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UPPHANDLING UMEA ENERGI AB

1. HUR VI GENOMFOR MATNING AV NKI OCH NMI INOM SAMMA ANALYSBOLAG (SAMMA
JURIDISKA PERSON)

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) har sitt ursprung i forskningsprojekt vid Handelshogskolan i Stockholm och ett antal
andra akademiska institutioner i Europa och Nordamerika. SKIs medarbetare har hog akademisk kompetens inom
bland annat statistik, ekonomi och beteendevetenskap. Samtliga har stor erfarenhet av arbete med kund-
medarbetar- och varumarkesundersokningar inom olika verksamhetsomraden inom saval offentlig som privat
sektor. Den akademiska traditionen &r stark och SKI satter stor vikt vid den statistiska kvaliteten i
undersokningarna. Det galler bade val av redovisningsmatt samt att inte redovisa resultat som ar osakra da de kan
leda till felaktiga slutsatser. SKI lagger mycket tid pa urvalshantering eftersom ett inkorrekt urval kan fa stora
effekter pa nyttan av studien som helhet.

SKI har genomfort kundundersokningar (NKI) sedan 1989, medarbetarundersékningar (NMI) sedan 2006 och
varumarkesundersokningar sedan 2010. P& vart huvudkontor i Stockholm har vi ett ndra samarbete mellan
projektledare, analytiker och produktion for att pa basta satt leverera kvalitet till vara kunder. Oavsett om vi
levererar en kund-, medarbetar- eller varumarkesundersokning arbetar vi enligt satta processer och
projektplaner, med tydliga ramverk for respektive omrade. Vi ar vana att arbeta bade modellbaserat och
kundanpassat och utifran projekt satter vi tillsammans med kunden ramen for respektive projekt. For uppdrag
sasom denna for Umed Energi sdkrar vi att de medarbetare med starkast kompetens inom energibranschen, av
medarbetarundersdkningar samt varumarkesundersokningar ar en del av projektteamet. SKI genomfor dven
specialmatningar pa uppdragsbasis dar varje undersokning med stor lyhoérdhet utformas och anpassas utifran
kundens behov. Denna erfarenhet av jamférande och specialanpassade undersékningar gor att SKI anser sig val
lampat for den typ av uppdrag som beskrivs i den aktuella upphandlingen.

Utover vara undersokningar bedriver vi dven forskning i samarbete med Institutet for Kvalitetsutveckling (SIQ),
Chalmers, Handelshogskolan i Stockholm samt Karolinska Institutet Vara huvudmaén ar EPSI Rating Group och
Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ. EPSI Rating Group utfér undersékningar i ett flertal lander, bade i Norden
och i Europa, och vi pa Svenskt Kvalitetsindex ingar i det europeiska natverket.

2. HUR VI GENOMFOR NKI SAMT ANALYS MED KONSEKVENSFORSLAG OCH FORSLAG TILL
ACTIONPLAN AV NKI MATNINGARNA

Genom SKlIs NKI-undersokningar formedlar hur era kunder uppfattar er, utifran egna upplevelser och fran
verkliga kontakter. Ni far aven information om hur ni star er bland andra aktorer och kunskap om vad som
utmaérker framgangsrika organisationer i olika branscher.

Malgruppen for privatmarknad ar personer fran 18 ar och uppat som ar bosatta i Sverige och har en
kundrelation till er. Pa foretagsmarknaden ar malgruppen foretag i Sverige med minst en anstalld och som har
en kundrelation till er. SKI har frageformular som ar specifikt framtaget for energibranschen. Frageformularet
innehaller ett 40-tal fragor dar de sa kallade modellfragorna ar gemensamma med andra branscher som SKI
mater (for att sakra jamforbarhet). | tillagg till modellfragorna stalls fragor specifika for kundupplevelsen inom
energibranschen. Datainsamlingen genomfors via telefon eller digitalt. For telefonintervjuer har SKI ett nara
samarbete med en datainsamlingsleverantor. For digitala alternativ sdsom webbenkat har SKI ett system som
ansvaras for internt. Datainsamlingen for vara kundundersdkningar pagar ungefar en manad.

SKls modell ar en strukturell ekvationsmodell for att fanga upp kausala samband, det betyder att vi tittar pa
kausala samband pa riktigt och inte bara vanliga korrelationer. Vi har en modell i botten som fangar upp
kundbeteenden kopplat till néjdhet och lojalitet. Den bygger pa forskning gjord pa Handelshégskolan i
Stockholm. Den statistiska metodiken kallas for Partial Least Square (PLS), och i den IPMA analys som gors
framgar det tydligt vilka enskilda fragor som paverkar néjdhet och lojalitet mest. Utifran vara analyser kan man
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alltsa se drivkrafterna bakom néjdheten och dven de aspekter och konkreta fragor man behover fokusera pa i
sitt kundarbete. Resultaten och drivkrafterna levereras i form av en branschrapport dar resultaten for samtliga
aktoérer som méts inom energibranschen inkluderas. Férutom branschrapporten tillkommer en djupanalys av det
egna foretaget dar vi med var expertis inom de olika branscher vi arbetar inom kan vi delge konsekvensforslag
bade pd de omraden som vi rekommenderar lagga fokus pa men dven tendenserna om man valjer att lagga
fokus pa andra omraden.

Nedan illustreras SKIs modell fér NKI-undersékningar:
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rekommendation (det som ibland kallas for NPS).

3. HUR VI GENOMFOR NMI SAMT ANALYS MED KONSEKVENSFORSLAG OCH FORSLAG TILL
ACTIONPLAN AV NMI| OCH LEDARSKAPSINDEXMATNINGARNA

Genom SKIs NMI-undersdkningar féormedlar vi medarbetarens upplevelse av sin arbetsplats och hur upplevelsen
paverkar medarbetarens noéjdhet och engagemang. Upplevelsen méats genom de aspekter vi kallar for drivande
(t.ex. samarbete, image och ledarskap) och de avgor till stor del hur néjd medarbetaren ar. | analysen framgar
hur man som arbetsgivare bast kan paverka néjdheten och engagemanget och vad man som arbetsgivare bor
fokusera pa. Medarbetarnojdhet, det centrala mattet i studien, kan anta varden mellan 0 och 100. Ju hogre
varde desto nojdare med sin arbetssituation och arbetsgivare ar medarbetarna.

Datainsamlingen pa bransch- och organisationsniva sker som standard digitalt, via webbenkat. Urvalet
tillhandahalls av Umea Energi och en struktur for organisation och rapportering satts tillsammans for att sakra att
alla affarsomraden/avdelningar/matrisorganisationer skapas. SKI har ett frageformular som innehaller tva olika
block — modellfragor samt kundanpassade fragor. Modellfragorna ar desamma for samtliga branscher som SKiI
mater (for att sakra jamforbarhet) medan de kundanpassade fragorna stravar till att fanga in det som ar relevant
och intressant for Umea Energi. SKI har forslag pa ett antal extra fragor men hjalper sjalvklart till att forma fragor
utifran Umea Energis behov och 6nskemal.

Nedan illustreras SKIs modell fér NMI-undersékningar:
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SKI har ledarskapsindex i tva olika former — pa organisatorisk niva samt pa chefsniva. Ledarskapsindex pa
organisatorisk niva innefattar resultat for de fragor som stélls under aspekten “Narmaste chef” och redovisas for
grupper med fler an 5 svar. Pa organisatorisk niva aggregeras ledarskapet for samtliga grupper, enheter,
affarsomraden etc. Pa sa satt kan ni fa ett resultat for ledarskapet fran hogsta till lagsta niva. Ledarskapsindex pa
chefsniva utgar ocksa ifran “Narmaste chef” och redovisas for respektive chef med fler an 5 svarande. SKI
levererar en sa kallad ledarskapsprofil som Umea Energis chefer strukturerat kan anvédnda for att arbeta vidare
med sitt ledarskap. Vilka styrkor och utmaningar man har som chef framkommer av profilen och darmed kan
hogre chef, HR och organisationen pa ett battre satt stotta sina chefer att utvecklas pa béasta satt.

4. HUR VI GENOMFOR SAMANALYS NKI OCH NMI MED KONSEKVENSER OCH VIKTNING AV
FORSLAGEN TILL ACTIONPLAN NMI OCH NKI

Precis som vid de enskilda studierna NMI och NKI som har sitt ursprung ur den akademiska varlden bygger aven
sambandsanalysen pa det. Utgangspunkten som SKI har kommer ifran det vi kallar for “the stakeholder value-
chain” och handlar om hur en organisation kan skapa varde utifran att jobba bade med sina medarbetare och
sina kunder. Med vdrde avses ofta finansiella resultat men det kan dven vara varumarke, effektivitet etc.
Genomgaende anvands darfor begreppet varde fortsattningsvis. Figuren nedan illustrerar vart évergripande
angreppsatt.

Den statistiska metodiken bygger pa strukturella

ekvationsmodeller och gor att vi kan uppskatta
\ “nivaer” och “styrkan i relationer” vilket gor att man
simultant kan svara pa fragorna:
1. Hurligger vitill?
> 2. Vad ska vi gora for att bli forbattra?

Som underlag for verksamhetsforbattring tas styrkan i samband mellan NMI och NKI fram och en sa kallad
prioriteringsmatris tas fram. Syftet ar att visa hur viktig varje fraga ar, vilken betydelse den har, for den totala
kundnojdheten. Notera att vi har utgar fran att det genom nojda och engagerade medarbetare sa kommer det
leda till n6jdare kunder. Dérfér dr det i detta fall kundnéjdheten som dr resultatvariabel och det vi vill forbdéttra.

llustrationen nedan ger sambandet mellan NMI (har kallat Arbetsférhallanden) och NKI (har kallat kundnojdhet).

Ett féretag inom halsovard

100 Bilden t.v. visar ett positivt orsakssamband mellan
arbetsforhallanden och kundnéjdhet. Dock &r det

= 90 tydligt att organisationen maste na en viss niva vad
% 20 galler arbetsforhallanden for att relationen ska vara
3 stark. Den kritiska punkten ar har ”70”. Vid nivaer
g 70 under 70 maste darfor fokus ligga pa att stirka
. a0 medarbetarskapet och forst darefter kan effekter
pa kundnojheten forst forvantas uppsta.
50 Drivkrafterna for halsoféretaget t.v. pavisar att det
40 50 60 70 &0

finns framfor allt tva fragor som ar viktiga att
fokusera pa i medarbetarundersokningen, for att
oka kundnojdheten. Det handlar om foljande:

Arbetsfarhallanden

Att medarbetarna ar stolta dver att vara anstéllda i foretaget. Stolthet &r en fraga inom image i
medarbetarstudien och om den 6kar med 1 enhet sa ar den férvdantade positiva effekten pa kundnojdheten 0,98
enheter.
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Medarbetarnas mojligheter att paverka hur arbetsuppgifter ska genomfoéras ar viktiga for att skapa kundvarde.
Moijligheter att paverka hur arbetsuppgifter ska genomféras ingar inom omraden Arbetsforhallanden och om
den 6kar med 1 enhet sa ar den forvdantade positiva effekten pa kundnéjdheten 0,95 enheter.

5. BESKRIV HUR VARA NATIONELLA JAMFORELSER INOM NMI FOR ENERGIBRANSCHEN
GORS/GAR TILL

SKls nationella NMI-undersokning visar bland annat trender vad galler medarbetarndjdhet, lojalitet, engagemang
och flera dimensioner kring faktorer i arbetslivet. Syftet med studien ar att kunna genomféra nationella
jamforelser och ranking. Resultaten kan redovisas pa flera nivaer, exempelvis regioner, sektorer, branscher, alder
och kén. Energibranschen ar en egen bransch i den nationella NMI-undersdkningen och ca 200 intervjuer samlas
in for energibranschen.

2016-ars nationella NMI-undersokning bygger pa svaren fran drygt 10 100 respondenter av ett representativt
urval pa totalt ca 18 000 personer. Urvalet har skett utifran befolkningsregistret i aldersgruppen 20 — 65 ar samt
med en arsinkomst 6ver 100 000 kr (minst halvtid). Ungefar halften har besvarat enkaten elektroniskt pa
webbenkat, resterande halft genom telefonintervjuer. Fragorna handlar bland annat om synen pa arbetet,
arbetsuppgifterna, arbetsplatsen, arbetsférhallanden och balans.

Alla nationella studier som Svenskt Kvalitetsindex genomfor bygger pa nationella sannolikhetsurval. De metoder
SKI'anvander sig av ar val akademiskt forankrade och dokumenterade. De nationella NMI-undersékningarna ar
studier som SKI genomfor, analyserar och presenterar pa egen hand. Ingen enskild aktor kan paverka den utan
den &r helt oberoende. Det ar darfor ingen slump att de resultat som SKI tar fram anvands som ranking och
benchmarking av manga foretag och organisationer.

6. BESKRIVA HUR VI GENOMFOR NATIONELLA JAMFORELSER INOM NKI OCH DE ARLIGA
LANSERINGARNA | PRESS

SKls nationella NKI-undersokning ger marknadens mest heltdckande jamforelse av de ledande aktérerna inom
respektive bransch som SKI mater samt visar vart i branschrankingen de olika aktorerna befinner sig. Syftet med
undersokningen ar att ge kunderna insikter om vilka utvecklingsbehov som finns i relation till konkurrenter, den
egna branschen och andra branscher. Resultaten kan redovisas pa elhandel, elnat och fjarrvarme, uppdelat pa
privat- och foretagsmarknad.

2016 ars undersokning bygger pa svaren fran drygt 13 400 respondenter vilka representeras rikstackande.
Malgruppen for privatmarknad ar personer fran 18 ar och uppat som ar bosatta i Sverige och har en
kundrelation till er. Pa foretagsmarknaden ar malgruppen foretag i Sverige med minst en anstalld och som har
en kundrelation till er. Som urvalsram for riksurvalet anvands registret PAR Konsument (privatkunder) samt
PARAD (foretagskunder). Ett stickprov skapas genom att ett obundet slumpmassigt urval (OSU) dras fran detta
register. For aktorer med en marknadsandel pa mindre dn 8 % kompletteras riksurvalet med ett kundregister for
respektive aktor. Malsattningen ar samla in ca 200 intervjuer per affarsomrade/segment och datainsamlingen
har skett via telefonintervjuer.

De nationella NKI-undersokningarna ar studier som SKI genomfor, analyserar och presenterar pa egen hand.
Ingen enskild aktor kan paverka den utan den ar helt oberoende. Det ar darfor ingen slump att de resultat som
SKI tar fram anvands som ranking och benchmarking av manga féretag och organisationer.

Utifran den nationella branschundersékningen inom exempelvis energi tar SKI fram en branschanalys som
presenteras publikt. For energibranschen har en publik lansering skett sedan 2004, da elhandel introducerades
som ett eget omrade. Vi syftar arligen till att, utifran de senaste resultaten, ge branschen nya insikter om
kundupplevelsen bade fér branschen som helhet samt de olika affarsomradena. Vi satter resultaten i ett storre
sammanhang och lagger stor vikt vid att knyta an energibranschens styrkor och utmaningar mot det som pagar i
omvdérlden och andra branscher. Lanseringarna innehaller dven ranking dar kundnojdheten for alla matta aktorer
framkommer.
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7. HUR VI GENOMFOR VARUMARKESKANNEDOM MED MATNING AV KANNEDOM OCH
PREFERENS SAMT IMAGEFAKTORER

Genom SKls varumarkesundersokning far ni ett starkt underlag for att méta och analysera t.ex. associationer,
attityder och graden av kdnnedom och acceptans kring just ert varumaérke. Undersdkningen ger er
beslutsunderlag for utformning av varumarkesstrategi eller andra typer av varumarkesrelaterade fragor.

Tillsammans med Umea Energi diskuterar vi er malsattning med studien eftersom begreppet
varumarkesundersokning ar relativt brett. Understkningen kan innefatta manga typer av fragor kring ett
varumarke och SKI kan anpassa undersokningen efter vad just ni vill/behdver fa svar pa. Har ar det viktigt att
ténka pa det underliggande syftet och vilken malgrupp som 6nskas veta mer om. Boxarna nedan illustrerar olika

dimensioner som vanligen inkluderas i SKIs varumarkesundersokningar:
_

Malgruppen for privatmarknad ar personer fran 18 ar och uppat som ar bosatta i Sverige (mojligen bosatta i ert
upptagningsomrade). Pa foretagsmarknaden ar malgruppen féretag i Sverige med minst en anstélld (mojligen
aktiva i ert upptagningsomrade). For att genomféra den har typen av undersékning anvander vi oss vanligtvis av
en webbpanel eller telefonintervjuer. Det som avgor val av metod beror pa hur latt eller svart det &r att na
malgruppen. Bade allmédnheten och kunder kommer vara féremal for den har studien. Det betyder att man kan
gbra analyser utifran det som vanligen kallas for aktiv och passiv relation.

- Spontan o . Tankbart -
Hjalpt kinnedom (Ermrstm Associationer Attityder e e Forstahandsval

Precis som for NKI- och NMI-undersékningarna bygger analysen pa ett modellbaserat ramverk med ovanstaende
"boxar” som utgangspunkt. Modellen innefattar drivande aspekter som har ar kdnnedom, attityd, associationer
och resultataspekter som har ar ”Ambassadorer”. Tillsammans med Umea Energi definieras Ambassadorer i
termer av "tankbart alternativ”, “forstahandsval”, “kop”, “nojd kund” och ”lojal kund”. SKI bistar i detta arbete.
Svaren bearbetas efter granskning med hjalp av en statistisk analysmodell (Partial Least Squares) for att erhalla
saval index liksom for styrkan i orsakssambanden (vad som forklarar faktiskt erhalina varden for
"Ambassadorer”). Det betyder att vi kan ge Umea Energi svar pa bland annat féljande

e  Hur hénger kannedom och attityd ihop?

e  Hur manga kanner till Umea Energi?

e  Vilka associationer gor att Umea Energi blir ett tankbart alternativ eller ett férstahandsval?
e  Vilka attityder ar mest kopplat till kop?

e Vilka associationer ska Umea Energi forstarka?

Exempel pa fragestallningar och rapportering framgar i “arbetsprov varumarke”.

8. HUR VI FOLJER OCH UTVARDERAR RESULTAT OCH UTVECKLING OVER TID

Svenskt Kvalitetsindex har gjort NKI, NMI och varumarkesstudier under lang tid. Vissa dnda tillbaka till 1989. Vart
upplagg bygger pa benchmarking, dvs att jamforelser mellan féretag, branscher och over tid ska vara fullt
mojligt. Det var av just den anledningen som SKI bildades 1989, att sakerstalla en metodik som haller 6ver
verksamheter och over tid. Var metodik och vart angreppsatt ar val beprévade och utvarderas hela tiden i
vetenskapliga projekt. Vianser att det ar viktigt for att validera vara studier och for att sakerstalla kvaliteten i
vara studier. Vi mater ocksa flera branscher. Pa sa viss kan vi fanga upp generella konsumenttrender bland bade
privat- och foretagskunder vilket ocksa ar viktigt for att satta resultaten for Umed Energi i ett storre
sammanhang.



