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Om undersokningen

BAKGRUND OCH SYFTE

Origo Group har fatt uppdraget att genomfora en
undersokning for Trollhattan Energi for att mata
installningen till varumarket samt image, NKI och NPS.

Undersokningen ska pa ett évergripande plan belysa
den relation kunderna har till Trollhattan Energi, attityd
och rekommendationsbenégenhet. Resultatet ska
anvandas som underlag for uppfoljning av nyckeltal och
strategiska vagval kopplat till kund och affar.

Origo Group

GENOMFORANDE

Undersdkningen har genomfoérts under perioden
april till maj 2021 av Origo Group.

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

# Projektledare, Origo: Jakob Karlsson.

() Kontaktperson, Trollhattan Energi: Sten Kristensson.


http://www.origogroup.com/

Om undersokningen

METOD

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

Utskick har genomforts till ett sSlumpmassigt 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:
« Ké&nnedom och associationer
* Allman uppfattning
+ Information och kommunikation

 Bilden av foretaget

Utover detta har kunderna besvarat 6ppna fragor och
bakgrundsfragor. For redovisning av 6ppna svar och
kommentarer, se bilaga 1.



Respondentinfo

Kundtyp

20%

80%

® Privat Foretag

Hur lange har du varit kund

hos Trollhattan Energi?

Mindre an 1 ar 5
1-2 ar 9
3-5ar 35
6-10 ar 29
Mer an 10 ar 429
Vet ej 29

1%
2%
7%
5%
80%
5%
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Foretag Privat

3%
4%
8%
6%
71%
9%

Foretagskunderna utgor ungefar tva procent av alla
kunder och &r pa grund av urvalsférfarandet

Overrepresenterade i totalresultatet.

0%
1%
6%
5%
82%
5%
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Respondentlnfo Produktinnehav Antal  Andel

Nastan samtliga respondenter koper elnat av

) , o Elnat 517 96% 86% 99%
Trollhattan Energi. Andelen &r hogre bland o
privatkunder men aven vanligaste produkten A CE T 366 68% 62% 70%
bland féretagskunder. Vatten och avlopp 316 59% 62% 58%
Elhandel 256 48% 49% 48%
Privatkunder har i genomsnitt nagot fler Fiber 244 46% 21% 520
p"rodukter hos Trollhattan Energi jamfort med R 80 15% 379 10%
foretagskunder.
Antal produkter Antal  Andel
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

Enkatfraga 3,5 24%

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

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

Fragor som bedomts pa en tiogradig skala presenteras pd 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 forekomma.
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Fragestallningar som har bedomts 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
beraknade endast fér dem som har tagit
stallning i fragan.

Till hdger om figuren visas medelvardet for
fragestéallningen och andelen som inte tagit
stéallning.

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



NOjd Kund Index

NKI utgdr fran modellen for SKI (Svenskt Kvalitetsindex) vilket ar en vanligt forekommande indexmodell

som mojliggor jamforelser mellan olika foretag och branscher.

NKI

Origo Group

No6jd Kund Index, NKI — &r ett index som ger
ett matt pa den totala nojdheten bland
kunderna.

NKI berédknas som ett medelvarde av tre
standardfragor om kundnojdhet:
Total ndjdhet:

* Tank pa din samlade erfarenhet av
Trollhattan Energi. Hur nojd 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
béasta resultatet.



Net Promoter Score

Detractors

® 6 6 6 o6 o o
ah &b & o e e A
o 1 2 3 4 5 6

\.

J

Passives

Promoters
® O
dh 4

9 10

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

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

Origo Group

Net Promoter Score, NPS — definieras som
andelen kunder som kan ténka sig att
rekommendera Trollhattan Energi till andra
(Promoters), minus andelen som inte kan
téanka sig det (Detractors). De kunder som
staller sig forhallandevis i fragan tas
inte med i berédkningen av NPS.

NPS ger en tydlig bild 6ver hur stor andel
ambassadorer respektive kritiker Trollhattan
Energi har. NPS &r ett lattrorligt matt som
snabbt kan rora sig uppat eller nedat, och
darmed kéansligt for exempelvis medial upp-
marksamhet

Genomsnittsforetag, alla branscher inréknat,
ligger pé ett NPS runt 10-15 procent. De mest
snabbvaxande ligger uppat 70 procent och har
darmed ménga ambassadérer som kan
generera nya kunder till féretaget. Féretag som
tappar eller star i fard med att tappa
marknadsandelar har oftast ett negativt NPS-
varde.



Introduktion
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VARUMARKET

Varumarket byggs
upp av olika delar

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

Nyckeltal sdsom NPS och NKI inkluderas ocksa i undersokningen.
Dessa tal ger benchmarkmadjligheter till andra foretag 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 &r k&nnedom, attityd och
relation till Trollh&attan Energi.

| ndsta 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.

Origo Group

Position

Emotionella
aspekter

Funktionella
aspekter

Kannedom, attityd och
relation

13



TROLLHATTAN ENERGIS VARUMARKESRESA | FEM STEG

Kannedom ~72%

Hog kédnnedom for de
vanligaste tjansterna/
produkterna. Lagre
k&nnedom om nyare
tjanster.

Attityd 74 (Index)

NKI éver 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
* Lyhorda
* Humoristiska

Origo Group

Position bland
kunder 83%

Trollhattan Energi ligger
mycket nara énskad
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.

14
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Vilka av féljande tjanster/produkter k&nner du till att

: . Pri Fo
Trollhattan Energi erbjuder? rivat Foretag

Elhandel 93 94% 89%

Elnat 88 89% 85%

Avfall och atervinning 87 87% 90%
Vatten och avlopp 85 85% 87%
Fjarrvarme 81% 7%

Fiber 75% 69%

Biogas 49% 56%

Elbilsladdning 47% 50%
Solceller Medelniva: 72% 39% 42%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536). 16



VALINFORMERAD

46% av kunderna

Grupp med hdog 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 kannedom om de grona
alternativen

Origo Group

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

17



Hogt NKI for Trollhattan
foretagskunder

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

Energis privat- och

Totalt

Privat

Foretag

Valinformerad
Hog kannedom

Lag kannedom

20

NOjd Kund Index

40

60

74

74

72

76

74

80

100

Bas

536

431

105

245

190

101

Origo Group

18



Trollhattan Energi har éverlag mer
nojda kunder jamfort med
genomsnittet i branschen. Det ar
sarskilt tydligt bland privatkunder och
kunder som koper elhandel.

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

Elhandel
Privat
Foretag
Elnat
Privat
Foretag
Fjarrvarme
Privat
Foretag

* Kéalla: SKI Energi 2020, en undersdkning som genomfors av Svenskt Kvalitetsindex.

0%

Origo Group

Nojd Kund Index

® Trollhattan
Energi

Branschen*

20% 40% 60% 80% 100%

19
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En klar majoritet av kunderna ar som helhet ngjda

med Trollhattan Energi

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

Hur val uppfyller Trollhattan Energi dina
foérvantningar?

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

Bas: Samtliga kunder (536).

Medel-
varde

7,4

17I

100%

80%

60%

0% 20% 40%

B Hogt betyg (7-10) (5-6) W LAagt betyg (1-4)

20



NPS for Trollhattan Energi uppgar till
+9, vilket &r i underkant av
"genomsnittsforetaget” men visar att
det ar fler ambassadorer &n kritiker.

Andelen passivt ndjda kunder ar
relativt h6g 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.

Origo Group

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

10 Mycket troligt B Promoters:

0
o 36%
8
7
6 m Detractors:
5 27%
4 NPS:
3 9
2
1

0 Inte alls troligt
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Bas: Samtliga kunder (536). 21
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Aven i NPS syns ett samband Hur troligt ar det att du skulle rekommendera Trollhattan Energi till
. y NPS Bas
med hur val insatta kunderna ar andra?
i Trollhattan Energis utbud
0% 20% 40% 60% 80% 100%

¥ Promoters Passives B Detractors 22
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Notera att det &ar en relativt hég andel som inte tagit
stallning i frdgan. De som inte tagit stallning ar framst
kunder som ar mindre insatta i Trollhattan Energis

utbud.
Medel- Vet ej
varde
Trollhattan Energis tjanster/produkter ar
o 36 3,4 21%
prisvarda
0% 20% 40% 60% 80% 100%

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

23
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Manga upplever att de genom att vara kund hos
Trollhattan Energi bidrar till ett mer hallbart samhélle

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

24
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Trollhattan Energi upplevs i hdg grad som en
attraktiv arbetsgivare men viljan att arbeta pa
Trollhattan Energi ar inte riktigt lika hog

Det &r en relativt hog andel utan asikt. Det ar 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 tanka mig att arbeta pa
Trollhattan Energi om det fanns ett
arbete/tjanst som passar mig

Jag tror att Trollhattan Energi &r en attraktiv
arbetsgivare

B Instammer (4-5) (3) MWInstammer inte (1-2)
Bas: Samtliga kunder (536).
25






Spontant...

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

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

Flera emotionella aspekter namns
spontant, framfor allt trygghet.

Origo Group

PROFESIOMELL

3R PERSONAL ENGAGEMANG

S EN - RG Ao
AVFALL ELRAKNING
_SREATVT E”““T BASTPALHWGHET

HE"‘Eﬁ“éE”r”'s“LEVERANTOR V

DRIFTSAKERTFORSORJNING ® ® [VIl;DIA

E Nb'nd'N'l'hG
KUNNIGA
MIEJOT ELNAT:
N'I'MOD|GH[:T
INFRASTRUKTUR 4 ||| | IKTAT  FamSel RS BRON CRAER ALIGT

/ATTENKRAFTI [ v
SR

DREIVER STADEN

VARME

AVLOPP
FUNGERANDE

DYRT ESVEF—:)ulG\T}IRﬁ\/IILIl(jﬁ ON _|I__
BRA|ENERSIBOLAG SERV|CE

[2]

SAKERHET TRYGGHET
AK ENKELT
KVALITETS D M D
PRI SA e O O B

FRMSINTA BRA SERVICE ™™™

Svaren pa fradgan har bearbetats redovisas i ett sa kallat ordmoln. Ju fler gdnger orden eller fraserna namnts, desto storre
ar ordet/frasen i ordmolnet. Fullstandiga svaren redovisas i en separat bilaga. 27
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Trollhattan Energis starkaste funktionella aspekt ar
att vara en leverantdér som far vardagen att fungera

Vilka av féljande attribut tycker du att Trollhattan Energi

kadnnetecknas 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

R 43% 30%
samhalle

Skapar foruts. att leva

0, 0,
hallbart och miljovanligt po% po%

Ett bolag i framkant 16 16% 14%

Medelniva: 39%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536). 28
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Trollhattan Energis starkaste emotionella aspekter
ar att vara kunniga, trevliga och trygga

Vilka av féljande attribut tycker du att Trollhattan Energi

kadnnetecknas av? Privat Foretag

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

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

18% 12%
17% 8%
12% 18%

Nytankande/Innovativa
Sprider kunskap
Handlingskraftiga

Omtanksamma 12% 10%
Lyhorda 10% 9%
Humoristiska 5% 6%

Medelniva: 20%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bas: Samtliga kunder (536). 29



Administrationstrogt.
Anonyma.

Bra att ha att géra med -
sympatiska!

Dyra. (5 st.)

Dalig pa feedback nar nagot ar fel.

Ej lyhérda, kundfientliga.
Fanig upprakning.
Ganska dyra.

Giriga.

Ingenting.
Inget av alternativen.
Inget av attributen passar in.

Kommunal service satt pa bolag.
Varfor?

Kommunalt.
Kostnader.

Leverantor av icke
konkurrensutsatta tjanster, gar inte
valja om man vill ha eller inte.

Levererar el.
Lyder politisk ledning.

Monopol.

Origo Group

Monopolsituation.

Mycket beror mycket pa hur
personen du pratar med bemoter
dig. Finns bada sidor.

Ni ar ju allt :).
Skapar trygghet.

Skrupelfria kapitalister som gommer
sig bakom mycket trevlig
kundtjanstpersonal.

Vinstfokuserade.

30



Trollhattan Energi uppfattas | forsta hand som

lokala och trovardiga

Lokala
Trovardiga
Personligt
Kundagda
Forvaltande
Personliga
Lag kundnytta

Lag samhallsnytta

—0
—0

Origo Group

Det finns aven en relativt hoég
kund- och samhallsnytta och
kansla av personligt.

| dvrigt sa ar associationerna
inte sarskilt starka at nagot hall
och Trollhattan Energi placeras
nara mitten av skalan.

Positionerna ar i stort sett

samma bland privat- och
foretagskunder.

31



NPS-grupperna ar enade | uppfattningen om

Trollhattan Energi som lokala

Lokala
Trovardiga
Personligt
Kundéagda
Forvaltande
Personliga
Lag kundnytta

Lag samhallsnytta

Y

aa

CL-A
—O1L A

QIA
A

L1
10
A

A Detractors

AN

O Passives

O Promoters

Origo Group

Aven i personliga/professionella
samt kundagda/aktieagda finns
en samsyn mellan grupperna.

Intrycket av kund-, samhalls-
nytta samt forvaltande vs
utvecklande ar de faktorer
som tydligast skiljer de olika
NPS-grupperna fran varandra.

Promotors likstaller Trollhattan
Energi med hdg kund- och
samhallsnytta.

Kritiker ser Trollhattan Energi
som mindre trovardiga, mindre
personligt och mer férvaltande
jamfort med 6vriga. 32



Positioneringskarta

Trollhattan Energi

uppfattas tydligt som

lokala men ligger

relativt langt fran

dnskad position | Aktieagda
fragan om agande.

Lokala

Detractors O O O Promoters

Trollhattan
Energi

Nationella

Origo Group

Onskad
position

Kundégda

33



Positioneringskarta

Nuvarande position

ligger mycket nara

onskad position och

Trollhattan Enerqgi

har en balans i Personiioa
uppfattningen om

personliga vs

professionella och

utvecklande vs

forvaltande.

Origo Group

Utvecklande

O Promoters

Onskad Trollhattan
position .
. Energi

Professionella

O Detractors

Forvaltande

34



Positioneringskarta

Trollhattan Energi

associeras relativt

starkt med bade

kundnytta och

samhallsnytta vilket Hag kundnytia
ligger mycket nara

onskad position.

Origo Group

Hog samhallsnytta

it QO Promoters

Trollhattan
Energi

O Detractors
Hog kundnytta

Lag samhallsnytta

35



Kommunikation
& Informati



Tre av fyra kunder néjda med informationen fran
Trollnattan Energi idag

Informationen far éverlag hoga
betyg av bade privat- och
foretagskunder.

De som &ar minst insatta i
Trollhattan Energis utbud visar
aven storst missndje med
informationen — 18 procent ger
ett 1agt betyg.

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

Jag ar n6jd med den information jag far fran Trollhattan Energi idag

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

4,0

3,9

4,1

4,1

Origo Group

4%

5%

3%

4%

8%

37

Bas

536

431

105

245

190

101



Forbattringsomraden information

Digitala kanaler

« Era digitala tjanster ar
begransade och ni jobbar pa ett
for mig foraldrat satt. Det ar
valdigt tydligt att ni ar ett
kommunalt bolag med andra ord.

« Ibland lite stokigt med info p&
hemsidan.

+ Hemsidan (appen) ar ocksa
klumpigt utformad.

» Man kan inte redovisa
avlasningar tex. pa eran hemsida!

* SMS info som skall avse specifikt
omrade stammer inte riktigt,
kommer SMS avseende hela
kommunen.

» Tycker att appen borde kunna
selektera meddelanden sa att
man endast far information om t
ex driftstérningar man berdrs av.

) -+ Att kunna f& besked om

Avfall & atervinnin

sophamtning utan att anvanda
bank id. Ar inte alls positiv till att
skaffa det for att fa full service.
Det rimmar daligt med att man
som aldre ska behdva det da man
blir standigt pAmind om att inte
lamna ifran sig sina uppgifter.

Att man skall kunna fa ut en
sopsorteringsguide, att kunna fa
tag pa papperspasar till
kompostavfall utan massa tjafs.
Efter att ni &ndrade er app gar det
inte att se datum fér sophéamtning
eftersom jag bor i lagenhet och
alltsa inte star for
sophamtningskontraktet.

Info om datum fér soph&mtning.

Mail om kommande
avfallshamtning utan att ga in pa
er hemsida.

Atervinningen har dalig/ klumpig
info. Bl a om &ndrade hamttider
for sopor.

priser

Utbud &

« Béttre info om elavtalen - vad
betalar jag for? Kan jag paverka?
Info om andra produkter.

» Forandringar av en tjanst har jag
tidigare fatt info om genom brev
eller mejl. Framét skall jag
tydligen soka sjalv om
forandringar kan ha skett. Detta
ar endast ett exempel pa samre
service.

« Info om varfor sa hoga kostnader
for elnatet, om den daliga
vattenkvaliteten, skenande
kostnader for dalig service.

* Information om férvantade
prisnivaer framover.

» Nuvarande tjansteutbud kan
utvecklas mer.

Har redovisas utvalda kommentarer pa fragan om vad som kan forbattras/utvecklas gallande Trollhattan Energis
information. Fullstandiga svaren redovisas i en separat bilaga.

Ovrigt
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 Fa mer info och erbjudande fran
er.

« Far inte mycket information sen &r
frdgan hur mycket information
man behover fran energibolaget.

« Far vi info?
« Har inte fatt s& mycket
information.

* Informationen &ar sparsam men
det kan ju oxa vara positiv.

« Kan inte komma i hag att jag har
fatt nagon information, - bara
rékningar.

* Mer info férutom rékningarna.
» Mer regelbunden info.

» Mer riktad information, béttre
uppdateringar vid driftstérningar,
battre paminnelser.

« Viken information? Far bara
fakturor.
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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 Trollhattan Privat Foretag
vanligare bland privatkunder &an Energi idag?
foretagskunder. Fakturan 5204 59%
. o . . ) 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, . .
Frégar andra vilket elbolag de har, D& era arbtsatt ar Tar ej del av info 5% 4%
relativt foraldrade sa behover jag oftast ta kontakt med
0% 20% 40% 60% 80%  100% 39

er via telefon och ibland via mail, Autogiro. )
Bas: Samtliga kunder (536).
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Flest kunder skulle foredra att i forsta hand fa
Information via mail

Aven appen ar en hogt efterfragad

. . T Vilken kommunikationsvag skulle du féredra i forsta hand? Privat Foretag
kommunikationsvag, sarskilt for
privatkunder. Fakturan 7% 15%
. . L . Trollhattan Energis app 24% 13%
Foretag foredrar i hogre grad an _
. o - . . Hemsida 7% 8%
privatkunder att fa information via
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%
NOjd som det &r, Som det ar idag, Tidningsannonser,
TTELA. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 40

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

Nara halften féredrar mail och det Om du behoéver ta k_ontakt med Trollhattan Energi, vilken Privat Foretag
galler 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 & mer insatta Trollhattan Chatt via Trollnattan 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. 41
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SAMMANFATTNING

Trollhattan Energi - ett kunnigt

energibolag som far vardagen att ga ihop
Undersdkning visar att kunderna ser Trollhattan Energi
som kunnigt, trevligt och tryggt men ocksa som ett bolag
med gott miljétank, som far vardagen att ga ihop och som
bidrar till Trollhattans utveckling. Det &r inga markbara
skillnader for associationer mellan foretagskunder och
privatkunder.

God relation till sina kunder

Kunderna ar dverlag valinformerade och medvetna om
utbudet framfor allt inom de traditionella produkt- och
tjansteomradena. Attityden till bolaget ar god med ett NKI
Over branschsnittet och en hog rekommendationsgrad.
Det finns en uppfattning om att man genom att vara kund
till Trollhattan Energi bidrar till ett hallbart samhélle och att
bolaget ar en attraktiv arbetsgivare. Information till kund
via mail och app kan starka kundrelationen ytterligare.

Origo Group

Potential till att starka varumarket

Det finns potential att starka varumarket genom att trycka annu
mer pa parametrar som att man ar ett bolag i framkant som
skapar forutsattningar for kunderna att leva hallbart och
miljovanligt. En 6kad kunskap hos kunderna om nya miljévanliga
tjanster sdsom solceller, elbilsladdning och biogas kan bidra till
ett starkare varumarke. Aven emotionella aspekter som att visa
handlingskraft, omtanksamhet, lyhérdhet och humor &r delar av
varumarket som har utvecklingspotential.

Fokusera pa kanslan av ett kundagt bolag
Undersokningen visar att Trollhattan Energi ar pa god vag att
uppna den position de dnskar pa marknaden. Pa parametrar
som professionalitet, utvecklande, hég kundnytta, hdg
samhallsnytta samt kanslan av att vara ett lokalt bolag ligger
Trollhattan Energi bra till i forhallande till dnskad ambitionsniva.
For att forbattra sin position ytterligare behdvs mer fokus pa att
fa kunderna att uppleva Trollhattan Energi som kundagda.
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REKOMMENDATIONER

>

Kundrelationen kan starkas ytterligare
genom personlig information via mail och

app.

Fortydliga ambitionen att vara ett bolag i
framkant som skapar forutséattningar for
kunderna att leva hallbart och miljovanligt.

Oka kannedomen bland kunder om de
nyare tjansterna, elbilsladdning, solceller
och biogas.

Lyft fram egenskaperna handlingskraft,
omtanksamhet, lyhérdhet, humor och
nytankande/innovativa i
varumarkesarbetet &nnu mer.

Origo Group

> Varda de goda resultaten kunderna givit
for kundrelationen. Fortsatt arbeta med att
uppfattas som trevliga, trygga och
kunniga.

> Fokusera mer pa att fa kunderna att
uppleva bolaget som kundéagt.

» Anpassa "0nskad” position utifran

undersokningsresultat. Ni nar malet inom
flera omraden och kan satta ribban hogre.
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