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Matningens uppbyggnad

Bas: Slumpmassigt urval ur ;
erhillet register, privat/foretag %
Antal intervjuer: 261 3
N=Mitningens population: 12 500 %
n=Stickprov: 261 g
P=Andelen svar: 0,01-0,5 :
B1=Felmarginaler, index: /- 2.0% 3
B2=Felmarginaler, procentuell: +/-1,22% - 6,14% 9:
Konfidensintervall: 95% (80,8-84.9) :
S
Bl1=Formel for berikning av Bl=2 \/ VAR [N r ”j
felmarginaler, 6vergripande index: n—11 N

B2=Formel {6r berikning av B =1 | P4 (N —nj
Felmarginaler, detaljerade svar: n—-1\' N
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Nojd Kund Index — Sala Heby Energi 2019

Baserat pa 10 for kunden viktiga nijdhetsfragor, skala 0-100

90 81,46

Kundngydbetsindex

Sala Heby Energi 2019- 82,52
Nojdhetsindex 50-65 = Godkind
Nojdhetsindex >65-75 = Vil godkind
Nojdhetsindex >75 = Mycket vil godkind

*Energibolagsindex minst 3 AO 2019_9_1: 76,86.
Avser av de 70-talet energibolag 1 Sverige som
genomfor Supportféretagets mitningar och som h
minst 3 affarsomrdden 1 sin portfolj samt innehar
ett koncessionsomrade pa Elnit om minst

10 000 uttagspunkter.
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Nigra spontana kommentarer

1. De verkar valdigt duktiga. De sliter och har sig ser man ibland.

11. De skickar ut ett hafte dar vi ser de personer som arbetar dar och det ar
sympatiskt.

43. SHE ar valdigt bra. Det finns inget battre 1 narheten.
44. SHE ir ett bra foretag med trevlig personal.

91. Allting kring SHE ar klockrent. Alla ar valdigt positiva och hjalpsamma.
Det ar sadant har man saknar hos de flesta serviceforetagen idag. Att man blir
sa val bemott.

135. De ar valdigt trevliga och ar valdigt mana om sina kunder. Sedan tycker jag
att det ar sa himla bra nar man far upplysningar om nar avtalet haller pa att ga

ut.

162. Jag gillar SHE vildigt mycket eftersom de jobbar sa mycket for det har
med klimatet. Det uppskattar jag valdigt mycket.

Supporte
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Vad tanker du spontant pa nar du hor namnet SHE? Topp 75

El/ Elleverantor/ Elbolag/ Strém/ Energi/ Energibolag
Lokalt/ Lokal Leverantor/ Lokal Energi/ Sala/ Nara
Bra/Fungerar/Positivt/Tryggt/Palitligt

Miljé/ Hallbart/ Narproducerad el/ Solel/ Solfangare
Alltid haft SHE/Varit kund lange

Dyra

Varme/ Uppvarmning/ Fjarrvarme

Elrakning/ Faktura

Sommarstalle

Laga priser/Billigt

Kundservice/Kundvanligt/Duktig personal

Engelska ordet SHE

Bindningstiden

Okej/ Skapligt

Sala Heby Energi-dagen

47%

SMppvrf. -
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Om du skulle beskriva Sala Heby Energi med endast

ett ord, vilket ord skulle det bli?

Kraftleverantor
Serw;mtnrlktasdén" Lojalitet
utogiro
Informativa nerglbolag

Sympatiskt LOkalt Skit
Prisvarda pramtidstinkande Problemfritt
El Dyra Utmérkt Fungerar

Informella Fraimmande
Flleverantor Prisvirt
fokt N3 Samarbetsvillig
Perfekt Nara Toppen  Enkelt
Jéttebra Paketldsning

Effektiv ., Billigt Milistank  Grona Ngjd

Driftsdkert
Stortskona Battre “p= ¢ O](

Tillgiangligt Hjalpsamma

Miljovanligt Pahthgt Stabilt

Lattatkomligt Trygghet
Kundvanhga

Blast

SMppvrf.
Forefagel  copyright © Supportféretaget TM] Group AB 2003-2019



Spontan uppfattning om SHE?

61%

9% 29%

1% 1%

Mycket bra Ganska bra Varken eller Dalig

m2019 m2017 w2015 m2013 m2011

Myv 2019: 4,39 2017: 4,46 2015: 4,23 2013: 4,18 2011: 4,13

Mycket dalig

SMppvrf. -
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Nagra kommentarer kring Spontan uppfatining

18. SHE ar ett litet bolag darfor fungerar det battre dn andra.

45. Jag har inte haft nagra problem alls med dem. Jag ar valdigt n6jd.
47. SHE ar mycket oseriosa, de har blast mig med ett 10-arsavtal.
09. De ar lokala, miljovanliga och sd har de bra priser tror jag.

115. Jag har en bra kinsla nar det galler Sala Heby Energi.

121. Jag tycker att det kanns vildigt tryggt med SHE.

Copyright © Supportféretaget TM] Group AB 2003-2019

181. Jag tycker att SHE ar jattebra. Jag gillar hur de tinker. De g0r stora steg trots att
de ar ett litet bolag, Det ar valdigt modigt gjort.

197. Det hir med fjarrvarme ar inte sa hajpat langre. Nu finns det ju andra billigare
energikallor.

250. Trevliga personer som ar vildigt hjalpsamma och bra 1 sitt arbete.

SMW w*'Fb'relaget



Tillganglighet?

67%

Mycket bra Ganska bra Varken eller

N 2019 m2017 m2015 m2013 m2011

Mv 2019: 4,57 2017: 4,46 2015: 4,62 2013: 4,34 2011: 4,30

0% 1% 1%

Dalig

0% 0% 0%

Mycket dalig

SMppvrf.
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Bemotande?

76%

1% 1%

Mycket bra Ganska bra Varken eller Dalig
m2019 m2017 w2015 m2013 m2011

Myv 2019: 4,56 2017: 4,55 2015: 4,75 2013: 4,40 2011: 4,40

0% 0% 0%

Mycket dalig

SMppvrf.
Forefaget  Copyrioht © Supportfsretaget TMJ Group AB 2003-2019



Nagra kommentarer kring T7//gianglighet och Bemitande

20. Jag skickade mejl och sen blev jag uppringd av personalen. Det var bra.
46. Personalen har haft bra service nar jag har pratat med dem.

60. Personalen ar bra sa de har nog gitt pa charmkurs allihop! Jag kanner
dessutom Maria Karwonen. Mycket duktig kvinna.

65. Det ar hogst sallan jag behovt deras hjalp t6r SHE har fungerat otroligt
bra. Personalen ger absolut klara besked nar det ar nagot jag frigat om.

Copyright © Supportféretaget TM] Group AB 2003-2019

111. Om det ar nagon som ska ha god respons pa SHE sa ar det Margareta
(tror jag att hon heter). Hon har hjalpt mig till 110%. Hon ar sa otroligt
kunnig och g6r nog mycket f6r det dar foretaget. Hoppas att hon aldrig gar E:t“
1 pension. §

s

2

S
197. Jag har haft lite kontakt med Anki ifran SHE. Hon ar trevlig, s§
\a!



Kompetens?

Mycket bra Ganska bra Varken eller Dalig

H 2019 m2017 m2015 m2013 m2011

Myv 2019: 4,53 2017: 4,49 2015: 4,58 2013: 4,2 2011: 4,28

0%..0%..0%

Mycket dalig

SMppvrf.
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Tydlighet 1 besked och svar?

66%

Mycket bra Ganska bra Varken eller Dalig

m2019 m2017 m2015 m2013 m2011

Myv 2019: 4,52 2017: 4,48 2015: 4,55 2013: 4,21 2011: 4,13

0%00% 0% i

Mycket dalig

1%

SMppvrf. -
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Nagra kommentarer kring Kompetens och Tydlighet

7. Sist jag var 1 kontakt ringde och pratade jag med nigon pa Kundtjanst nir jag flyttade
in och det gick bra att komma fram. Det fanns inga oklarheter i svaren jag fick fran
Kundtjanst.

54. Det kinns som om de ar valdigt kunniga. De kan alltid svara pd ens fragor direkt.

92. Varje gang jag har ringt in till SHE for att stalla fragor sa har jag fatt kontakt valdigt
snabbt och bra. Personalen ar trevlig och kunnig, de ar tydliga nir de svarar pd mina
fragor.

155. Jag var 1igang med att byta en del element 1 mitt hus och killarna som var hir och
utforde service pa min fjarrvarmeanlagening kunde inte ge mig ett rakt svar pa hur jag
stangde ner fjarrvarmen under bytet. Jag fick flera olika alternativ av dem och det
kandes inte helt bra. De hade inte svar pa fragor. Jag upplevde att deras bemotande var
kallt. Som tur var visste rormokaren som skulle utfora jobbet hur man stingde av
fjarrvarmen.

159. Jag har fatt valdigt bra hjalp ifrdn deras personal. De ar valdigt hjalpsamma och
trevliga. De ar valdigt tydliga 1 alla deras besked ocksa.

200. Ronny Rosen och en till kom och gjorde service pa vir fjarrvarmeanligening var
trevliga och gjorde ett bra jobb som vanligt.

Supporte
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Information och hjilp vid stérning/avbrott?

28. V1 har alltid fatt besked och lappar om avbrott sa
det har skotts bra. De talar om nar och hur lange

67%

avbrottet varar.

47. De skickar ut SMS och man far veta nar det
beraknas vara Over.

228. De lagger ju upp mycket pa deras hemsida vid
avbrott.

237. Det har varit en lacka 1 fjarrvairmen och det har
inte atgardats 1 tid.

0% 0% 0%

Mycket bra Ganska bra Varken eller Dalig Mycket dalig

2019 m2017 m2015 m2013 2011

Mv 2019: 4,63 2017: 4,51 2015: 4,36 2013: 4,08 2011: 4,14

SMppvrf. -
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I.everanssakerhet?

3% 73%

Stammer absolut Stammer ganska val Varken eller

w2019 m2017 m2015

Myv 2019: 4,74 2017: 4,73 2015: 4,67 2013: 4,60

0% 0%

Stammer mindre val

m 2013

0% 0% 0% 0%

Stammer inte alls

SMppvrf. ..
Forefagel  copyright © Supportféretaget TM] Group AB 2003-2019



Pa vilket satt vill kunden helst ha kontakt?
Om kunden skulle ta kontakt 1 ndgot arende. Obs! Flervalsfraga.

Per telefon

E-post

Hemsida

Brev

Pa plats / Besok hos SHE (Sala
Heby Energi)

SMppvrf. ..
Forefaget  Copyrioht © Supportfsretaget TMJ Group AB 2003-2019



Hemsidan?

85%

Mycket bra Ganska bra Varken eller Dalig Mycket dalig

2019 m2017 m2015 m2013 m2011

Har du besokt deras nya hemsida? Ja 49% Nej 51% (2017: Ja 48% Nej 52%)
Myv 2019: 4,03 2017: 4,07 2015: 3,98 2013: 3,81 2011: 3,71

SMppvrf. -
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Nagra kommentarer kring Hemsidan

44. Hemsidan ar enkel och tydlig;

61. Jag hittar det jag ska pa hemsidan som ar informativ sa det finns inget att

klaga pa.
151. Hemsidan ar enkel och bra. Jag hittade pa den.

178. Nar jag var inne pa deras hemsida senast sa hittade jag felanmalan vildigt
smidigt.

179. Jag letade efter information om solanlaggningar pa deras hemsida. Jag
hittade dessvirre ingenting, Sa jag uppfattade den som lite otydlig.

205. Hemsidan ser valdigt bra ut. Man kan snabbt hitta det man letar efter dar.

228. Jag tycker att man hittar valdigt latt pa deras hemsida.

259. Hemsidan duger bra, den ar enkel att anvanda.

Supporte
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Mycket bra

Mv 2019: 4,12

78%

Ganska bra

Mina sidor?

Varken eller Dalig

H2019 m2017 m2015 ®m2013 ®2011

0%.0%

Mycket dalig

0%

SMppvrf. -
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Nagra kommentarer kring Mina sidor
44. Det ar bra att man kan ga in och titta pad sin forbrukning, det
gor att man tanker till pd hur man anvander sin el. Det kanns bra
att det finns en sddan tjanst.

73. Mina sidor ar faktiskt valdigt intressant.

126. Det var jattebra faktiskt. Man kunde se de 5 dagar som man
hade forbrukat mest el under hela manaden.

160. Jag tycker att Mina Sidor har forbattringspotential eftersom
den ar buggig och seg, sa det kan SHE gora battre tycker jag.

161. Jag var ju in och kikade runt lite dar. Da kunde man ju folja
upp sin energiforbrukning och det tycker jag var jattebra.

Supporte
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Prisvarde Totalt?

Mycket prisvarda Ganska prisvarda Varken eller Mindre prisvarda Inte alls prisvarda

N 2019 m2017 m2015 m2013 m2011

MV Totalt 2019: 3,91 2017: 4,01 2015: 3,86 2013: 3,83 2011: 3,76
MV per affirsomrade Elnat: 3,87 Elhandel: 3,99 Fjarrvirme: 3,84 HESAB: 4,00

SMppvrf. -
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Nagra kommentarer kring Prisvdrde

21. Vad jag kan bedoma lokalt sa SHE har battre villkor 4n andra har sa
av det lilla underlag jag har det gett mig intrycket att elnatet ar prisvart.

26. Eftersom det ar SHE som ocksa levererar strommen och jag bor 1
lagenhet sd var det enklaste valet.

27. Deras el ar dyr men jag valjer anda att stanna kvar hos dem da jag
aldrig har haft ndgot krangel med dem.

32. Jag har val funderat lite kring det dir och det har ju fungerat sa
otroligt bra sa tycker att det ar riktigt prisvart.

164. For mig sa ar det prisvart att kunna ha ett sidant miljémedvetet
energibolag som SHE.

185. Jag ar ju sa n6jd med min fjarrvarme sa att jag tycker att det ar
valdigt prisvart.

Supporte
PPO T iretaget Copyright © Supportforetaget TMJ Group AB 2003-2019



Hur viktigt ar det for dig att bara betala enbart
for det du torbrukar?

H2019 m2017 m2015

Mycket viktigt Ganska viktigt Varken eller Mindre viktigt Inte alls viktigt

Supporte
PP siretaget Copyright © Supportforetaget TMJ Group AB 2003-2019

Mv 2019: 4,54 2017: 4,54 2015: 4,52



Mycket latta

Mv 2019: 3,94 2017:

Fakturaforstaelse?

77%

Kinner du till att du idag kan fa bade E-
postfaktura, E-faktura, Push-faktura via
Kivra (samt SVE-faktura for foretag)?

Ja 71% Nej 30%

Ganska latta Varken eller Ganska svara Mycket svara

m2019 m2017 m2015 m2013 m2011

3,95 2015: 4,17 2013: 3,72 2011: 3,57

SMppvrf. -
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Klagomailshantering?

Tre klagomal har framforts 1 drets studie.

7. Jag klagade pa att Kivra suger si jag ville inte ha mina rikningar dir. Jag ville helst ha
min faktura pa e-faktura for Kivra fungerade inte. Jag fick svaret att SHE har Kivra.
Eftersom jag har Linsforsidkringar som bank sa gick det inte att ha e-Faktura. SHE
supportar namligen inte sina egna lokala banker sa nu far jag fakturan via mejl.
Hantering: Ganska bra

10. Jag har aldrig klagat pa SHE!

184. Jag har framfort klagomal flertal ginger. For de verkar inte kunna skota fakturorna
ratt. Mina fakturor har inte staimt ett par ganger det har dret. De ldser ju sig alltid och de
rattar till sina misstag. Men det 4r ju trottsamt nar det tar en massa tid med att ringa till
de ett par gianger per ar pa grund utav deras misstag.

Hantering: Ganska bra

237. 1 vintras nar snon smilte si blev det en lacka i fjarrvirmeroret, SHE visste inte var
1 roret lackan var sa de héller pa och graver upp langa strackor med ror for att hitta felet.
Klagomalet haller fortfarande pa men jag tycker att SHE har skott det ganska bra.
Hantering: Ganska bra

Mv 2019: 4,00 2017: 4,00 2015: 3,50

Supporte
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Agerar tor ett miljomassigt och hallbart
samhalle?

Stammer absolut Stammer ganska val Varken eller Stammer mindre val Stammer inte alls

m2019 m2017 m2015 m2013 m2011

Myv 2019: 4,35 2017: 4,48 2015: 4,40 2013: 4,40 2011: 4,28

SMppvrf. -
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Nigra kommentarer kring Mi/jo

20. Dels att energin SHE koper ar gron och sen tick jag en
nyhetstidning om initiativ de haller pa med.

23. SHE ir pa alerten da de bade tycker och tianker till gallande miljon,
de star inte still utan jag upplever att de ser moijligheterna.

44. I bade stort och smatt sa upplever jag att de tanker hallbart och
miljomassigt, bade nar de handlar varor till kontoret och for att de
erbjuder milj6vanlig el.

101. Jag vet att SHE haller pa med fornybar energi.

183. Jag kanner till att de jobbar med solenergi och det ar alltid positivt
nar foretag blir mer miljovanliga.

256. SHE satsar pa solenergt och pa att fasa ut det fossila branslet.

Supporte
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Tycker du det ar positivt att SHE arbetar mycket
med energletfektivisering via dotterbolaget HES.AB?

80%
JA

NEJ

Copyright © Supportforetaget TMJ Group AB 2003-2019
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Tycker du det ar viktigt att SHE arbetar t6r Solenergs?

92%

97%
JA

NEJ

Copyright © Supportforetaget TMJ Group AB 2003-2019
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Kanner du till att HESAB aven saljer Solelanlageningar?

JA

NEJ

VET EJ

8. JA Jag kommer att ta kontakt med
dem 1inom kort da jag ar pa gang med
solenergi 1 en av mina fastigheter.

227. JA Jag har sjilv kopt en
solelanlagening fran HESAB s det
kanner jag absolut till.

236. JA Jag har varit pa en infotraff
med SHE om HESABs
Solelanlaggningar.

Copyright © Supportforetaget TMJ Group AB 2003-2019
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Nigra s/utl9a kommentarer

18. SHE kanske borde se over vissa luftledningar och kabla
ner dem 1 marken.

115. De borde fortydliga deras brevutskick. Jag fick nagot brev
om att de tyckte att jag borde byta avtal hos de. Men de hade

inte med nagra andra forslag. De borde vara med lite alternativ.

118. Tack for den trevliga pratstunden. Lycka till med era
intervjuet!

225. Mer information om var SHE far sin energi 1fran och hur
miljovanliga de ar skulle jag vilja ha.

237. Det var trevligt att prata med dig;

Supporte
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Behall och Bevara

Absoluta styrkor Topp 5

1. Leveranssikerhet: 4,74 (2017: 4,73)

2. Information/hjilp vid stérning: 4,63
(2017: 4,51)

3. Tillginglighet: 4,57 (2017: 4,46)

4. Bemotande: 4,56 (2017: 4,55)

5. Enbart betala f6r det man féorbrukar: 4,54
(2017: 4,54)

Sala Heby Energi ligger pa en fortsatt mycket hog
kundnéjdhetsniva och vi ser ett nojdhetsindex 1 ar pa
82,82 (skala 0-100) jamfort med 2017 da index lag pa
82,72. Detta ger Sala Heby Energi Kundno6jdhets-
emblemet Bdsta Energikoncern September 2019 1 rankingen
Energibolagsindex 2019_9_1. Vi ser ocksa att
affirsomrade Elnat rankas hogst av alla elnit i landet
avseende *Energibolagsindex 2019_9-1.
Energibolagsindex avser de 70-talet energibolag i Sverige
som genomfor Supportforetagets matningar och som har
minst 3 affarsomrdden i sin portfdlj (minst Elnit, Elhandel
och Fjirrvirme) samt innehar ett koncessionsomrade pa
Elnat om minst 10 000 uttagspunkter.

Sarskiljande f6r Sala Heby Energi ar att ni upplevs som
Bra, 1okala och Palitliga. Det ser vi dels 1 den fOrsta
image-frigan, men dven i dialogen mellan raderna.

Kundnijdhetsindex Sala Heby Energi : 82,82

Nojdhetsindex 50-65 = Godkind
Nojdhetsindex >065-75 = Vil godkind
No6jdhetsindex >75 = Mycket vil godkind

Ranking Sala Heby Energi

-koncernen 2019 9 1

(koncernen totalt):

Rankingen avser de energibolag som har minst 3
affirsomraden 1 sin portfolj samt innehar ett
koncessionsomrade pa Elnit om minst 10 000
uttagspunkter.

Koncern: Ranking 1 i landet (2017: 4)

Ranking per AO oavsett storlek
(samtliga deltagande bolag):

Elnit: Ranking 1 1 landet (2017: 14)

Elhandel: Ranking 4 1 landet (2017: 4)

Fjarrvirme: Ranking 8 i landet (2017: 6)
Miljéindex: Ranking 5 i landet §3,68 (2017: 1 (87,04))



Bebhall och Bevara
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Ranking Sala Heby Energi-koncernen 2019_9_1 (koncernen totalt): Rankingen avser de
energibolag som har minst 3 affarsomraden 1 sin portfolj samt innehar ett koncessionsomrade pa Elnat
om minst 10 000 uttagspunkter.

Koncern MVG Bista Energikoncern: Ranking 1 ilandet (2017: 4) Dialogen med varje respondent
(64 A4 sidor): I ar valjer ni sjalva
vilka delar ni vill och prioriterar att

Ranking per AO oavsett storlek (samtliga deltagande bolag): iobba dedikerat medill nasta

Elnﬁt-MVG Bﬁst: Rﬂnklng 11 kll'ldet (2017 14) StU.die. Rankas man som Bésta
Elhandel-MVG: Ranklng 4 1 laﬁdet (2017 4) Energikoncern sa har man mycket
FiﬁrrVﬁrme-MVG: Raﬂklﬂg 8 1 lﬂndet (2017 6) bra koﬂ pé Vad som driver en
Miljéindex-MVG: Ranking 5 1 landet §3,68 (2017: 1 (87,04)) vildigt n6jd kund. Grattis!

5uppm'f. -
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GAP-Profil — Flnat

Absoluta styrkor

1. Leveranssikerhet: 4,70

2. Information/hjilp vid st6rning: 4,67
3. Tydlighet i besked och svar: 4,62

4. Bemoétande: 4,61

5. Tillganglighet: 4,60

Kundndjdhetsindex Néjdhetsindex 50-65 = Godkiind
Elnit: 83,42 Ranking 11 landet  Ngjdhetsindex >65-75 = Vil godkind

(2017: 80,46 ranking 14 i landet) ~ Né&jdhetsindex >75 = Mycket vil godkind
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GAP-Profil — Elhandel

Absoluta styrkor

1. Information/hjilp vid problem: 4,71
2. Tillgidnglighet: 4,57

3. Bemoétande: 4,53

4. Tydlighet i besked och svar: 4,52

5. Kompetens: 4,49

Kundnbjdhetsindex Nojdhetsindex 50-65 = Godkind
Elhandel: 83,32 Ranking 4 i landet Néjdhetsindex >65-75 = Vil godkind

(2017: 84,57 ranking 4 i landet) Néjdhetsindex >75 = Mycket vil godkind
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GAP-Protil — Fjarrvarme

Absoluta styrkor

1. Leveranssikerhet: 4,77

2. Information/hjilp vid st6rning: 4,57
3. Tillganglighet: 4,54

4. Bemotande: 4,53

5. Kompetens: 4,52

Kundnéjdhetsin

undndjdhetsindex Néjdhetsindex 50-65 = Godkand
Virme: 81,95 Ranking 8 i landet  \iqpersindex >65-75 = Vil godkind
(2017: 83,54 ranking 6 i landet) Néjdhetsindex >75 = Mycket vil godkind
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GAP profil Féretag/Privat
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GAP profil Man/Kvinna
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