teman: sophantering,
priser och digitala kanaler. Det finns aven en kansla att for ofta behova sjalv leta upp information som
kan vara svar att hitta eller som man anser borde meddelats.

Tydliggor sophantering: Flera tycker Tillganglighet i digitala kanaler:

att informationen om de nya sopkarlen App och hemsidan upplevs svara att
och tomningsdagar ar forvirrande. anvanda. Flera namner att notiser inte
Det efterfragas tydligare aviseringar fungerar som de ska och att det ar
och mer forutsagbara scheman. krangligt att hitta information.
Forklara prishojningar: Flera reagerar Mer proaktivitet: Kunder efterfragar
pa hojda avgifter utan tydlig motivering. mer proaktiv kommunikation och battre
Man vill forsta varfor priserna hdjs och aterkoppling vid arenden och

hur man kan paverka sina kostnader. driftstorningar.

Ovanstaende ar en sammanfattning av en 6ppen fraga. Samtliga 105 svar redovisas i bilaga.
Fraga: Du svarade att du inte ar helt n6jd med informationen du far fran Trollhattan Energi idag. Vad ar det som du inte ar néjd med/tycker kan utvecklas?

14



SPONTANA ASSOCIATIONER

Kategori

El och elnat

Sopor och avfall
Service och bemétande
Trygghet och stabilitet
Lokalt och kommunalt
Vatten och VA

Hoga priser

Fjarrvarme och varme
Rakningar och avgifter
Kommunal samhallsservice
Fiber och bredband

Miljé och hallbarhet

Innehall

Svar som framst forknippar Trollhattan Energi med el, elleverans,
elnat eller eldistribution.

Svar som kopplar bolaget till sophamtning, avfallshantering,
renhallning eller atervinning.

Svar som lyfter bra service, kundservice, bemétande, hjdlpsamhet
eller kundorientering.

Svar som forknippar bolaget med trygghet, stabilitet, palitlighet eller
saker leverans.

Svar som beskriver bolaget som lokalt, kommunalt, stadsagt eller knutet
till Trollhattan.

Svar som namner vatten, avlopp eller VA som en viktig del av bolagets
verksamhet.

Svar som uttrycker att bolaget ar dyrt eller att avgifter och natavgifter
upplevs som héga.

Svar som forknippar Trollhattan Energi med fjarrvarme, varme eller
varmeleveranser.

Svar som framst handlar om fakturor, elrdkningar, taxor eller andra
kostnader i rékningen.

Svar som beskriver bolaget som en del av vardagens samhallsservice
eller grundlaggande funktioner i staden.

Svar som handlar om fiber, fibernat eller bredbandstjanster.

Svar som lyfter miljo, hallbar energi, hallbarhet, miljdpolicy eller biogas.

Antal

257

126

62

54

53

52

45

26

25

18

15

14

Fritextsvaren har kodats for askadliggéra de vanligaste kategorierna. Samtliga svar redovisas i bilaga.

Fraga: Vad forknippar du Trollhattan Energi med i férsta hand? Beskriv med ett ord
Bas: Samtliga respondenter (885 kunder).

Andel

29%

14%

7%

6%

6%

6%

5%

3%

3%

2%

2%

2%

Origo Group

De flesta forknippar
Trollhattan Energi med
produktutbudet och da i
forsta hand el och elnat,
som ar den i sarklass
vanligaste associationen
och hanger samman med
produktkannedomen

Aven mjuka och positiva varden som
god service, trygghet och den lokala
forankringen finns top och mind hos

kunderna.

Samtidigt bekraftas bilden fran andra
delar av undersokningen av att hoga
priser ar nagot som en del av
kunderna tanker pa spontant.

15



’ ’ Bra service och en god
kraft for Trollhattans

Invanare, féreningar och
foretagq.

— Foretagskund




’ ’ Allt vi behover for aftt
underlatta tillvaron féor oss

villaagare.

— Privatkund pa fragan om vad de forknippar Trollhattan Energi med




MILJOPAVERKAN OCH HALLBARHET

Origo Group

Tre av fyra kunder gor aktiva val for att minska sin miljopaverkan och
majoriteten upplever att de bidrar till ett mer hallbart samhalle genom att

vara kund till Trollhattan Energi

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

0%

20%

75

67

40%

Instammer (4-5)

Fraga: Hur val instdmmer du i féljande?
Bas: Samtliga respondenter (885 kunder).

Medel
2024

Medel
2025

Medel
2026

17 I 4,0 3,9 3,9 4%
24 l 3,8 3,7 3,7

100%

Vet gj

12%

60% 80%

(3) ®™Instammer inte (1-2)

18
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SYNEN PA TROLLHATTAN ENERGI SOM ARBETSGIVARE

Ungefar halften skulle kunna tanka sig att soka jobb och majoriteten har en
positiv bild av Trollhattan Energi som arbetsgivare — helt i linje med tidigare ar

Medel Medel Medel

2026 2025 2024 Vetel

Jag skulle kunna tanka mig att sdka ett arbete/tjanst pa o
Trollhattan Energi som passar mig 48 15 3.0 3.0 29  26%
Jag tror att Trollhattan Energi ar en attraktiv arbetsgivare 72 20 I 3,9 3,9 3,9 33%

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

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

Observera hdg andel utan asikt i dessa fragor.

Fraga: Hur val instdmmer du i féljande?
Bas: Samtliga respondenter (885 kunder). 19



STOD FOR TOLKNING AV RESULTAT

Origo Group

Net Promoter Score mater kundlojalitet genom viljan att rekommendera foretaget,
dar manga ambassadorer indikerar starka relationer och positivt rykte

NPS baseras pa fragan: ” Hur troligt ar det att du skulle
rekommendera Trollhattan Energi till andra?”, som
besvaras pa skalan 0—10 dar 0 motsvarar "Inte alls troligt”
och 10 motsvarar "Mycket troligt”.

n Promoters (ambassadédrer) ar kunder som med stor
sannolikhet kommer att rekommendera foretaget. De
uppvisar den hogsta graden av lojalitet, aterkdp och
positiv ryktesspridning.

Detractors (kritiker) ar kunder som ar mindre
benagna att rekommendera foretaget. De uppvisar
den lagsta graden av lojalitet och utgor en risk for
varumarket genom negativ ryktesspridning.

Kaélla: Reichheld, F. (2006) The Ultimate Question.

NPS beraknas genom att andelen kunder som ar
Detractors subtraheras fran andelen som ar Promoters.

NPS-varden varierar beroende pa bransch och
konkurrenssituation. En grundlaggande tumregel ar
dock att resultat over O ar bra (fler ambassadorer an
kritiker), medan ett negativt varde ar en
varningssignal

Detractors

Promoters Passives

oK

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

Net Promoter Score (NPS) = 100 x (% Promoters — % Detractors)

20
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STOD FOR TOLKNING AV RESULTAT

Fragestallningar som har bedomts pa en betygsskala redovisas enligt
figuren nedan

Resultaten grupperas i positiva, neutrala och negativa andelar for att ge en snabb overblick. Till hoger redovisas aven
medelvardet samt andelen som ar utan asikt. Observera att medelvarde och andelar i figuren enbart baseras pa de som
har tagit stallning i fragan.

Fokusera pa balansen mellan gront och rott — ett bra resultat kdnnetecknas av en
hog andel positiva i kombination med en begransad andel negativa.

Medelvarde Vet gj

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= Positiva Neutrala = Negativa

Gult falt ("neutrala”): Betyg 3 pa
femgradig skala eller 5-6 pa tiogradig.

Observera att andelarna i diagrammet summerar till 100 procent, men manuell summering av de visade siffrorna kan avvika nagot pa grund av avrundning. 21



	Framsida och innehåll
	Bild 1: Trollhättan Energi Varumärkesundersökning

	Inledning och sammanfattning
	Bild 2: Sammanfattning av resultaten
	Bild 3: Rekommendationer

	Kännedom och attityder
	Bild 4: Kännedom och attityder
	Bild 5: Kännedom om produkter och tjänster
	Bild 6: Nöjd Kund Index (NKI) 
	Bild 7: NKI per produktinnehav
	Bild 8: Trollhättan Energi jämfört med branschen
	Bild 9: NKI-frågorna
	Bild 10: Viljan att rekommendera

	Erbjudande och service
	Bild 11: Prisvärda produkter och tjänster
	Bild 12: Upplevd kundkännedom
	Bild 13: Nöjdhet med informationen idag
	Bild 14: Hur kan informationen utvecklas?

	Image och associationer
	Bild 15: Spontana associationer
	Bild 16
	Bild 17
	Bild 18: Miljöpåverkan och hållbarhet
	Bild 19: Synen på Trollhättan Energi som arbetsgivare

	Stöd för tolkning av resultat
	Bild 20: Stöd för tolkning av resultat
	Bild 21: Stöd för tolkning av resultat


