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Syftet med det hdr arbetet har varit att undersoka vilka faktorer som paverka de val
hushdll gor nir de ska vilja energiform for uppvarmning av bostaden. Arbetet belyser
ocksa hur hushall varderar tillforlitligheten och trovardigheten i olika typer av informa-
tionsmaterial.

Det finns inga tidigare svenska studier som just belyser hushallens strategier for val
av energiform eller studier som analyserar informationens roll i detta sammanhang.
Resultaten har stor betydelse for fjarrvirmebolagens framtida kundvardsstrategier och
informationsverksamhet.

Rapporten redovisar resultaten fran studien Vilka faktorer paverkar hushdllens
val av energiformer som ingar i forskningsprogrammet Fjarrsyn, finansierat av Svensk
Fjarrvirme och Energimyndigheten. Fjarrsyn ska stirka konkurrenskraften for fjarr-
varme och fjarrkyla genom 6kad kunskap om fjarrvarmens roll i klimatarbetet och for
det héllbara samhallet till exempel genom att bana vig for affirsmassiga losningar och
framtidens teknik.

Studien har genomforts av Joanna Doona och Gunilla Jarlbro vid Enheten for
medie- och kommunikationsvetenskap, Lunds universitet. En referensgrupp har foljt
arbetet och lamnat synpunkter. Referensgruppen har bestdtt av: Ulrika Prytz Lunds
Energikoncernen AB (ordforande), Per Elfvin Eon region Malmo, Madeleine Engfeldt-
Juhlin Soderenergi AB, Jenny Nystrom Eskilstuna Energi och Miljo, Kerstin Sernhed
Grontmij AB och Catarina Jaderberg Svensk Fjarrvirme.

Inger Axbrink
Ordférande i Svensk Fjarrvirmes Kommunikationsrad

Rapporten redovisar projektets resultat och slutsatser. Publicering innebér inte att Svensk Fjdrrvirme
eller Fjarrsyns styrelse har tagit stéllning till innehallet.
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Minniskor i dagens samhille 6veroses med information om olika energiformer. Syftet med
studien adr darfor att studera vilka faktorer som paverkar de val som hushéllen gor nar de ska
valja uppvarmningssystem, samt hur hushallen varderar de olika typerna av information.

Fyra svenska kommuner har valts ut for att undersokas narmare. Fokus ligger pa
villadgare. I varje kommun har kommunala energirddgivare och representanter for de
lokala fjarrvirmeleverantorerna intervjuats, och fokusgruppsintervjuer har hallits med
fjarrvarmekunder. Dessutom har de lokala fjarrvarmeleverantorernas informationsma-
terial for potentiella kunder samt vad lokalpressen i de olika kommunerna skrivit om
fjarrvarme under 2008 analyserats.

Projektet dr en del av forskningsprogrammet Fjarrsyn som finansieras av Svensk
Fjarrviarme och Energimyndigheten.

I borjan av rapporten gors en genomgang av tidigare forskning och de teoretiska per-
spektiv som anvinds. De teoretiska perspektiven innefattar omraden som behandlar tolk-
ningen av medietexter, mediernas effekt, trovardighet samt beslutsprocesser och medieval.

Rapporten har fokuserat pa vilka argument som anvinds for fjarrvirmen, vilka far-
hagor och problem som kan tinkas finnas samt hur den information som tillhandahallits
pa omrddet ser ut och virderas. Vi har dven relaterat resultaten till dimensionerna pris
och expansion, vilka anvindes vid urvalet av kommuner.

Resultaten visar att interpersonella kontakter sisom kontakt med grannar, sliktingar,
vanner och kollegor viger tyngst nar man fattar beslut om att skaffa fjarrvirme, vilket
nagra av de tidigare studier som genomgatts ocksa visar. Detta kan bero bland annat pa
att en installation av fjarrvirme ar ett stort beslut som innebir en stor investering for den
enskilda villadgaren. Detta visar pd behovet av en bra kundkontakt, dd kunden fungerar
som en typ av ambassador for fjarrvirmen.

Mediernas rapportering kring fjarrvarmen (och i ett bredare perspektiv aven miljofra-
gor och energifrdgor) i Sverige ar enligt de intervjuade energirddgivarna och fjarrvirme-
leverantorerna inte tillrdckligt nyanserad. Exempelvis har manniskor svart att forsta vad
som faktiskt 4r miljovanligt. Man menar att detta skapar samre forutsattningar i kontakten
med potentiella kunder, speciellt om rapporteringen kring fjarrvarmen ar negativ. Viktigt
att notera i sammanhanget ar att manniskor ofta ser frigor som ror energi och miljo som
komplicerade, och att experter och forskare pad omradena inte alltid ar 6verens, vilket ger
medierna den svdra uppgiften att forsoka rapportera pa ett enkelt men dnda nyanserat sitt.

Studien har inte visat pa nagra storre skillnader mellan de olika kommunerna. Re-
lativa prisnivder och expansionstakt ar siledes inte nagot som den enskilda kunden ar
medveten om i sdrskilt stor utstrackning.

Den si kallade inlasningseffekten (d.v.s. att kunden endast kan vilja en fjarrvarmeleve-
rantor) dr ndgot som kommenteras av alla intervjuade energiradgivare och fjarrvirmeleve-
rantorer, och som togs upp i alla kommuner utom i den dér fjarrvarmen drivs av kommu-
nal forvaltning (kommun B). Kunderna kanner sig oroade for prishojningar och menar att
brist pa konkurrens gor att leverantorerna kan gora som de vill ifrdga om priser. Fragan ar
hur mycket inldsningsoron paverkar sjilva beslutet om att skaffa fjarrvarme.

Att fjarrvarmekunderna till storsta delen var positiva till fjarrvarmen ska dock note-
ras. Fordelar som namndes var priset, bekvamligheten, miljovanligheten, driftsikerheten,
fristillandet av utrymme m.m.
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In today’s society people are overwhelmed with information about different kinds of hea-
ting systems. The purpose of this study is to examine the factors that impact households
when they make decisions on heating systems, and also how households value different
types of information on the subject.

Four Swedish municipalities were chosen for closer examination. Municipal energy advi-
sors and representatives from the district heating providers have been interviewed, and focus
groups have been held with district heating customers. Additionally, information materials
from the district heating companies and articles about district heating in the local newspapers
have been analyzed. The project is a part of the research program Fjarrsyn, which is financed
by the Swedish District Heating Association and the Swedish Energy Agency.

The beginning of the report deals with previous research and theoretical perspectives. The
theoretical perspective includes the interpretation of media texts, the effect of the media and
its reliability, and decision making. The report then focuses on the analysis; arguments made
for district heating, different types of fears and problems that may exist, how the information
that is provided in the matter is designed and how it is valued. The results are also related to
the dimensions of price and expansion, which were used when choosing municipalities.

The results show that interpersonal contacts (with friends, neighbours, colleagues and
relatives) are the most important information sources when making decisions about heating
systems, which previous studies also have shown. This may have to do with the fact that
deciding to install a district heating system is a big decision which requires a significant
investment from the individual home owner. This highlights the need of having good custo-
mer relationships, since customers function as ambassadors for district heating.

Media coverage on district heating (and in a broader perspective also environmental and
energy issues) in Sweden is according to the interviewed energy advisors and representatives
from the district heating companies oversimplified. This makes for a less ideal situation when
dealing with potential customers, especially if the reporting on district heating is negative. In
this context it is important to note that people often view energy and environmental issues as
complicated, and that the fields’ experts and researchers not always are in agreement, which
leaves the media with the hard task of trying to report in simple terms without losing nuance.

The study has not shown any considerable dissimilarities between the various muni-
cipalities; relative price levels and expansion rates are not something that customers are
particularly aware of. The so-called locked-in effect (which refers to the fact that customers
only can choose one district heating provider per municipality) is mentioned by all of the
interviewed energy advisors and representatives from the district heating companies, and
was also brought up in all the focus group sessions, with the exception of one municipality,
where the district heating is provided by the local government owned district heating com-
pany (municipality B). The customers are worried about rising prices and believe that a lack
of competition creates a situation where the district heating providers can do whatever they
want. The question is if this worry impacts new potential customers in their decision about
whether or not to install district heating.

The fact that most of the interviewed customers are positive towards district heating is
something worth noting. When comparing district heating to other heating systems custo-
mers mentioned (among other things) low prices, convenience and the fact that it is envi-
ronmentally friendly, dependable, and that it takes up less space than other systems.
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Idag finns fjarrvarme i 270 av landets 290 kommuner. Fjarrvarmen star for ca halften
av all uppvdarmning av bostidder och lokaler i landet, och ca 50 TWh levereras arligen i
de svenska fjarrvarmenaten (Svensk Fjarrvarmes hemsida:b). 75 procent av alla flerfa-
miljshus varms med fjarrvirme, och 180 000 smahus (ibid.:c).

Fjarrvarmen blir mer och mer kidnd som miljovinlig, speciellt eftersom brinslena
som anvands blir alltmer miljovanliga. 2007 stod t.ex. branslen som stenkol och olja
for endast 4 respektive 3,5 procent av den totala bransleforbrukningen. Pa Svensk
Fjarrviarmes hemsida (a) kan man ldsa att: ”Med dagens klimatproblem har fjarrvirmen
mycket goda forutsidttningar att expandera ytterligare” (2009-03-31). P4 en annan del
av hemsidan fortsitter man med att forklara att: *Den miljoomstillning som fjarrvar-
men mojliggjort har inneburit att vi minskat utslippen av koldioxid motsvarande en
femtedel av hela Sveriges nuvarande utslipp” (ibid.:c). En annan férutsidttning som
namns pd en av de tidigare nimnda delarna av hemsidan ar att dtta av tio svenskar bor
i tatorter, och att fjirrvarmen passar bast i titorter p.g.a. hoga expansionskostnader.

Fjarrvirmen har pd manga sitt en sirstallning som uppvarmningsmetod. Som villaa-
gare (den grupp som rapporten behandlar) 4r man beroende av en fjarrvirmeleverantor
som har expanderat eller dr villig att expandera i ens bostadsomrdde samt av att ha en
hog andel fjarrvarmepositiva grannar, for att man sjalv ska kunna fa fjarrvarme. Darfor
kan uppvarmningsmetoden som sadan inte jaimforas direkt med t. ex. virmepumpar
eller pelletseldning, eftersom den inte dr valbar i samma utstrackning.

Uppdraget

Projektets namn dr ”Vilka faktorer paverkar hushallens val av energiformer” och
behandlar alltsa olika typer av icke-tekniska faktorer som paverkar valet av uppvarm-
ningsmetod. Fokus ligger pa fjarrvarmen. Manniskor i dagens informationssamhalle
overoses med information rorande olika energiformer. Det sker i form av journalistiska
texter, myndighetsinformation, foretagens marknadsforing och informationsinsatser,
och dessutom fir man information frdn grannar och andra narstiende.

Syftet med studien ar alltsd att studera vilka faktorer som paverkar de val som
hushéllen gor nar de ska vilja uppvarmningsmetod, men dven att studera hur hushal-
len vdrderar de olika typerna av information ifraga om tillforlitlighet och trovirdighet.
Resultaten av studien kan fungera vigledande for de som arbetar med informationsstra-
tegier inom fjarrvarmebranschen och energibranschen i stort, men kan dven bana vig
for nya fragestillningar och studier pd omradet.

Fyra svenska kommuner har valts ut for undersokningen. I varje kommun intervjuas
kommunala energirddgivare, representanter for fjarrvarmeleverantorerna samt hushall.
Dessutom undersoks det informationsmaterial som fjarrvarmeforetagen tillhandahaller
for potentiella kunder samt vad lokala dagstidningar skrivit om fjarrvirme under 2008.

Projektet dr en del av forskningsprogrammet Fjarrsyn som finansieras av Svensk
Fjarrvarme och Energimyndigheten.

Disposition
I kapitel tva behandlas tidigare forskning och de teoretiska perspektiv som studien vilar
pa. Vi har framst inriktat oss pa forskning som giller fjarrvirme och uppvarmnings-
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metoder ur icke-tekniska perspektiv. De teoretiska perspektiven ger sedan lasaren en
uppfattning om vilka teorier och teoretiska resonemang vi finner relevanta for utveck-
lingen av analysen.

Kapitlet direfter behandlar de metoder som anvints. Har ger vi en konkret bild
av hur filtarbetet genomforts. Nista kapitel innehéller analysen, vilken vi delat upp
i olika delar. Forst behandlas det tryckta material som tillhandahallits av fjarrvirme-
leverantorerna samt de artiklar som ingdtt i urvalet. Darefter tas intervjuerna upp:
forst intervjuerna med fjarrvirmeleverantorernas representanter och de kommunala
energirddgivarna (sindarna) och sedan fokusgruppsintervjuerna med fjarrvarmekunder
(mottagarna). Analysen presenteras i olika teman som t.ex. synen pd priser, miljo, ener-
gipolitik, information etc. Sist i analysen finns en tabell med studiens viktigaste resultat
sammanfattade.

Det sista kapitlet utgors av en slutdiskussion, dir de viktigaste resultaten behandlas
och relateras till den tidigare forskningen och de teoretiska utgdngspunkterna som har
diskuterats.

GRANNEN VET BAST



\ L] 7/
O
FJARRSYN R
GRANNEN VET BAST

I foljande kapitel ges en 6verblick av tidigare forskning och de teoretiska utgangspunk-
ter som anvinds i rapporten.

Tidigare forskning

En majoritet av den forskning som skett pad fjarrvirmeomradet har varit teknikinriktad.
Foljande delkapitel hiller sig till omrdden som marknad och kommunikation. Dess-
utom har en avgransning gjort sa att endast mer aktuell forskning inkluderas — omra-
det styrs ju mycket av omvirldsfaktorer sisom lagstiftning, vilket gor dldre forskning
(atminstone den icke tekniskt inriktade) inaktuell. Men vi borjar med att inkludera en
del av vad Fredriksen och Werner kom fram till 1993 i boken Fjdgrrvdrme, da den ofta
refereras till och kan ses som en av fjarrvirmeforskningens fa klassiker i Sverige.

Fjarrvarmens utbredning och historia

Fredriksen och Werner forklarar hur tekniska metoder for att pa ett organiserat satt
varma upp hela byggnader varit kinda sedan romartiden, men att det forst under 1900-
talet blev allmint forekommande med uppvarmda bostader.

I 6stra Europa ar fjarrvirmen allmant forekommande i de storre stiderna. I forna
Sovijet startades det forsta fjarrvarmesystemet i Leningrad 1924. I Moskva finns det
storsta systemet i varlden, med en produktion pa 88,3 TWh 1990.

I Asien finns fjarrvarmen i Kina, Japan och Korea, och har ar dven fjarrkyla vanligt.

Nir det giller de nordiska linderna kan vi konstatera att Danmark hade fjarrvarme
redan 1903, d4 ett sjukhus i Fredriksberg forsdgs med varme fran en narbeldgen sopfor-
branningsstation. En mer organiserad fjarrvirmedistribution kom igang i Képenhamn
pa 1920-talet, och den spred sig tidigt till andra danska stider. P4 Island borjade man
anvinda sig av fjarrvarmetekniken pa 1930-talet, och da utnyttjades de varma killorna.
I Finland kom fjarrvirmen igang pa 1950-talet. Norge har inte foljt med sina grannar
ndr det giller fjarrvirmeutvecklingen:

I Norge har det historiskt inte funnits nagon drivkraft for fjgrrvirme da tillgangen
pa billig vattenkraft varit god. Detta har medfort att det inte funnits behov av
kraftvdirmebaserad el och att den norska uppviarmningsmarknaden dominerats

av elvirme. (...) Pd senare dr har ett flertal reguljira fjarrvarmesystem startas
(ibid.:406).

I Sverige drojde utbyggnad trots tidiga forslag till 1948, dd man borjade med fjarrvar-
me i Karlstad, och under 1950-talet kom man sedan igdng med leveranser i andra stora
svenska stider. Under de kommande tva decennierna byggdes fjarrvirmesystem aven i
medelstora svenska stader.

Marknadsvillkor
Nir det galler marknadsvillkoren forklarar Werner och Fredriksen att de omfattas av
saval vairmemarknaden som kraftmarknaden: ”(...) da ndrvaron av fjarrvarme oftast

beror av forutsittningarna for en kombinerad el- och varmeproduktion i kraftvarme-
verk” (ibid.:411).
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Man listar dven vattenburen centralvirme som en viktig forutsattning for fjarrvir-
men, vilket under forsta halvan av 1900-talet medforde begransningar i hur snabbt
fjarrvarmen kunde utvecklas. Dessutom madste kunden ha litt att byta energitillforsel,
och om kunden redan valt en annan ledningsbunden energitillforsel forsvaras konkur-
renslidget:

En stark dominans av naturgas for uppviarmning forsvdrar givetvis mojligheterna for
fjarrvdrme att expandera i Visteuropa. Pd samma sdtt forhindrar en dominerande
figrrvdrmesektor i Danmark, Finland och Sverige en utbyggnad av naturgasniit.
Forste man pd plan far spela! (ibid.:412).

Nir det galler regelsystem menar man att det maste finnas en intresserad aktor som ar
beredd att bygga upp ett fjarrvairmesystem. I Norden var aktérerna fran borjan kom-
munerna. I f.d. planekonomins 6stra Europa tog staten pa sig rollen som fjarrviarme-
aktor, och dar drevs utbyggnaden av fjarrvirme planmassigt, eftersom aktoren staten
behirskade alla randvillkoren. Marknadsekonomier har andra forutsittningar:

I en renodlad marknadsekonomi innebdr fjarrvirmens alla randvillkor en visentligt
kommersiell risk som ett normalt kommersiellt arbetade foretag har stor respekt for.
Man kan delvis se de ldga marknadsandelarna for figrrvdarme i Visteuropa och USA
som att det inte har funnits tillrdckligt med intressenter som varit beredda att axla
rollen som fidrrvdrmeaktorer (ibid.:413).

Fjarrvarmevanlig lagstiftning dr ocksa en forutsittning, och da kan hinder vara t. ex.
omodern lagstiftning, beskattningsregler, miljokrav etc. Man fortsatter:

Exempelvis dr skattebeliggning av miljopdverkande energiravaror ett styrmedel for
att underldtta tillkomsten av fidrrvdrmesystem som anvinder mindre miljopaver-
kande ravaror. Ofta dr dock miljokraven hogre for storre anliggningar dn for smd,
vilket forsamrar fjdrrvdirmens konkurrenskraft (ibid.).

Artikeln ”Sparse district-heating in Sweden” adr skriven av Stefan Forsaeus Nilsson,
Charlotte Reidhav, Kristina Lygnerud och Sven Werner (2008) och handlar om ett
samordnande forskningsprojekt om fjarrvarme i villor. Projektet pagick mellan 2002
och 2006, och malet var att oka konkurrenskraften for fjarrvirmen i mer glest befol-
kade omraden. Exempelvis kan man se hur man lyckats med detta pa Island, dir man
som tidigare kommenterat anvander geoviarme och diar 50 000 av 6ns 59 000 villor har
fjarrvarme. I Sverige dr endast 10 procent av villorna anslutna, och dven om en stor del
av landet totalt sett virms av fjarrvirme (i internationell jamforelse), ligger vi efter bade
Danmark (48 procent av villorna, dock har man i Danmark tvingade anslutningar) och
Finland (13 procent av villorna). I Danmark ar glesbygden dock mindre, vilket dr en av
forklaringarna till den hoga andelen. Totalt 4r 108 miljoner villor anslutna till fjarr-
varme i EU, 57 procent av dessa i stader. Jamfort med naturgas och olja ar fjarrvirme
fortfarande inte lika vanligt som uppvarmningsmetod (ibid.).
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Malet med Nilsson m. fl.:s studie var bl. a. att gora de initiala kostnaderna lagre for
kunderna. Marknadsmassiga och tekniska faktorer undersoktes i studien. En av studi-
erna som ingick i projektet och som hade ett mer marknadsinriktat perspektiv visade
att villakunderna tenderar att utvirdera de olika uppvarmningsmetoderna grundat pa
kostnader och hur ldng tid det kommer att ta att tjdna in dem. Man viljer helt enkelt
det alternativ som blir billigast i langden.

Nilsson m. fl. menar att malet, att fa fler villadgare att skaffa fjirrvarme, kraver nya
satt att tinka och bete sig for fjarrvirmeforetagen. Ett av de storre problemen for fore-
tagen dr att utveckla marknadsstrategier och sedan anpassa dem i en konkurrensutsatt
marknad. Det faktum att de flesta ser valet av uppviarmning som ndgot svart och dyrt
hjalper inte, speciellt inte nar flera hushall i ett omrdde maste bestimma sig samtidigt.
Liten miljopaverkan dr viktigt for mdnga kunder, menar man, och ett starkt argument
for branschen som helhet.

I studien kom man fram till tre huvudsakliga slutsatser: Innovationer inom fjarr-
viarme i villaomraden borde utvirderas 6ver lingre tidsperioder snarare 4n kortare. Ar
tidsperioden for kort kan man inte dstadkomma det som krivs for att skapa en miljo
for innovation inom branschen, namligen en forbattring av kundrelationer (genom att
exempelvis bygga fortroenden och skapa goodwill), starkt samarbete (bade internt och
externt med t. ex. entreprenorer) och 6kande av nya kunskaper. Man pekar ocksa pa
vikten av att ha entreprenorer inom foretagen for mojliggérandet av innovationsska-
pande i fjarrvirmebranschen (ibid.).

Man kan dven lasa om foretagens och kundernas forandrade karaktir, som blev ett
faktum efter elmarknadens avreglering 1996. Mellan 1990 och 2004 6kade mingden
fjarrvarme fran privata foretag fran 0,6 procent till 31 procent. Man forklarar hur
fjarrvarmekunderna tidigare utgjordes av foretagskunder, vilket inneburit en business-
to-business-relation med kunderna. Nu ser man behovet av nya tillvigagangssitt och
andra typer av krav frin kunderna. Man menar att svagheterna inom kundinteraktio-
nen ar forstaelig, eftersom branschen endast varit utsatt for den hir typen av explicit
marknadstryck i ca tio ar, och att det finns ett stort antal studier som gjort branschen
medveten om detta. Men utvecklingen av losningar pa problemen tycks ha gatt lang-
samt, och man avslutar: ”Plenty remains to be won in both customer interaction and in
business logic” (ibid.:561).

Hushallens syn pa uppvarmningssystem

En anviandbar artikel ar ”An adopter-centric approach to analyze the diffusion pat-
terns of innovative residential heating systems in Sweden” av Krushna Mahapatra och
Leif Gustavsson, publicerad i Energy Policy (2007). Undersokningen ar kvantitativ och
inriktar sig pd vad som paverkar valet av uppvarmningssystem. Man utforde tva enkit-
undersokningar, en hosten 2004 och en vintern 2007, med 1 500 respondenter (vil-
ladgare). Den forsta enkdtundersokningen gjordes pa nationell niva, och den andra pa
lokal, dir man endast inkluderade boende i Ostersund. Man ville ocksa studera om och
hur de statliga bidrag man som privatperson kunde soka for byte av uppvarmningssys-
tem pdverkade och paskyndade processen, d.v.s. om manniskor bytte bort dldre mindre
miljovinliga system till nyare i en snabbare takt, vilket ju var meningen med bidragen.



FJARRSYN

Mahapatra och Gustavsson har skrivit flera artiklar pad amnet. 2007 kom artikeln
“An adopter-centric approach to analyze the diffusion patterns of innovative residen-
tial heating systems in Sweden® och 2008 artikeln ”Innovative approaches to domestic
heating: homeowners’ perceptions and factors influencing their choice of heating sys-
tem”. Mahapatra har dven skrivit en avhandling som delvis grundar sig pad artiklarna,
kallad Diffusion of innovative domestic heating systems and multi-storey wood-framed
buildings in Sweden (2007). Dessa verk grundar sig alla pa enkitundersokningarna som
namns ovan.

Mabhapatra och Gustavsson visar 2007 att en majoritet av respondenterna, ca 80
procent 2004 och 85 procent 2007, inte hade nagra intentioner att byta ut sina nuva-
rande uppvarmningssystem. Fler av de tillfrigade var nojda med sitt nuvarande system
2007 dn 2004. Man upptackte ocksa att resultaten stimde 6verens med tidigare studier
som sade att en majoritet av villadgare med bergviarme, fjarrvirme eller pelletseldning
ar nojda med detta. Mindre dn 50 procent av de som hade oljepanna eller direktverkan-
de el planerade att byta varmesystem. Man tror att det kan bero pd att man inte garna
byter bort ett system nar man lart sig hur det fungerar: ”learning by using”. Forfattarna
tror ocksa att det kan bero pa okunskap om de nyare mer effektiva uppvarmningssyste-
men.

I den andra artikeln, fran 2008, fortsatter analysen. Den av enkatundersokningarna
som gjordes i Ostersund visade att 9,5 procent av de villadgare som var néjda med sina
system planerade att 4nda byta ut det under de kommande fyra dren, medan 42,7 pro-
cent av de som inte var nojda med sina nuvarande system planerade ett byte. Respon-
denter med eluppviarmda villor var generellt mindre néjda, samtidigt som de var mindre
intresserade av att byta ut sitt system dn de med andra uppvarmningssystem.

Under rubriken ”Socio-economic variables” i samma artikel kan man lasa att vil-
ladgarens dlder sannolikt paverkar viljan att byta virmesystem. De dldre responden-
terna var mindre intresserade, speciellt om de inte trodde att de skulle tjana in de hoga
initialkostnaderna under sin tid i villan. Man tror ocksa att denna grupp kan ha svérare
for att andra sina vanor (ibid.). Om detta resultat framgar av enkatstudien eller ar ett
antagande fran artikelforfattarna framgar inte. En grupp som utmarkte sig i studien var
villaigare med eluppvarmda hem mellan 36 och 45 4r gamla — hir planerade allra flest
ett byte av uppvarmningssystem.

I slutdiskussionen papekar man att anledningen till att de med eluppvarmda hus
var minst néjda men dnda i minst utstrickning planerade att byta uppvarmningssystem
kan vara att de dr “inldsta” i systemet p.g.a. att man saknar vattenburet virmesystem i
huset. Andra faktorer, som avsaknaden av plats for pelletseldning och -lager eller skor-
sten, kan paverka. Den grupp som i minst utstrackning planerade ett byte var de 6ver
55 ar med en inkomst under 300 000 kr per dr. Att de med en inkomst 6ver 600 000
kr per ar inte planerade att byta system i samma utstrackning som de med en inkomst
pa 450 000-600 000 kr per ar kan forklaras med det faktum att de anser sig ha rad att
fortsitta att ha lite hogre uppvarmningskostnader (som med el- eller oljeuppvarmning).
Man refererar till en studie utférd i Norge av Vaage (2000) som visade att hoginkomst-
tagare foredrar eluppvarmning. Mahapatra och Gustavsson menar vidare att de lokala
fjarrvirmeleverantorernas rykte kan ha paverkat respondenternas svar i friga om fjarr-
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viarme. Exempelvis kunde man i Ostersundsenkiten se fler positiva svar nir det gillde
fjarrvarmeforetag, vilket kan bero pa dess relativt ldga priser och att man framfor allt
anvinder biomassa som brinsle.

Nir det giller fjarrvirmen specifikt visade enkiten att man ansdg att de positiva
egenskaperna var att det dr praktiskt och pdlitligt, lattskott och enkelt att skaffa infor-
mation om. Det sdgs som dyrare dn pelletseldning i den nationella enkiten, medan det i
Ostersundsenkiten var tvirt om. Det tror man ocksé beror pa de relativt liga priserna
pa fjarrvirme i Ostersund.

I sin avhandling framhaller Mahapatra ater att det ofta ses som svart att 3 vil-
lakunder att byta till fjarrvarme, sarskilt om de har direktverkande el och alltsd maste
investera i vattenburna virmesystem. Men resultaten visar att i Ostersund, dir Jamtkraft
genomforde en omfattande kampanj samtidigt som man kunde soka konverteringsbidrag
for byte av uppvarmningssystem, fick man 78 procent av villadgarna att ansluta sig till
fjarrvirmenitet i Odensala. (En detaljerad beskrivning av kampanjen finns tillganglig pa
s. 28f., men framfor allt kan nimnas att man fokuserade mycket pa interpersonell kom-
munikation med moten och hembesok.) Mahapatra menar att det ar ett bevis pa att det
inte behover vara svart att fa villadgare att byta till fjarrvarme. Samtidigt papekar han
att det dr problematiskt att mata hur stor roll bidragen spelade — kanske hade det rackt
med Jamtkrafts kampanj. Dock tror han att bidragen siande en signal frin staten om att
det dr viktigt att satsa pa fornyelsebar energi. Han tror ocksa att andra borde folja Jamt-
krafts exempel, och menar att om andra fjarrvarmeforetag genomfor liknande kampan-
jer ar det sannolikt att de skulle vara framgangsrika. Detta for att bida enkaterna visade
att svenska villadgare lagger storre vikt pad ekonomiska aspekter 4n miljomassiga, och
storre vikt pa interpersonell kommunikation an massmedial sddan (ibid.).

En av podngerna som gors ar att potentiella tidiga anvandare kanske inte alltid dr med-
vetna om tillgiangligheten av ny teknik och dess fordelar. Det innebar att det ar viktigt att
informera dessa potentiella tidiga anviandare och fa dem att se fordelarna, sd fort tekniken
nar marknaden. Generellt tror Mahapatra att svenska villadgare dr mer positivt installda
till fjarrvirme nu dn for en tid sedan. I slutsatsen papekar man att enkdtundersokningarnas
reliabilitet kan ifragasittas, dd svarsfrekvensen legat pd mindre 4an 50 procent.

Charlotta Isaksson kom 2005 med rapporten ”Lagom varmt och bekvamt — En
kunskapsoversikt 6ver hushdllens relation till energi med fokus pa hushéllens val och
anviandning av uppvarmningssystem i smahus”, som bygger pa insamling av texter som
behandlar hur hushéllen uppfattar energi och energirelaterade produkter. Bland annat
konstaterar man att:

/... bushdllens éverviganden och resonemang vid val av uppvirmningssystem dr
komplexa och att 6verviganden gors inom ramen for hushdllets egna erfarenbeter,
kunskaper och preferenser. Alla alternativ dr alltsd inte kanda for hushallen. Studier
av bur minniskor fattar beslut pekar pa att vi vanligtvis endast tar med ndgra over-
vdganden i berdkningen och fokuserar pd vissa konsekvenser och ignorerar andra.
Det dr beslut som tas i ett visst sammanhang ddr demografiska, geografiska, sociala,
ekonomiska och fysiska faktorer samspelar med vardagslivets prioriteringar och de
erfarenheter och kunskaper som det enskilda hushdllet har (ibid.:27).

GRANNEN VET BAST



\ L] 7/
O
FJARRSYN R
GRANNEN VET BAST

Man listar dven de faktorer som enligt den undersokta litteraturen genererar ett byte
och paverkar valet av uppvarmningssystem:

¢ Det befintliga varmesystemet gar sonder eller ar gammalt.

¢ Erbjudande om fjarrvirme.

e Hogt branslepris (i synnerhet olja, men dven el).

e Osiker marknad (i synnerhet olja, men aven el).

® Det gamla virdesystemet dr for betungande och obekvamt (spec. vedeldare).
® Byte av bostad.

¢ Samtal med vinner och bekanta som har ett uppvarmningssystem som de ar

nojda med (ibid.).

Information

I rapporten ”Sméahusigarnas syn pa fjarrvirme” fran 2006 undersoker Kerstin Sernhed
och Jurek Pyrko tillimpade forsaljningsstrategier och kunders val vid konvertering fran
direktverkande el. Precis som i vér studie anvindes ett i huvudsak kvalitativt angrepps-
satt. Metoden som anvindes var intervjuer med hushall, bidde de hushall som tackat

ja och de som tackat nej till fjarrvirme. Till skillnad fran oss studerade man endast ett
specifikt geografiskt omrade.

Studien visar bl. a. att fjirrvarmeleverantorens informationsmoten varit viktiga for
kunderna, men att man varit missnojda med samordningen av arbetet mellan de olika
inblandade underleverantorerna och att samtliga underleverantorer bidrar till hushal-
lens samlade intryck av fjarrvirmekonverteringen. En annan intressant slutsats var att
manga av de intervjuade hushdllen var osikra pa hur det nya systemet fungerade, d.v.s.
hur man stiller in och skoter det, trots att man fatt instruktionsbocker, muntlig infor-
mation och i vissa fall extra visningar.

Nir det galler vilken information som spelar en roll vid byte av uppvarmningssystem,
visar som tidigare kommenterat Mahapatra och Gustavsson (2007) att installatorer som
kommer pd hembesok och ger personlig information om olika system ar den informa-
tionskalla som viger tyngst. Interpersonell kommunikation (vanner, familj, kollegor etc.)
var viktigare dn olika former av information i massmedierna. Dessa resultat styrks ocksa
av andra undersokningar som gjorts. Man foreslar darfor att ett sitt att 6ka kunskapen
hos villadgarna ar att utbilda fler installatorer/forsiljare. Marknadsforing i medierna kan
vara ett satt att paverka tidiga anviandare, som sedan i sin tur vertygar de grupper som
kommer efter, d.v.s. den tidiga och sena majoriteten och i viss mén dven eftersliparna.

Mabhapatra och Gustavsson (2008) menar bl. a. att bara for att moderna uppviarm-
ningssystem ar effektiva bade nar det giller energikonsumtionen och ekonomin betyder
inte det att villadgarna automatiskt byter bort sina gamla, mer ineffektiva system. Man
refererar till Watson och Team (2001) som menat att spridningen av ny energiteknik tar
upp till tio-femton ar.

Man forklarar vidare sitt adopter-centric synsatt enligt foljande:

Need, a precondition for the adoption of any innovation, is typically the outcome
of dissatisfaction with the existing heating system, e.g. due to high annual heating
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cost and unreliability or failure. When needing a new heating system, a potential
adopter will plan to choose a suitable replacement. Users of an existing, well-func-
tioning system are less likely to install an ITHS' (...). Adoption of an IHS may involve
a change in the user’s customary behavior from which it may be difficult to depart.
Those homeowners who have doubts about attaining a desired degree of satisfaction
with a new heating system may decide not to adopt, or at least delay, the decision

to install an THS. Reasons for doubt may include uncertainty as to performance,
physical or economic lifetime, availability or service and support (ibid.:78).

Under rubriken “Collection of information” kan man ldsa att de informationskallor
som anvands av hushallen vid ett planerat byte av uppvarmningssystem ar massmedier
(tv, tidningar, direktreklam), interpersonella kontakter (grannar, slaktingar, vanner och
kollegor) och vad som kallas for “change agents” (Energimyndigheten, kommunala
energirddgivare, veckotidningar och tidskrifter som Vi i Villa samt fjarrvirmeinstallato-
rer och —forsiljare inkluderas har). Man pdpekar att de olika killorna gar in i varandra,
t.ex. kan en kollega beritta vad denne sett pd tv eller sa kan man ldsa en intervju med
en installator i Vi i Villa. Det har visat sig att de flesta soker information pa flera stillen,
dock olika mycket pa olika stillen. I alla enkiterna rangordnades som tidigare kom-
menterat installatorer och forsiljare som viktigaste informationskallan, foljt av 6vrig
interpersonell kontakt, ddrefter Vi i Villa, och slutligen Internet. De minst anvinda
informationskallorna av de som fanns att vilja pa var Energimyndigheten, tv, sotare,
bibliotek och forskare.

Aven rapporten ”Svenska fjarrvirmebolags forsiljningsstrategier i smahusomraden”
av Tommy Persson och Kerstin Sernhed (2004) ar intressant i sammanhanget. Hir
undersoktes fjarrvarmebolagens forsiljningsstrategier genom att man i en enkat stillde
fragor till Svensk Fjarrvirmes medlemmar samt genomforde telefonintervjuer med
nyckelpersoner i vissa av fjarrvarmebolagen. Speciellt intressant for denna undersok-
ning dr att man undersokt fjirrvarmebolagens syn pd varfor kunder viljer fjarrvarme.
Man stillde fragan ”Vilka dr de frimsta orsakerna till att nya kunder ansluter sig till
fjarrvarme (enligt Dig som fyller i denna enkit)?”. 96 procent svarade pris, 69 procent
svarade att det var bekvamt eller enkelt, 37 procent svarade milj6 och 8 procent sva-
rade att kunderna pratar med bekanta och att det dr en av orsakerna till att man valt
fjarrvarme (2004). Eftersom fragan inte formulerades pd samma sitt som i ovanstdende
studier, d.v.s. vilka informationskdllor fjarrvarmebolagen tror att manniskor anvander
sig av vid bytet till fjarrviarme, kan vi inte direkt jimfora resultaten. Men vi kan notera
att inga andra typer av informationskallor finns med bland de svar som gavs i enkaten
(bland de sju som redovisas i rapporten), vilket alltsa ger kontakten med bekanta en
hogre stillning dn andra informationssokningssatt.

Persson och Sernheds studie visade ocksa att den information som fjarrvarmebo-
lagen samlar in om potentiella kunder infor en utbyggnad framst ror fysiska faktorer
hos kunden, som t.ex. bostadsyta, nuvarande uppvarmningssystem och husets alder.

! Innovative heating system.
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Faktorer som kundens yrke, dlder, inkomst och utbildning var det inte vanligt att man
insamlade information om. Persson och Sernhed menar att detta minskar bolagens moj-
ligheter att forma kundanpassade [osningar (2004). Vikten av att anpassa informations-
strategier efter malgruppens sammansattning diskuteras vidare i kapitlet om teoretiska
utgangspunkter.

Ekonomi

Sernhed och Pyrko (2006) kom fram till att flera av de intervjuade hushdllen hade
délig insikt i hur deras energikostnader hade foriandrats efter konverteringen, och att fa
kunde gora lonsamhetsbedomningar.

I artikeln av Mahapatra och Gustavsson fran 2007 kan man ldsa att 37 procent av
villorna i undersokningen fortfarande hade oljepanna eller elvarme, men man papekar
att utbytandet av dessa system pdgatt i minst tolv ar, och forutsitts fortsitta langt fram-
at, och man kan vidare lisa: The long time required for the diffusion of capital goods
(e.g. energy technology) calls for early action to mitigate climate change” (2007:588).

Nar det giller de statliga konverteringsbidragen menar man att det ar tveksamt om
de behovts, eftersom konverteringen till nya system numera gér nedat. I den nationella
enkaten visade det sig att antalet respondenter med oljeforbrannande system som avsig
konvertera till nya system minskade fran 59 procent i den forsta enkiten till 45 procent
i den senare (ibid.).

Man faststiller ocksa att den drliga energikostnaden, installationskostnaden och
funktionell palitlighet enligt respondenterna var de viktigaste faktorerna vid beslut om
nytt uppvarmningssystem. Respondenterna tyckte att den drliga kostnaden var vikti-
gare 4n installationskostnaden. Systemens bekvamlighet (driftsunderhall och dylikt) var
inte sdrskilt viktigt. En annan faktor som rankades ldgt var om byte av uppvarmnings-
system paverkade villans marknadsvirde. Aven miljoaspekterna rankades lagt, vilket
man menar bekriftar tidigare forskningsresultat, att koldioxidutslapp och mangden
konsumerad energi 4r mindre intressanta i manniskors vardagsliv. Darfor, menar man,
ar det sannolikt att anvandningen av miljoargument, pa det sitt som exempelvis Svensk
Fjarrvarme gor, inte ar effektivt. Resonemanget ska dock utvecklas i foljande delkapitel.

Milj6é
I Mahapatras och Gustavssons artikel fran 2007 kan man se att uppfattningen om de
olika systemens miljovanlighet tyckts forandras over tid. Respondenterna i den forsta
undersokningen trodde att fjarrvarmen stod for mer utslipp av vaxthusgaser an elka-
miner eller dylika eldrivna uppvarmningssystem, medan respondenterna i den andra
enkiten gav motsatta svar. Det visar att villadgare héller pa att blir mer medvetna om
nya uppvarmningssystem. Man sdg storst kunskapsokning nir det gillde pelletseldning,
fjarrvarme och bergvarme nir man jamforde den forsta och den andra enkiten, men
sdg ocksa att respondenterna i den senare undersokningen hade mindre kunskap kring
pelletseldning an berg- eller fjarrvirme.

I artikeln fran 2008 framgar mer kring miljoaspekten. Man tror inte att enbart
vetskapen om miljopaverkan far villadgarna att byta uppvarmningssystem, eftersom det
rankades lgt i enkiterna. Kanske méste man anvinda ekonomiska atgirder, som skat-
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ter, for att padverka manniskor i den frigan, menar man. Man nimner ater konverte-
ringsstodet, men nu som nagot som ocksd kan fungera bra och som stods i forskningen,
i alla fall nar det giller de villadgare som saknar vattenburet uppvarmningssystem.

En undersokning av Martensson och Fredriksen (2006) visar att man ar mer positiv till
fjarrvirme om man bor i eller ndra ett omrade dir det finns. Nar det giller miljopaver-
kan av fjarrvirme och elvarme forklarar Mahapatra och Gustavsson det enligt foljande:

Although district beating is regarded as more environmentally benign than a resis-
tance heater, it is believed to emit more GHG? than resistance heaters. This may
be limited to exhausted gases from district heating plants, in contrast to hydro and
nuclear power. Kempton et al. (1995) and Bord et al. (1998) have highlighted that
people believe that exhaust gases or even plumes of steam coming from a smo-
kestack contribute to global warming. Furthermore, some district heating plants
use oil and coal and therefore also emit more GHG than electricity produced from
hydro or nuclear sources (2007).

Teoretiska perspektiv

I detta kapitel behandlas de teoretiska perspektiv som bedomts anviandbara i studien.
Framfor allt tas omraden som tolkning av medietexter, mediernas trovirdighet, valet av
medier och hur detta hianger ihop med beslutsprocesser upp.

Nir det giller mediernas mojligheter att paverka hur manniskor ser pa olika feno-
men finns det flera olika teorietiska resonemang att beakta. Stuart Hall var en av de
forsta som presenterade teorier kring kodning och avkodning i vilken han forminskar
betydelsen av en forutbestimd innebord och mening i en text och hur denna skulle pa-
verka mottagaren. Lisarens tolkning av en text blev mer visentlig i hur man betraktade
texters innebord. Ross & Nightingale uttryckte det 2003 som att det ar ldsaren som har
makten att forhalla sig till texten och att reproducera den i sin sociala kontext. Samti-

digt innehaller alla texter en mojlig tolkning som ofta foljer det dominerade synsittet i
samhillet (Williams 2003).

Tolkning av medierna och dess effekt

Hall gjorde en indelning av hur minniskor liser en medietext: dominerande/hegemo-
nisk, forhandlade och oppositionell. En dominerande/hegemonisk lasning innebar ett
accepterande av den gynnade och det dominanta synsittet i en text, och lisaren ser
ingen anledning att misstro eller kritisera mediebudskapet eller dess utformning. Den
forhandlande ldsningen innebir ett accepterande av en del av budskapet, men ldsa-
ren viljer sjalv ut vilja delar som ska accepteras. Slutligen innebar den oppositionella
lasningen att man som ldsare forkastar det man anser vara den gynnade tolkningen av
en text. Istdllet valjer man att lagga in sina egna virderingar och attityder nir man laser
texter (Williams 2003). Det ska nimnas att man bor se de olika indelningarna som
idealtyper snarare dn beskrivningar av verkliga typer av lisning.

2 Greenhouse gases.
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Walter Lippman har ocksa paverkat teoretiker och forskare. 1922 skrev han boken
Public Opinion, som handlar om hur manniskor uppfattar viarlden genom att skapa
mentala bilder av den (virldssyner), vilka sedan ligger till grund for deras satt att se,
angripa och agera i den ”verkliga virlden”. Han menar att den som ska analysera den
allmidnna opinionen méste erkdnna och kinna till det trianguldra forhdllandet mellan
en hiandelse, manniskans bild av den handelsen och manniskans respons till bilden av
hiandelsen, som alltmer sammanblandas med hindelsen i sig.

Han utvecklar senare resonemanget enligt foljande: “/.../ if connection between
reality and human response where direct and immediate, rather than indirect and
inferred, indecisions and failure would be unknown” (ibid.:27). Det innebar alltsa
att manniskor upplever sin syn pa virlden som en sanning som de agerar utifran.
Lippman var overtygad om att mediernas roll var viktigare dn andra informations-
kallor (som t.ex. interpersonella kontakter), &tminstone nar det gdller handelser och
fenomen som man upplevt i verkligheten. (Olika typer av kommunikation och dess
for- och nackdelar kommer att behandlas senare i kapitlet.) Lippman talade om man-
niskors allmanna varldsbild, och hindelser som manniskor normalt inte har ndgon
mojlighet att ifrdgasitta sjalva da de aldrig konfronteras med dem. I fallet med valet
av uppvarmningsmetod gailler inte samma forutsattningar, dd uppvarmningssystem
av olika slag finns i alla villor och darmed innebar att andra informationskallor,
forutom medierna, har potential att paverka beslutsfattandet. Men nir det giller
faktorer som systemets miljovanlighet kan det vara sd att medierna spelar en storre
roll, i jamforelse med faktorer som t. ex. systemets palitlighet och funktion. Ju farre
mojligheter individen sjdlv har att bilda sig en uppfattning om verkligheten, desto
storre mojlighet for medierna att fungera som informationskalla. Oavsett hur medi-
erna star sig mot interpersonella kontakter blir det viktigt att se pa de begransningar
som kan finnas, som t. ex. censur, begriansade sociala kontakter, tids- och utrymmes-
brist i medierna, svarigheterna att med en begriansad vokabular beskriva komplexa
skeenden etc.

Den s.k. effektforskningen som funnits linge inom medievetenskapen tas bl. a. upp
av John Corner (2000). Han papekar hur paverkan i manga delar av livet kan ses som
nagot positivt, ndgot som man stolt framhéller som en del av sin person. Men att vara
lattpaverkad ses inte som lika positivt, utan indikerar en brist pa bestaimdhet angdende
granserna som separerar vart inre jag fran den yttre virlden (ibid.). Corner betraktar
tolkning som ndgot centralt inom effektforskningen. Det finns de som gar si langt som
att siga att en ldsares tolkning av en text bestimmer denna texts budskap helt och
hallet. Corner papekar att det inte finns mycket forskning som belagger det synsittet,
snarare visar den att man inte kan ignorera publikens komplexa sitt att tolka. Han
pekar pa hur lisare alltid har personliga och sociala ramverk som styr forstaelsen och
omdomet av texten, och som paverkar lasarens meningsbyggande av denna. Det inne-
bar i fallet med uppvarmningsmetoder att faktorer som personens alder, utbildnings-
niva, kon, tidigare erfarenheter av uppvarmningssystem, osv., paverkar dess lasning av
en text kring exempelvis fjarrvarme. Ett fortydligande exempel ar att en 65-dring som
varit yrkesverksam inom rorlaggning och sjilv har villa med fjarrviarme har ett annat
perspektiv dn en 29-arig receptionist som bor i en hyresldgenhet.
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En annan klassisk teori inom medieforskningen beskriver fenomenet agenda-setting.
McCombs (1994) forklarar att det finns mycket forskning som visar hur journalister
spelar en viktig roll i skapandet av vara varldsbilder, genom att vilja ut och rappor-
tera nyheter; att medierna sitter agendan: vad som ska tas upp, och hur det ska tas
upp. Dearing & Rogers (1996) forklarar att agenda-setting tillhandahaéller oss med en
forklaring till varfor vissa fragor, och inte andra, tillgangliggors for allmdnheten i en
demokrati via medierna, vilket i sin tur kan paverka opinionsbildning. Vissa amnen
viljs ut framfor andra, och vissa aspekter av amnena viljs ut framfor andra. Severin &
Tankard (2001) ar nagra bland manga som papekat att agenda-setting inte kan ses som
en mekanisk process. Hur information provas hos ldsarna som individer méaste ocksa
ses som avgorande — som ju kommenteras i tidigare stycken.

Det dr ocksa viktigt att notera att agenda-setting inte endast sker i relationen mel-
lan medier och ldsare. En aspekt dr ocksa hur medierna paverkar varandra. Forskning
visar att storre mer etablerade medier kan sitta agendan for mindre medier (Dearing
& Rogers 1996), d.v.s. att t. ex. Dagens Nybeter paverkar lokala dagstidningar. I vart
fall kan man alltsd tanka sig att lokaltidningarna tar del om vad som skrivs pa nationell
eller regional niva och att det mer eller mindre paverkar hur och vad man skriver om
fjarrvarme lokalt.

McCombs m.fl. tar liksom manga forskare upp vilka faktorer som spelar en roll
i agenda-setting och hur detta paverkar individen. En av dem ar s.k. issue framing
(1995:289), kort framing. Framing behandlar journalistens och redaktorens roll, och
hur dessa viljer att framstilla en nyhet. McCombs (1994) forklarar vad journalisten
har makt over i sitt dagliga arbete: vad som ska och inte ska rapporteras samt vilka
delar av nyheten som ska finnas med. Vilken plats ska nyheten fa: en kort notis eller
ett langre reportage? Det ar alltsd relevant att se exempelvis till hur olika nyheter kring
fjarrvirme prioriteras i form av artiklarnas omfattning och placering.

Trovérdighet
Rolf Hedquist forklarar i Trovdrdighet — en forutsdtining for fortroende (2002) hur
viktigt det dr att betrakta troviardigheten bakom ett budskap. Han menar att utan tro-
vardighet kan en talare lika garna vara tyst — att trovardigheten ar en forutsattning for
framgdngsrik kommunikation, och han papekar att det alltid 4r mottagaren som avgor
hur trovardig en informationskilla ar. Fragan ar da hur ldsaren varderar trovardighet,
och hur det paverkar dennes medievanor. I denna undersokning ar det t.ex. de mindre
orternas dagstidningar som utgor medieinnehallet, vilka exempelvis SOM-undersok-
ningar?® visat har relativt hog trovirdighet. Aven om trovirdigheten skulle vara lig
kan det vara sd att ldsaren inte har sirskilt madnga alternativa medier att vianda sig till,
atminstone inte nir det galler lokala nyheter.

En annan relevant teori som kan kopplas till vikten av trovardighet, och som nu-
mera ses som klassisk inom medievetenskapen, ar den s.k. tva-stegs-hypotesten, som i

3 SOM-undersékningen dr en enkitundersékning som utférs av SOM-institutet vid Géteborgs universitet med
nagra ars mellanrum, dér svenskar far svara pa fragor angaende attityder, asikter och vanor inom omraden som
t.ex. medier, politik och samhille.
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korta drag kan beskrivas som en process dir informationen fran massmedierna gar ige-
nom s.k. opinionsbildare till lisaren, snarare dn direkt frin massmedierna till lisaren.
Jarlbro uttrycker sig enligt foljande om termen opinionsbildare i sammanhanget:

Termen opinionsbildare dr ndgot missvisande, eftersom den for tankarna till en
form av betald ombudsman. Vad man menar med opinionsbildare dr i sjilva verket
personer som, dels exponerar sig for information i massmedier oftare dn andra, dels
dr sdrskilt intresserade av vissa sambdllsfragor. Opinionsbildarna framstdar som mer
eller mindre experter for de andra — d.v.s. de s.k. opinionssékarna — och tar till sig
informationen som de tolkar innan de sprider den vidare till personer i sin omgiv-
ning (2004:34).

Numera har dock tva-stegs-hypotesen utvecklats till att inkludera fler mojliga steg.
Jarlbro fortsatter: /.../ idag pratar man ibland om fler-stegs-hypotesten /.../, d.v.s. kom-
munikationen kan g4 i flera led mellan olika opinionsbildare innan den nar de egentliga
gruppen av medborgare som soker eller behover informationen” (ibid.). Nar det galler
uppvarmningssystem kan det alltsd exempelvis innebidra att man vinder sig till personer
i sin omgivning som man vet kan mycket om dmnet, som en tekniker eller rorlaggare.

Nar det giller komplicerade amnen ar det extremt viktigt att trovardigheten hos
ett budskaps sindare ar hog. Budskapets mottagare har ju mindre mojligheter att
sjalv ta till sig informationen direkt, utan dr beroende av en sindare for formedlingen
av informationen. Fjarrvirme och uppvarmningsmetoder kan ses som komplicerade
amnen utifrdn flera aspekter. Exempelvis dr den teknik som man i viss man mdste forsta
som konsument nadgot som kan ses som komplicerat, och dven systemets ekonomi eller
miljopaverkan kan vara svdra aspekter for den enskilde konsumenten att sitta sig in i.
Den studie som genomforts av Sernhed och Pyrko (2006) som refereras till i delkapitlet
om tidigare forskning bekriftar att intervjupersonerna som konverterat till fjirrvirme
bdde hade problem med att gora lonsamhetsbedomningar och med att forstd systemets
funktion. Expertkommunikatorer med storre trovirdighet dr siledes vardefulla vid den
hir typen av amnen. Jarlbro menar att: ”/.../ vid mindre komplicerade amnen kan t.ex.
personer i en direkta ndrhet vara mer l[ampliga som sindare” (2004:77). Samtidigt ar
detta ndgot som dr svdrt att kontrollera. Manniskor far information frin personer i sin
direkta nirhet oavsett om siandaren av ett budskap avser det eller ej. Det i sin tur kan
sammanblandas med siandarens egna budskap, och Jarlbro fortsatter senare med att
sdga: ”/.../ bor man skilja pa det budskap som sindaren vill sinda och det som faktiskt
sands och pad det budskap som mottagare faktiskt uppfattar” (ibid.:80). Hon refererar
till ett flertal studier som bekriftar att diskrepansen mellan de tva kan vara stor.

Ett problem med expertkommunikationen ar att medborgaren eller konsumenten
inte talar samma sprak som experten. Experterna utgar fran ett makroperspektiv medan
konsumenterna dr fokuserade pa mikronivan (Slovic 1986). Nir det géller konsumtion
som dr nodvandig men ocksa forhallandevis dyr (t.ex. av varme), blir detta extra viktigt
att beakta. Ett sd pass viktigt val som valet av uppvarmningssystem kommer troligtvis
att forstirka individens fokus pa mikronivan, vilket drar denne dnnu liangre fran ex-
perten. Samtidigt dr det ocksa viktigt att se vem ldsaren eller mottagaren faktiskt sjalv
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anser ar experter. Expertrollen kan se olika ut, och anknyter vi till den ovanstaende
delen om opinionsbildare kan vi konstatera att for ldsaren kan experten lika girna vara
grannen som jobbar med rorlaggning som ingenjoren som citeras i tidningsartikeln.
Jarlbro uttrycker det enligt foljande: ”Vikten av opinionsledare som ar lika malgruppen
ur sociokulturellt hinseende, men som har mojligheten att informellt paverka malgrup-
pens attityder och beteende, kan inte nog betonas” (ibid.:37).

Beslutsprocessen och medieval
Vad som ocksa ar relevant nir det giller kommunikationen kring fjarrvirme ar det fak-
tum att malgruppen inte 4r homogen. Om en fjarrviarmeleverantor dverviger att bygga
ut i ett bostadsomrade exempelvis, kan vi tinka oss att malgruppen bestar av villaigare
med en rad olika behov och intresse. Villornas alder och utformning kan variera, vir-
mekonsumtionen kan variera (och beror ju bade pa personlig smak, familjernas storlek,
villans forutsittningar med tanke pa t. ex. isolering etc.) och de nuvarande systemen
i villorna kan variera. Nagon ar kanske i ett desperat behov av att byta ut sin gamla
oljepanna, medan en annan kanske redan bytt system helt och hallet. Sjalvklart kan
variationerna minska i omrdden dir villorna dr byggda samtidigt av samma entreprenor
och med samma ritningar, men fortfarande finns en rad varierande faktorer.

Inom socialpsykologin talar man ofta om kognitiva processer, vilka kort kan be-
skrivas med ord som tinkande, fornimmelse och resonerande. Winther Jorgensen och
Phillips (2000) forklarar vidare:

Mdnniskor uppfattas som isolerade informationsarbetare som genom anvindning
av kognitiva processer iakttar virlden och dirmed ackumulerar kunskapsstrukiurer
och erfarenheter som styr deras perception av virlden. Den sociala virlden betraktas
enbart som information som ska bearbetas. En huvudpremiss i kognitiv psykologi dr
att individen hanterar informationsmdngden genom kognitiva processer vari virlden
kategoriseras pd bestamda sdtt. Antagandet bakom premissen dr att virlden innebdl-
ler sa mycket information att individen inte kan skapa mening i kaoset om hon inte
anvdnder kategorier (ibid:99).

Winther Jorgensen och Phillips refererar till Louis Festinger (1957) som efter genom-
forandet av en rad experiment skapade teorin om kognitiv dissonans. Om en person
upplever dissonans, d.v.s. inkonsekvens mellan tva eller flera av sina kognitioner,
uppstdr obehag som personen reducerar genom att dndra sina attityder. Man tar upp ett
exempel pa den kognitiva dissonansen som lyder enligt foljande: ”Om man till exempel
far daligt betalt for att utfora en uppgift kan man efterrationalisera det genom att be-
skriva sjilva arbetet med uppgiften som en mycket vardefull upplevelse” (ibid.). Winter
Joergensen och Phillips fortsatter med att padpeka att en av de invindningar som funnits
mot teorin om kognitiv dissonans dr att man tagit tankeprocessernas universalitet for
given och att manniskors forsok att forstd och kategorisera virlden inte dr universella,
utan historiskt och socialt specifika.

Men tanke pa dessa forutsittningar kan vi konstatera att valet av medium i sam-
band med en kommunikationsinsats ocksd beror pa en rad andra faktorer, forutom

GRANNEN VET BAST



\ L] 7/
O
FJARRSYN R
GRANNEN VET BAST

malgruppens sammansattning. Olika medier har olika egenskaper. Dessutom bor man
ha viss kunskap om maélgruppens medievanor. Lefebvre och Flora (1993:226) har kon-
struerat en checklista som kan vara till hjalp vid val av medium:

e mojligheten att 6verfora komplexa budskap

e kostnader

e rickvidd, frekvens och kontinuitet

e antal formedlare som behovs

e potentialen for overutnyttjande, d.v.s. om mattnad kan uppstd sd att malgruppen
inte uppmarksammar att man vill kommunicera med den

e mojligheten att kunna samordnas med andra medier

e graden av upplevd auktoritet och trovardighet.

Palm och Windahl (1989) gor en annan typ av lista som ocksd kan vara anvand-

bar vid val av medium. Har ingér rdckvidd, selektivitet, snabbhet, interaktivitet,
uppmdrksambet, verkningsgrad, daterframkallningsmajlighet och kontaktkostnad
(1989:66ff). Hog rackvidd innebir att en stor andel manniskor har mojligheten att ta
till sig budskapet. Viljer man medier med hog rackvidd, som t. ex. tv-reklam, radio,
annonser i pressen etc., fungerar det fraimst om man vill nd stora och vagt definierade
grupper. Om malgruppen dr mindre och mer preciserad, som ir fallet vid kommuni-
kationsinsatser gentemot exempelvis ett villaomrade, 4r medium med lagre rackvidd
fordelaktiga.

Ett medium med hog selektivitet dr motsatt ett medium med hog rackvidd, sa till
vida att det har formagan att sarskilt rikta sig till en speciell malgrupp. Direktreklam ar
ett exempel pa ett medium med hog selektivitet. I fallet med fjarrvarme kan man séledes
dra slutsatsen att vid de kommunikationsinsatser som dr menade att nd en specifik
grupp i ett specifikt geografiskt omrade, kan man med fordel anvianda sig av medium
som har hog selektivitet. Ett annat exempel pa ett medium med hog selektivitet ar per-
sonliga samtal och moten.

Nir det giller snabbhet 4r det framfor allt relevant i risksammanhang. For fjarrvir-
mebranschen skulle exempelvis driftsstorningar kunna placeras i det sammanhanget.
Hir nimns radio, tv, Internet, flygblad och i viss man insatser i dagspress.

Interaktiviteten behandlar mediets formaga att tillhandahalla mojligheter for tva-
viagskommunikation. Har har personliga moten och samtal dterigen en stark stillning
— d4 den storsta mojligheten for interaktivitet finns. Aven nya medier som kommuni-
kation via Internet i form av t. ex. e-post kan erbjuda den mojligheten. I sammanhang
dar budskapen som ska kommuniceras ar komplexa kan mojligheten till interaktivitet
vara viktig, eftersom eventuella fragor kan besvaras och eventuella missforstind kan
upptackas direkt.

Uppmarksamheten syftar helt enkelt till de medier som har en formaga att vicka
mottagarens uppmarksamhet. Dessutom kan det vara viktigt att bibehalla denna upp-
marksambhet. [f\terigen ar interpersonell kommunikation relevant, men dven film, tv,
video och andra bildmedier kan ses som fordelaktiga. Enligt Jarlbro ar tryckta medier
daremot simre att anvinda sig av (ibid.).



\ L] 7/
O
FJARRSYN R
GRANNEN VET BAST

Verkningsgraden handlar om mediets férmaga att ge en effekt. Aterigen pekar man
pa personlig kommunikation som ett medium med hog verkningsgrad. Jarlbro forklarar
enligt foljande:

For det forsta kan sandaren vid personliga moten hela tiden avlisa reaktionerna hos
mottagaren och fortlopande anpassa sitt sprak och sina budskap efter mottagarnas
reaktioner och bebhov. For det andra kan sindaren bemota mottagarens argument
allt eftersom de kommer upp i diskussionen (ibid.)

Nar det giller dterframkallningsmojligheterna fortsatter Jarlbro:

Alla budskap som formedlas till oss dr inte relevanta just da vi erbdller dem, d.v.s. vi
kan behovs dterframkalla budskapen/informationen. I detta sammanhang dr tryckta
medier 6verligsna sdvil bildmedier som personlig paverkan (ibid.).

Den sista posten pa listan, kontaktkostnad, dar ocksd mycket relevant. Ekonomiska
forutsattningar styr till stor del val av medium i realiteten, och vi kan konstatera att
medier med hog verkningsgrad och/eller hog selektivitet, som t.ex. personlig paverkan,
ar dyra. Medier som kan ses som forhallandevis billiga har ofta hog rackvidd och lag
verkningsgrad, och utgors av medium som exempelvis storbildstavlor, affischer och an-
nonser i pressen.
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3. METOD

I undersokningen har flera olika metoder anvints. Nedan foljer en beskrivning av meto-
derna och forskningsprocessen. Men forst en beskrivning av kommunerna som ingick i
studien och motivering till varfér de valdes ut.

Urval

For att fa en sd stor spridning pA kommunerna och dess forutsattningar kring fjarrvar-
me som mojligt anvandes en matris med dimensionerna pris och expansion. De valdes
ut i samarbete med den referensgrupp som ar knuten till projektet. Matrisen togs fram
med hjilp av statistik som Svensk Fjarrvirme har 6ver sina medlemmar®. Varje kom-
mun representerar alltsd ett falt i matrisen:

Expansion

Pris Kommun A Kommun D

Kommun C Kommun B

Kommun A har ca 12 700 invanare och dr 400 km? stort, vilket ger en befolkningstithet
pa ca 32 invanare per km2. Kommunen ligger i Skdne, och for tillfillet har man borgerligt
styre. Antalet villor med fjarrvarme ar 108 och fjarrvirmeleverantoren ar ett privatagt
foretag som verkar i ca tio mindre orter i mellersta och sodra Sverige, samt nagra fa orter
i ovriga Europa. Foretaget sysslar med byggandet och drivandet av anliaggningar for leve-
rans av fiardig virme, dnga, och pellets, alla baserade pa fornyelsebar energi.

Kommun B har en areal pa 1 145 km2, och med ett invanarantal pa ca 15 500 inva-
nare blir det alltsd en befolkningstithet pa ca 14 invdnare per km2. Kommunen ligger i
Smaland. For tillfillet har kommunen en borgerlig majoritet. Antalet villor med fjarr-
virme dr 1 578 och fjarrvarmeleverantoren dr kommunal och verkar endast inom den
egna kommunen, med leveranser av fjarrvarme och el.

4 Pris avser pris per kWh (hégt innebér 6ver 76 6re/kWh och lagt innebir under 70 6re/kWh) och expansionen
avser 6kning av anslutna villor (hogt innebar mer an 20 % 6kning under perioderna 2003-2007 och lagt innebar
mindre dn 15 % 6kning 2003-2007).
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Kommun C har ca 33 700 invédnare och en areal pd 57 km2, med en befolkningstat-
het som skiljer sig markant fran 6vriga kommuner: 589 invadnare per km2. Kommunen
ligger i Viastergotland och har for narvarande borgerligt styre. Antalet villor med fjarr-
varme ar 1 930 och fjarrvarmeleverantoren ar ett kommunagt regionalt energibolag.
Foretaget levererar dven gas, el, kyla och andra energi- och kommunikationstjinster.

Kommun D har ca 37 000 invadnare och en areal pa 2 497 km?2, vilket ger en befolk-
ningstithet pa ca 14 invdnare per km2. Kommunen ligger i Gastrikland, och for ndrva-
rande har man socialdemokratiskt styre. Antalet villor med fjarrvirme ar ca 350 och fo-
retaget ingdr i en internationell energikoncern men har Stockholms stad som 50 procent
deldgare. Man producerar och distribuerar el, virme och gas, och levererar dven kyla.

Intervjuer

Huvuddelen av undersokningen grundar sig pa intervjuer. Dels enskilda intervjuer med
representanter fran fjarrvirmeleverantorer och kommunala energirddgivare, dels fokus-
gruppsintervjuer med fjarrvirmekunder. Nir det giller de enskilda intervjuerna med
fjarrvarmeleverantorer fick dessa sjilva avgora vem i den egna organisationen som var
bast lampad att besvara frdgorna, beroende pa organisationens struktur och storlek. I
kommun A blev det leverantorens regionchef, i kommun B blev det kundtjanstansvarig/
sdljare, i kommun C valde tva personer att delta: forsiljningschefen och en siljare (man
ansdg att frigorna tickte omraden som kravde olika personer/funktioner) och i kom-
mun D den marknadsansvariga. De enskilda intervjuerna med fjarrvarmeleverantorerna
och de kommunala energiradgivarna skedde pa kontor eller i konferensrum i de olika
organisationernas egna lokaler.

Nir det giller fokusgruppsintervjuerna har arrangemanget av dessa varierat efter
lokala omstandigheter. I kommun A har fjarrvirmeleverantoren bistitt genom att kon-
takta kunder och boka in dem for intervju. Man har dven hjalpt till att ordna med lokal
dd leverantoren inte har egna lokaler i kommunen. I kommun B har rapportfoérfattarna
fatt ta del av kundregister och sedan sjilva kontaktat kunder samt ordnat med lokal. I
kommun C och D har intervjuarrangemanget skett pa liknande satt som i kommun A.
Har har intervjuerna ocksa skett i foretagens egna lokaler, men det ska anmarkas att
representanterna fran fjarrvarmeforetagen inte deltagit i intervjuerna.

En typ av slumpmassigt bekvamlighetsurval har gjorts, som innebar att man ringt
upp kunder i en slumpmassig ordning och fragat om de vill stilla upp pa intervju. Detta
p.g.a. tid och odvriga praktiska omstiandigheter. Resultatet dr att manga av intervju-
personerna deltagit i fokusgruppsintervjuerna p.g.a. exempelvis ett teknikintresse, och
dven intervjupersonernas miangd lediga tid har paverkat. En spridning av manniskor i
gruppernas sammansittning har efterstravats, men varit svar att uppna i vissa aspekter.
En stor spridning i intervjupersonernas utbildningsniva finns, men diremot ar medel-
aldern relativ hog och framfor allt man har velat delta. Fordelen med att arbeta med
just fokusgruppsintervjuer (snarare an andra typer av intervjuer) dr att intervjuperso-
nerna kan starta en diskussion. Ndr man diskuterar utmanas man att tinka utifrin nya
synvinkar, och intervjupersonernas resonemang utvecklas dessutom nir de utmanas av
andra (Flick 2006). Det ger helt enkelt en battre insyn i hur intervjupersonerna resone-
rar. Varje forskningsmetod har sina for- och nackdelar. Tankbara nackdelar med fokus-
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gruppsintervjuer kan vara att det i vissa grupperingar naturligt blir sd att vissa personer
talar mer, och andra mindre. For att undvika denna problematik och f4 alla deltagarna
att yttra sina dsikter har intervjuledaren bland annat stillt vissa utvalda fragor till alla
intervjudeltagarna, d.v.s. sa att alla far svara, samt stillt vissa fragor direkt till de av
intervjupersonerna som tagit mindre aktiva roller.

Alla intervjupersonerna iar anonyma. Fokusgruppsintervjuernas deltagare blev bjud-
na pa kaffe och fick en Dubbeltriss (viarde 50 kr) som tack for hjalpen. Vilka lokaler
som anvands for intervjuer dr ocksd en relevant aspekt, och har som tidigare kommen-
terats varierat fran ort till ort. I kommun A skedde intervjun i ett konferensrum i ett
hotell, i kommun B i en lokal i stadshuset, i kommun C och D i fjarrviarmeleverantorens
egna lokaler.

Alla intervjuer har spelats in med diktafon och relevanta delar har transkriberats.
Intervjuerna leddes av en och samma rapportforfattare, och semistrukturerade inter-
vjuguider (se bilagor) anvindes for att man skulle uppna den sortens struktur som ar
fordelaktig i denna typ av intervjuer. Framfor allt i fokusgruppsintervjuerna uppmana-
des intervjupersonerna att fora diskussion med varandra fritt, och man tillats alltsa att
fringd damnena vid nagra tillfllen.

Tryckt material
Den andra delen av filtarbetet innebar insamling och analys av tidningsartiklar och
informationsmaterial.

Urvalet av tidningsartiklar var begrinsat till foljande: fyra lokala dagstidningar
valdes ut, (en per ort), och alla artiklar dar ordet ”fjarrvirme” namns, under 2008.
Da endast en av dagstidningarna ingar i nationella databaser fick 6vriga tidningar-
nas redaktioner kontaktas for insamlingen av materialet. I kommun A gav man pa
lokaltidningens redaktion beskedet att det digitala arkiv som finns att tillgd ar ofull-
standigt, och deras sokning pd ordet ”fjarrvarme” i 2008 ars papperstidningar gav
inget resultat. I kommun B gav man pa redaktionen besked att det inte finns nagot
digitalt arkiv att tillgd. Darfor har dessa tidningars natupplagor genomsokts med
samma kriterier som beskrivs ovan. I kommun C anvindes en lite storre regional tid-
ning eftersom den lokala tidning som finns i kommunen endast utkommer ut en gang
i veckan. Denna tidning finns med i databasen Presstext. [ kommun D tillhandaholl
lokaltidningens redaktion alla artiklar man fann fran 2008 dir ordet ”fjarrvarme”
namnts genom en sokning i ett digitalt arkiv. Vi vill podngtera att eftersom alla orter
och intervjupersoner anonymiserats, anonymiseras dven tidningarna. Vid direkta citat
kan saledes inga vanliga referenser anvindas, eftersom tidningens namn hade kunnat
avsloja vilka kommuner det ror sig om. Darfor har vi gjort en separat referenslista
som kan anvindas vid eventuella undantag, och vid citaten anges ett artikelnummer
(varje artikel har fatt ett nummer), vilken kommun det giller (A, B, C eller D) samt
datum.

Vid intervjuerna med fjarrvirmeleverantorerna insamlades det informationsmaterial
som potentiella fjarrvarmekunder far fran de respektive leverantorerna. I kommun D
uppgav man att inget speciellt sidant anvandes, d.v.s. att det varierade vid varje en-
skild expansion. Istillet fick vi harifrdn en DVD-skiva med spartips for virmekunder. I
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kommun B anvindes inte heller specifikt material for potentiella kunder, men vi fick en
kopia av ett brev som skickas ut i potentiella villaomraden.

Det tryckta materialet analyserades med hjalp av en analysguide (se bilaga). Det
analyserades bl. a. i forhdllande till dimensionerna pris och expansionstakt, i forhal-
lande till kommunernas egenskaper och i andra mer kommunikationsvetenskapliga
aspekter som utvecklas i foregdende teorikapitel.
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I detta kapitel presenteras analysen och de resultat som den givit. Forst diskuteras det
tryckta materialet (informationsmaterialet fran fjarrvirmeleverantorerna samt artik-
larna i de lokala dagstidningarna) och sedan redovisas intervjuerna med fjarrvirmeleve-
rantorerna, de kommunala energirddgivarna samt kunderna.

Tryckt material

Da det saknas informationsmaterial for potentiella kunder fran fjarrvirmeleverantoren
i kommun D kommer denna kommun inte att ingd i det delkapitlet. Dock finns alla
kommunerna representerade i nista delkapitel, som behandlar vad de lokala dagstid-
ningarna skrivit om fjarrvirme under 2008.

Informationsmaterial

I kommun A bestdr informationsmaterialet fran fjarrvirmeleverantoren av ett doku-
ment. Det skickas till potentiella kunder i omraden dir leverantoren overviger att ex-
pandera. Den har, forutom leverantorens logotyp, rubriken ”Intresseforfragan Fjarrvar-
me!”, och ser ut att komma frdn en vanlig kontorsskrivare eller -kopiator. Dokumentet
ar fyra A4-sidor langt. I borjan kan man lisa:

Fjdgrrvdrme, som virmekdlla i hus, dr ett prisvdrt, miljovanligt och driftsikert system
med praktiskt taget inga skotselkostnader i den enskilda fastigheten. Vi har som du
troligen mdarkt ansluten [sic| en del fastigheter i --- [kommun A] till detta system
redan och eftersom boende i gatan visat intresse, gor vi nu denna forfragan.

Ordet ”miljovanligt” dr fetstilt, understruket och bokstdverna ar i motsats till resten
av texten gronfirgade. Det ar ett tydligt sitt att framhiva just miljdargumentet. Aven
priset for anslutning anges pa forsta sidan i dokumentet, och det ar ocksd fetstilt. Man
gor ocksd en prisjamforelse, dir man jamfor olja med fjarrvarme. Vidare kan man ater
lasa att fjarrvarme ar bra for klimatet: ”Du hjdlper till med att minska det svenska
elberoende och att na klimatmalen”. Ordet “miljovianlig” dterkommer och dr dterigen
gronfargat, understruket och fetstilt. Under texten det finns en mindre fargbild pa Jor-
den sett fran rymden.

Ingen information om brinslesammansattning tas upp: kunden far alltsd inga fakta
som understodjer att fjarrvarmen ar miljovanlig. Antingen anser man att dessa fra-
gor kan besvaras senare och att de potentiella kunderna an si linge mest har intresse
av priser och prisjamforelser, och att kunderna helt enkelt litar pd att fjarrvirmen dr
miljovanlig for att leverantoren siger det. Eller sa anser man att malgruppen ar sa pass
kunnig att den kanner till varfor fjarrvirmen kan riknas som miljovanlig.

Systemets funktion forklaras inte heller, men anvinds andd som ett argument, da
man sdger att systemet dr tyst, rent, driftsdkert och tar liten plats. Man tycks alltsd dter-
igen forutsitta att kunden vill veta argument kring fjarrvarmen, men inte ar intresserad
av detaljinformation. Under rubriken *Forutsittningar” forklarar man att fjarrvarme-
expansion dr “mycket kostsamt” och att man darfor maste fa en viss andel av villorna
anslutna for att omradet ska kunna fa fjarrvarme 6ver huvud taget, och man namner
tidsplanen i stora drag. Dock skrivs inget om villornas forutsattningar for fjarrvirme,
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som t.ex. vattenburet uppvarmningssystem. Samtidigt finns det klar information om vem
man ska vinda sig till om man har frigor, och man kan ocksa lidsa under samma rubrik:

Vi ser fram emot att fd era svar sd snart ni funderat fardigt, dock senast den §
februari. Om och ndr beslut om att genomféra projektet, dr klart, kommer en
representant frdn oss ut for att titta i ert pannrum samt dimensionera er inkoppling.
Kontraktsskrivning, ndr vi fdatt in alla uppgifter, sker direfter. Gravning, om tillrick-
ligt underlag finns, kan ddarefter tidigast borja maj 2008.

Man visar alltsa att det kommer att finnas mojligheter att stilla frigor och traffa en
representant fran leverantoren, och dokumentet fungerar tydligt som en initial kommu-
nikationsinsats.

Da materialet inte dr sdrskilt omfattande finns exempelvis inga citat fran refe-
renskunder eller experter — leverantoren dr den enda som uttalar sig. Malgruppen ar
enkel: villakunder i ett visst omrade i kommun A.

I kommun B skickar man inte ut ndgot sarskilt informationsmaterial till potentiella
kunder. Istillet far kunden ett enkelt brev med rubriken ”Vilkommen till informations-
traff om fjarrvirme!” Ddarefter kan man ldsa: ”Ni hilsas vilkommen till informations-
traff om en eventuell fjarrvirmeutbyggnad i --- [omrddets namn]”. Sedan féljer tid,
plats och detaljer for anmilan. Har viljer man alltsd att inte ge ndgon information alls
till kunderna initialt, utan vantar helt med det tills informationsmotet.

I kommun C ar informationsmaterialet mer omfattande dn i kommun A och B.
Bland det material som leverantoren givit oss finner vi vykort, tidningar, broschyrer,
informationsblad och ett paket innehdllande brev, broschyr och miniraknare med fore-
tagets logotyp. Vilket av materialet som skickas ut till potentiella kunder tycks variera,
men efter analysen dr det tydligt att text- och bildinnehéllet i tidningen, broschyrerna
och paketet dr likartat. Vi viljer som exempel tidningen, som 4r i stort format (d.v.s.
som en aldre dagstidning eller en storre reklamtidning), som skickas ut till potentiella
kunder i omraden ddr man 6verviger expansion. Pa dess framsida star det med stora
bokstdver ”Grattis.”. P4 nista sida dr rubriken ”Du tillhor den lilla utvalda skara
som kan f fjarrvirme”. Man fortsatter med att forklara att kunden dr en av ca 2 000
kunder som ska fd erbjudande om fjarrvirme, och att: ”Du tillhor alltsd en av vinnarna
eftersom fjarrvarme dr en uppvarmningsform med manga fordelar”. Kunden ska alltsa
kdnna sig utvald, speciell och/eller lyckosam som fatt mojligheten att skaffa fjarrvarme.

Materialet dr som tidigare kommenterat mer omfattande dn det frdn kommun A och
B — ndgot som faktiskt motiveras i tidningen:

I den hdr tidningen hittar du det mesta som dr vdrt att veta om fjdrrvirme. Men
skulle det dyka upp fragor och funderingar dr det bara att kontaktia var kundservice
pa telefon ---, sd far du prata med ndagon av vdra experter i dmnet.

Anmarkningsvirt dr att man benimner sin kundservicepersonal som ”experter”. Daref-
ter foljer flera sidor med information. Den forsta ”artikeln” har rubriken ”Tag chansen
att sinka dina energikostnader” och hir star det enligt foljande:
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Fjdgrrvdrme, virmepumpar, bergvdrme, el- eller oljepannor? Det dr inte helt enkelt
att veta vilket uppvdarmningsalternativ som dr mest ekonomiskt. Vissa lovar upp till
50 procents kostnadsminskningar, andra pdstdr kort och gott att man dr billigast.

Vi for vdr del nojer oss med att konstatera att det finns en rad olika faktorer som
paverkar den totala prisbilden. Men med hinsyn till den hoga leveranssikerbeten
och vir underbdllsgaranti, vagar vi pdstd att fjarrvarmen dr mycket prisvird. Dess-
utom dr det viktigt att komma ihdg en sak. I de omrdden som erbjuds fidrrvirme
har mer dn 70 procent av hushdllen tackat ja. Mycket talar for att samtliga av dess
hushall vridigt och vint pa siffrorna bdade en och tvd ganger. Och alltsd kommit
fram till att fijdrrvdrme dr det mest prisvirda alternativet.

Man fortsitter sedan med att gora prisjamforelser med olja och el, samt med berg-
varme, och bl. a. tar man hjalp av ett stapeldiagram for att jamfora mellan de olika
alternativen. Man presenterar dven de olika alternativ som kunden har att vilja pa
hos leverantoren i fraga om avtal. P4 sa sitt visar man de potentiella kunderna att
man forstdr att det kan vara svart att fatta beslut om uppvarmningssystem. Man for-
soker ocksa sirskilja sig fran andra foretag i uppvarmningsbranschen, genom att ge
intrycket av att vara 6dmjuk och inte lova att man exempelvis ar 50 procent billigare
eller ”billigast”. Samtidigt kan man undra om det faktiskt blir en sarskilt effektiv
sarskiljning, nir det i ndsta stycke star att med hansyn till foretagets hoga leveranssa-
kerhet och underhaéllsgaranti vigar man pdsta att fjarrvirmen dr “mycket prisvard”.
Man fortsitter dessutom darefter med att pdpeka att man har en hog anslutnings-
grad pa mer dn 70 procent. Vad som inte framgdr hir dr huruvida man ens forsokt
expandera i omrdden dir mindre dn 70 procent tackat ja, eftersom man normalt inte
ansluter omrdden med fa intresserade. Det dr osikert om man som potentiell kund ar
medveten om detta.

P4 mittuppslaget kan man se en stor rubrik: ”Fjarrvarmen breder ut sig”. Har finns
en stor bild 6ver regionen och vilka tatorter som fjarrvirmen finns i eller ska byggas
ut i. Man berdttar mer om detta i en kortare text. Nista sida har rubriken ”Enkelt
och bekvamt”, dar man forklarar hur fjarrvirmesystemet fungerar och kopplar det till
miljoaspekter som exempelvis bittre luftkvalitet. Sidan bredvid har ingen text, hir finns
istillet en stor fargbild av en bld himmel med vita moln pd. Hir kan man bl. a. ldsa:
”Det hela dr mycket enkelt” om hur fjarrvirme fungerar. Om miljon finns foljande att
lasa:

Ur miljohdansyn dr fidrrvdrmen ett klokt val eftersom den till tre fjdrdedelar produce-
ras av spillvarme, d v s 6verbliven virme fran industriprocesser, avfallsforbrianning,
reningsverk, raffinaderier och elproduktion.
Vi tar alltsa tillvara pad sadan energi som annars skulle forsvinna i luften och havet.
Den resterande virmen producerar vi i egna anldggningar som framfor allt eldas
med biobranslen. Naturgas och olja anvinder vi bara ndr det dr riktigt kallz.

Man viljer alltsd, olikt foretaget i kommun A, att forklara narmare varfor fjarrvar-
men ir miljovinlig, samt hur den fungerar: pd samma uppslag finns dven en enklare
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bild av hur vattnet transporteras i ledningar mellan villor och férbranningsanlagg-
ningar, samt ett diagram med rubriken ”Minskade utslipp”, ddr man visar pa ut-
slappsutvecklingen sedan 1973.

P4 nasta sida berdttar man att man kan fa bredband anslutet till villan samtidigt
som fjarrvirmen ansluts, och hir ser man en bild pa en leende yngre kvinna som sitter
framfor en barbar dator. Hon kan sidgas fungera som en bild eller representant av en
redan nojd kund, som signalerar att hon anser sig ha tagit ritt beslut. Sista sidan utgors
av en historik, dir man berittar om leverantoéren och fjarrvirmens historia i omradet.
Sist av allt kan man ldsa rubriken ”Vi hor snart av oss igen”, dar det bl. a. star att mer
information kommer att skickas ut och att ett informationsmote kommer att hallas
lingre fram.

Paketet som namndes tidigare innehaller ungefiar samma typ av information, men is-
tallet for en tidning har man en mindre broschyr betitlad ”En handbok att rikna med”,
med ett storre fokus pa priser och ekonomi. I slutet finns plats for egna anteckningar
och en riknemall som ska hjilpa potentiella kunder att jimfora med nuvarande upp-
varmningskostnader. Som tidigare kommenterat finns har ocksa en miniraknare med
foretagets logotyp. I denna version av utskicket har man alltsd lagt storre fokus pa den
privatekonomiska aspekten av fjarrvarmen, an miljon. Huruvida man forsoker né olika
malgrupper med de olika typerna av argumentering ar osikert, eller om det snarare
handlar om att man 6ver tiden har kommit fram till att privatekonomiska argument ar
viktigare alternativt mindre viktiga.

Efter att potentiella kunder fatt ta del av tidningen eller broschyrerna skickas in-
formationsblad om informationsméte ut. Hir finns den praktiska informationen kring
motena med, som tid och plats. Man kan ocksa ldsa:

Nu kommer vi snart till ditt omrdde och vill darfor passa pd att ge dig chansen att
fa sd mycket kunskap som mojligt om figrrvdrme. Vi tror ocksd att det dr viktigt att
skapa ett forum ddir du och dina grannar far talas vid om saken.

Kan man inte ndrvara pa informationsmotet finns det mojlighet att kontakta siljare och
boka individuella méten med dem. Man har alltsa konstant ett stort fokus pa kunskap
och hur viktigt det dr for kunden med kunskap. Man motiverar pé sa sitt den mangd
information som kunden far fran foretaget och ger samtidigt implicit bilden av kunden
som en tankande individ som vill ha fakta for att fatta valgrundande beslut. Och visst
ar det sd att man ger de potentiella kunderna mer information an exempelvis leveranto-
ren i kommun A gor, men inte heller har finns exempelvis information om olika villors
forutsittningar for fjarrvarme eller de problem som kan uppstd nar man byter bort sin
gamla panna.

Vi kan liksom i fallet med kommun A (och B) konstatera att det dr fjarrvarmele-
verantorerna sjalva som kommer till tals i materialet i kommun C. Dock benamner
man sig som foretag pd flera olika sitt, till skillnad fran kommun A. Som tidigare
kommenterat i ett av de ovan citerade styckena kallar man sin kundservicepersonal
for “experter”. Man forsoker ocksa anknyta foretaget till regionen och beskriver sin
och fjarrvarmens historia pa ett sitt som befister foretagets roll som ett dldre, palitligt
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energiforetag. Som tidigare kommenterat kan vi ocksd konstatera att kvinnan med
den barbara datorn kan fungera som kundrepresentant, men eftersom hon inte citeras
fungerar hon som en sddan pa ett ytterst symboliskt plan. I kommun A fir man
mycket knapphiandig information om foretaget i sig — mojligtvis kan det bero pa att
foretaget verkar i flera olika regioner av landet och att man inte har samma historiska
koppling till orten som man har i kommun C. Nidr man kommunicerar ett budskap ar
det som tidigare kommenterat ytterst viktigt att ha en hog trovirdighet: i kommun C
har man tagit fasta pa det och anvinder foretagets traditionellt starka roll i regionen
for att befasta dess trovardighet. Vi dterkommer till trovardighetsproblematiken i ett
senare skede.

Som tidigare kommenterat fanns inget material att tillgd i kommun D. Dock fanns
hir en annan typ av informationsmaterial som skickas till de som redan skaffat fjarr-
varme: en DVD-skiva med energispartips. Da foretaget har kunder i stora delar av
landet kan vi konstatera att materialet inte dr specifikt framtaget for kommun D eller
den region som kommunen ligger i.

I alla kommunerna anvands alltsa i forst hand direktreklam i olika former. Detta
mediums egenskaper, som bl. a. nimns av Jarlbro (2004), har en liagre rackvidd — vil-
ket ju dr passande i kommunikationen med en mindre, definierad mélgrupp som ett
bostadsomrade. Jarlbro (ibid.) menar ocksa att direktreklamen ar ett medium med hog
selektivitet, vilket vi ju tidigare konstaterade i teorikapitlet som passande for fjarrvar-
mebranschens kommunikationsinsatser. Aven personliga samtal och méten ses som
medium med hog selektivitet, vilket ju ocksd ar en kommunikationsform som alla leve-
rantorerna i studien anvinder.

I sammanhang med komplexa budskap, som man kan siga att fjarrvirmesammanhang-
et ar, dr det viktigt med hog mojlighet till interaktivitet — dven detta konstaterat i teorikapit-
let. Direktreklamen medger inte sirskilt hog interaktivitet, men 4 andra sidan gor de person-
liga motena och samtalen det, och i alla kommunerna har de potentiella kunderna dessutom
mojligheter att via telefon eller e-post kommunicera med fjarrvarmeleverantorerna och
energiradgivarna (kontaktuppgifter finns i direktreklamen i alla kommunerna).

Att vicka uppmarksamhet och fa de potentiella kunderna att komma ihdg budska-
pen idr ocksa viktigt. Aterigen nimns personliga méten, som ju anvinds av alla leve-
rantorerna och energirddgivarna, som férdelaktiga ur den synvinkeln. Aven bildmedier
namns, vilka inte anvinds i de kommuner som ingdr i studien — med undantag for kom-
mun D, dir befintliga kunder far en DVD-skiva med energispartips. Med tanke pd de
andra egenskaper som kan forknippas med bildmedier, som exempelvis lag selektivitet
och hog kontaktkostnad, ar det inte svart att forstd varfor man undvikigt den typen av
medium. Dessutom marknadsfor Svensk Fjarrvarme fjarrvarmen via tv-reklam natio-
nellt. For att uppna effekt foreslar Jarlbro (ibid.) med stod av Palm och Windahl (1989)
att man dven hir anviander sig av personliga moten, vilket vi ju redan konstaterar att
man gor i ett tidigt skede hos alla fjarrvarmeleverantorerna.

Aterkallningsméjligheten stirks nir man anvinder bildmedier och tryckt material,
vilket ju ocksd korresponderar ganska val med direktreklamen och sirskilt dd kommun
C:s ndgot mer omfattande material. I kommun B kan materialet sdgas vara i minsta
laget for att en hog dterkallningsmojlighet ska finnas.
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Sammanfattningsvis kan man konstatera att de kommuner som tillhandahallit oss
material som skickas till potentiella kunder initialt gor det pa ett relativt liknande
satt och dessutom ett satt som staimmer bra 6verens med vad forskningen visar om de
olika typerna av medier och dess for- och nackdelar beroende pa budskap, malgrupp
etc.

Sammanfattande kommentarer

Nir det galler det i tidigare delkapitel genomgéngna informationsmaterialet dr det svart
att analysera i forhéllande till pris och expansionstakt. Vad som kan konstateras ar
dock att kommun C, som utmarker sig med ett omfattande informationsmaterial for
potentiella kunder, ocksa ar en kommun som expanderar mycket och dirmed uppen-
barligen satsar pa expansionen dven informationsmassigt. Och i kommun D, dir man
inte expanderar i alls samma utstrackning finns inte heller ndgot sarskilt informations-
material for potentiella kunder att tillgd. Men att gd sd langt som att resonera kring
informationsmaterialens omfattning och utformning i jamforelse till vilka priser man
har i de olika kommunerna dr nagot vi undviker.

Artiklar om fjarrvirme

I kommun A och C ar lokaltidningen inte endast kopplad till kommunen, utan har en
mer eller mindre regional karaktir. Storleken pé tidningarnas upplagor bor ocksa nim-
nas i sammanhanget: kommun A:s lokaltidning har en upplaga pd 52 000, kommun B:s
pa 27 000, kommun C:s pa ca 250 000 och kommun D:s pa 14 400.

I kommun A:s lokaltidning fanns 15 artiklar frin 2008 dir ordet ”fjarrvirme”
namndes, i kommun B:s lokaltidning fanns 9 artiklar, i kommun C:s lokaltidning fanns
33 artiklar och i kommun D:s lokaltidning 11 artiklar.

Artiklarna behandlar en rad olika amnesomraden: fragor som ror byggplaner, miljo
och klimat, energipolitik, ekonomi och konsumtion tas upp. I vissa av artiklarna ar det
givetvis sa att fjarrvirme bara namns i forbifarten, och dessa artiklar har siledes inte
nérldsts pd samma sitt.

Artiklarna aterfinns i bade borjan och slutet av tidningarna (dock kan detta inte
faststallas i de fall dar natversionerna av tidningarna anvints) och ligger framst under
omrdden som nyheter (bdde lokala, inrikes och i enstaka fall utrikes), insindare och
ledare samt mer specifika omrédden i de tidningar dar sddana finns, som t. ex. konsu-
ment eller energi. I alla tidningarna dr omfattningen av artiklarna ocksa varierad, d.v.s.
ibland ror det sig om kortare notiser och ibland langre artiklar.

Amnesomraden
I tabellen nedan redovisas de enskilda amnesomrdden som artiklarna om fjarrvirmen
kan kategoriseras i.
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Tabell 1: Amnen och dess férekomst i tidningarna.

Amne (och exempel) [ tidning Lokaltidning i | Lokaltidningi | Lokaltidningi | Lokaltidning i
kommun A kommun B kommun C kommun D

Byggfragor

Expansion av fjarrvarmenit, fjarrvarmeexpansion

som skapar problem i évrig infrastruktur, nya X X X X

byggnader eller villor, nya kraftverk/fjarrvarme-

verk

Miljsfragor/politik

Problem med utslapp fran virmeverk, konverte-
ring fran miljofarliga energiformer till miljovan- X X X
liga, energibesparing, féretags och organisatio-
ners miljéarbete

Energifragor/politik
Huruvida el ska anvindas som virmekilla, hur X
involverad staten ska vara i energiomradet

Ekonomiska fragor
Statliga bidrag for konverteringar, energi/fjarr-

virmepriser, energibesparing, energiféretagens X X X X
aktiviteter och eventuella protester fran kunder
Avfallsfragor
Fakta om avfall, avfallets 6kade virde i egenskap X X X
av brinsle
Konsumentfragor

X X X

Konsumentfragor inom olika energiformer

Det ska forst och fraimst nimnas att artiklarnas amnen kan 6verlappa varandra. Exempelvis
finns det i lokaltidningen i kommun A en artikel om ett kommunalt bostadsbolag som ska
konvertera byggnader fran elvirme till fjarrvirme. Denna artikel kan alltsd kategoriseras
bade som miljé och byggplaner eftersom bostadsbolaget gor konverteringen av miljoskal.
Givetvis dr det ocksd sd att man kan koppla skillnaderna i tickta dmnen till tid-
ningarnas storlek: mindre lokaltidningar tenderar att framst ticka lokala nyheter, pa
en form av mikroniva, och storre regionala tidningar tacker bade lokal-, regions- och
nationella nyheter — sdledes ror man sig mer pa bade en mikro- och makroniva. Tid-
ningarna i kommun A, B och D skriver i storre utstrackning om olika byggplaner dn
i kommun C, dven om sddana amnen dven togs upp i kommun C:s tidning. Kommun
B:s tidning utmarker sig som enda tidning utan artiklar kopplade till miljofragor och
avfallsfragor. Kommun C:s tidning utmairkte sig som enda tidning med artiklar som kan
kopplas till energifragor och -politik, vilket kan kopplas till ovanstdende resonemang
kring makroperspektivet (energipolitik sker ofta pd en mer nationell niva). Flera av ar-
tiklarna pd omradet dr insindare, vilket tyder pa att man har haft debatter pa insindar-
sidorna angdende just energi och uppvarmning. En av de teorier som tagits upp tidigare
som dr relevant i det har sammanhanget ar den om tva- eller fler-stegs-hypotesen. De
som skriver insdndare kan betraktas, eller betrakta sig sjdlva, som en typ av opinions-
bildare som i viss utstrackning har en annan trovardighet 4an journalisterna eller aktorer
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som exempelvis fjarrvirmeleverantorer. Ju fler insindare fran ”vanliga manniskor” som

tidningarna publicerar pd dmnena energi och fjarrvirme, desto mer kan kommuninva-

narna kdnna att de kan ta del av en mangfacetterad och trovirdig debatt.

Intressant ar ocksa det faktum att tekniska aspekter kring fjarrvarmens funktion sil-

lan tas upp. Det kan vara ett tecken pa att dagstidningarna i de berérda kommunerna

inte anser att allmédn fakta kring fjarrvirme behovs: att kommuninvanarna kanner till

fjarrvarmen nagorlunda och darmed inte behover pdminnas om tekniska aspekter. Al-

ternativt bedéomer man ldsarna som ointresserade av den typen av information.

Aktorer

For att liksom ovan f3 en overblick har en tabell konstruerats over vilka aktorer som

figurerar i artiklarna.

Tabell 2: Aktérer och férekomst i tidningarna.
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Aktorer (och exempel) / tidning Lokaltidning | Lokaltidning | Lokaltidning | Lokaltidning
i kommun A | i kommunB | i kommunC | i kommun D

Fjarrvirme/energiféretag samt representanter fér dessa X X X X

Olika typer av chefer, informatérer etc.

Byggforetag/entreprenérer samt representanter for dessa X X

Olika typer av chefer, informatérer etc.

Avfallsforetag/organisationer samt representanter for dessa X X X X

Olika typer av chefer, informatérer etc.

Lokala/regionala myndigheter samt representanter for

dessa o . X X X X

Lansstyrelsen, kommunala energiradgivare, kommunalpoli-

tiker, miljschefer etc.

Nationella och internationella myndigheter samt represen-

tanter for dessa

Regeringen, Naturvardsverket, Energimyndigheten, Bover- X X X X

ket, Konkurrensverket, EU

Intresseorganisationer (ej i egenskap av kunder)

Miljdorganisationer som Naturskyddsféreningen, Norden, X X

branschorganisationer som Svensk Fjarrvirme, Avfall

Sverige

Kunder: foretag och organisationer X X X X

Lantbrukarféreningar, butiker, bostadsbolag, kyrkor

Kunder: privata

Potentiella eller nuvarande fjarrvirmekunder X X X

Journalister och redaktorer X X

| ledare, debattartiklar

Lasare

Pa insindarsidor (kan exempelvis vara kunder, féretag och X X X X

organisationer)

Experter X

Akademiker
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En slutsats som kan dras nir man analyserar tabellen dr att samma typer av aktorer

i stort finns med i alla artiklarna. Dock finns det skillnader som man bor undersoka
narmare. Lokaltidningen i kommun A sirskiljer sig ndgot dd man saknar intresseorga-
nisationer. I lokaltidningen i kommun B och D har inga byggforetag figurerat.

Kommun C utmarker sig ocksa, dd man har med alla de olika typerna av aktorer.
Anledningen till den stora tickningen kan vara att tidningen ar storre an de 6vriga och
saledes har storre resurser och ett mer omfattande utrymme. Dessutom tacker man
ocksa ett storre geografiskt omrade, vilket i forlingningen innebar att man fir en storre
variation pa vilken typ av nyheter som behandlas, och fler aktorer blir aktuella att in-
kludera. Man ar enda tidning dar experter tillfragats i sakfragor — i 6vriga artiklar finns
expertrollen inte. Ibland ar det sé att de som behandlas eller far uttala sig i artikeln
ar experter, men de figurerar endast i artiklarna om de pa nagot sitt dr involverade i
nyheten sjilva. En anledning till det kan &ter igen kopplas till tidningens mer regionala
karaktdr, dir man i nyheter pd makronivd oftare anvinder sig av experter.

Tidningen i kommun D utmarker sig inte sarskilt mycket. Den enda aktér man
saknar som alla 6vriga kommuners tidningar har med 4r privata kunder. I ndgra fall tas
konsumentfragor upp, men kunderna far aldrig sjdlva uttala sig. Som vi tidigare kon-
staterat ar det viktigt att budskap pa ett visst omrade, som fjarrvarme, dven framfors
av personer som liknar malgruppen ur ett sociokulturellt hinseende, vilket da skulle
innebdra att man i kommun D skulle behova fler fjarrvirmekunder eller dylika som
kommer till tals i medierna for att det ska skapas och finnas ett intresse for fjarrvirmen
i kommunen.

Sammanfattande kommentarer

Om man jamfor tabellerna med dimensionerna pris och expansionstakt, som ju star
som grund till vilka kommuner som valts ut i studien, kan vi konstatera foljande: I
kommun A, som kidnnetecknas av hog expansion och hogt pris, finns inga artiklar kring
konsumentfragor eller prissattningen pa fjarrvarmen i kommunen. Dock skrivs en del
om planerad expansion av fjarrvarmenatet. Beaktar vi till teorierna kring agenda-set-
ting kan vi dirmed konstatera att konsumentfrigor i relation till fjirrvarmen inte varit
pa agendan i kommunen, dtminstone inte i den lokala dagstidningen.

Jamfor vi med vilka aktorer som figurerar kan vi se hur privatpersoner inte kommer
till tals via insindare, men bygg- och energiforetagen direktciteras vid ett flertal tillfallen
i artiklarna. Det ndmns i ndgon av artiklarna att intresset for fjarrvirme ar stort, bade
i kommun A och grannkommunerna. En insindare finns bland artiklarna, d VD:n for
en av de angransande kommunernas fjarrvirmeleverantor skrivit en artikel om en icke
genomford expansion i en av grannkommunerna. Man skriver att man ”/.../ uppskat-
tar det stora intresset som finns for att ansluta sig till fjarrvirme” (A:4, 2008-03-17),
men att man p.g.a. hoga kostnader for expansion inte har rad att tillgodose intresset.
Anledningen till att man skrivit artikeln ar att villadgarna i ett bostadsomrade menat att
leverantoren gjort sig skyldig till avtalsbrott nar man talat om en expansion men sedan
backat med planerna. Man fortsatter:

GRANNEN VET BAST
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Villadgarna pa --- [omrddet i fraga] fick ett erbjudande, inget avtal, om att kunna
ansluta sig till fjarrvdrme under forutsittning att ett tillrdckligt intresse fanns.
Olyckligtvis for villadgarna i detta omrdde kunde vi inte uppnd tillrdckligt antal
anslutningar for att fa till stand en lonsambet (ibid.)

I kommun B, som kidnnetecknas av lag expansion och lagt pris, tar man inte heller upp
prisfrdgorna pa samma satt som i kommun C och D. Men i det har fallet ar det mer
logiskt: har man ett ligt fjarrvarmepris anser kanske inte tidningen att det ar viktigt att
kommentera. Dock finns det en insindare som under rubriken *Fragor till --- [kommun
B] politiker” (7:B 2008-09-24) ifragasitter kommunpolitikernas ekonomiplanering:

Kostnaden for Allaktivitetshuset borjade pa 5,4 miljoner nu dr det uppe i ca 12 mil-
joner, plus de 3 miljoner kommunen betalade for fastigheten. Nog borde ndgon ha
forstatt att fjarrvdrme, asfalt och nytt tak inte var gratis (ibid.)

En artikel tar upp priserna pa fjarrvirmen. Det dr en privatkund som fatt mojlighet att
uttala sitt missnoje kring hur man i olika delar av kommunen fatt betala olika mycket
beroende pa nir expansionen gjorts:

Nar fjarrvdrmendtet byggdes ut i --- [buvudorten i kommun B] var det skattebeta-
larna i bela kommunen som var med och finansierade utbyggnaden. /.../ Samtliga var
med och betalade.

— Men nu ndr det byggs fjdrrvirme i ---, ---, --- och --- [mindre orter i kommunen]|
ska kunderna finansiera detta sjilva. Varfor da? sager Boman som bott i --- i 40 dr.

— Detta dr ordttfirdigt, menar Boman och hanvisar till kommunallagen (9:B,
2008-11-27).

Sa dven om man har ett relativt lagt pris i forhallande till de nationella nivderna finns
klagomal pa priser. Kunden som uttalar sig i artikeln jamfor alltsd lokalt snarare an
nationellt. Har finns alltsd prisfragan ndgot mer pa agendan dn i kommun A, och en
representant for kunderna far mojlighet att uttala sig. Denne person kan ses som den
tidigare efterfrigade personen som liknar ldsarna ur ett sociokulturellt hinseende.

Liksom i alla kommunerna skrivs det i kommun B mycket om olika byggprojekt,
dar man t. ex. berdttar om nya omraden som ska fa fjarrvirme samt att intresset for
en vidare utbyggnad av fjarrviarmen ar stort pa vissa stillen — trots att den faktiska
expansionen ar lag. En av kommunens angransande orter skriver man om i artikel 3:B,
dar man berdttar att intresset fran villadgare i ett visst bostadsomrade ar stort. Forsalj-
ningschefen for den lokala fjarrvirmeleverantoren berdttar att gensvaret varit lite dver
forvantan. Martensson och Fredriksen (2006) ar ju ndgra av de forskare som vi refere-
rat till som pdpekat att manniskor tenderar att vara mer positiva gentemot fjarrvarme
om de bor i en ort eller ett omrdde dir det redan finns fjarrviarme.

I kommun C, som kannetecknas av hog expansion och laga priser, ser vi som tidi-
gare kommenterat att alla omraden och alla olika typer av aktorer figurerar i artiklarna.
Aterigen har det troligtvis mer med tidningens storlek att gora dn priser och expansion.

GRANNEN VET BAST
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Ett exempel pa den tidigare nimnda makronivan i rapporteringen ar en artikel med
rubriken ”Trots hogkonjunktur minskade svenska utslapp stort i fjol” (2:C, 2008-12-
11). Har kan man bl. a. ldsa: ”Att utslippen minskat beror bland mycket annat pa
atgarder inom energi- och bostadssektorn. Olja for uppvarmning i bostadshus och till
fjarrvarme har exempelvis ersatts av biobransle” (ibid.).

I kommun D, som kidnnetecknas av g expansion och hogt pris, kan vi se hur
tidningen skriver om hoga priser — dven om aktorerna inte utgors av uppretade privat-
kunder. Istéllet dr det en insidndare fran intresseorganisationer (lokala representanter
for Hyresgastforeningen och Fastighetsagarna) som behandlar amnet, efter att drets
Nils Holgersson-rapport® kommit ut, tillsammans med en artikel pd samma amne nigra
veckor senare. Dock har inga ledare eller debattartiklar skrivits om fjarrvirmepriserna.
I den nimnda insiandaren skriver Hyresgastforeningen och Fastighetsigarna om hur
kommunen har de hogsta taxorna i lanet nar det giller varme, vatten, VA, el och ren-
héllning:

Trenden dr ocksd oroande. De senaste tio dren har kostnaden for virme, vatten, va,
el och renhillning ckat med mer dn dubbelt sd mycket som den allminna prisut-
vecklingen. Detta dr anmdrkningsvirt med tanke pd de bistoriskt ldga riantenivder
som rdtt under samma period. Réinteldget borde haft en kostnadsdimpande inver-
kan pd kapitaltunga verksambeter som befinner sig i ett forvaliningsskede, till exem-
pel fjarrvarme, men bar alltsd inte paverkat ndmnvdart (9:D, 2008-10-11).

Bade denna artikel och den rapportering som skett kring resultatet av Nils Holgersson-
undersokningen koncentrerar sig dock pa fastighetsdgare (av flerbostadshus exempelvis)
snarare 4n villadgare. Klagomal pa villadgarnas priser finns ej. Istillet handlar det om
konsekvenser som hyreshojningar och dylikt. Dock kan artiklarna givetvis andéd ha en
effekt pd villadgare med fjarrvirme, da leverantoren i kommunen ar densamma for
bade fastighets- och villadgare. Som tidigare konstaterat av bland andra Lippman och
Hall skapar vi oss uppfattningar och agerar delvis utifran de bilder medierna ger oss.
Om man som ldsare inte forstar att fjirrvarmeleverantorerna har olika prisnivder for
olika typer av kunder, kan man alltsd pa felaktig grund fa en negativ uppfattning gente-
mot fjarrvirmeleverantorernas priser. Det i sin tur kan innebdra att man p.g.a. oro for
hogre priser viljer andra uppvirmningsalternativ framfor fjarrvirmen. A andra sidan dr
ju kommun D en av de kommuner med hogre priser dven for villadgare.

Intervjuer

I detta delkapitel redovisas och diskuteras intervjusvaren. Nedanstidende delkapitel
kommer att behandla intervjuerna med fjirrvirmeleverantorerna och de kommunala
energirddgivarna, och nista delkapitel behandlar fokusgruppsintervjuerna. For enkelhe-

5 Samarbete mellan HSB, Hyresgastféreningen, Riksbyggen, SABO och Fastighetsdgarna samt branschorgani-
sationerna Svenskt Vatten, Avfall Sverige och Svensk Fjarrvirme dir man arligen anlitar EKAN-gruppen for att
underséka avgifterna for fjarrviarme, el, vatten, avlopp samt avfall fér flerbostadshus i Sveriges samtliga kom-
muner.

GRANNEN VET BAST



\ L] 7/
O
FJARRSYN R
GRANNEN VET BAST

tens skull kommer intervjupersonerna att bendmnas enligt foljande: fjarrvirmeleveran-
toren bendimns "FL”, de kommunala energirddgivarna "KE?”, och intervjupersonerna

i fokusgrupperna kommer att tillskrivas siffror. Dessa beteckningar kommer alltid att
anges tillsammans med den aktuella kommunens tillskrivna bokstav. Det innebar att
exempelvis energirddgivaren i kommun D kommer att benimnas som *KE-D”, fjarrvir-
meleverantoren i samma kommun som ”FL-D” och fokusgruppsdeltagare som exem-
pelvis ”1-D”.

Fjarrvarmeleverantérer och kommunala energiradgivare

I kommun A, B och D verkar de kommunala energirddgivarna i kommunen. I kommun
C samarbetar flera energirddgivare regionalt och sdledes befinner man sig i en storre,
angransande kommun.

Argument

Intervjupersonerna har delvis olika dsikter kring vilka argument som ar vikigast for
konsumenterna nar det giller valet av uppvarmningsmetod. Enligt FL-A ar de viktigaste
argumenten anknutna till ekonomi och milj6, medan KE-A anser att ekonomi och be-
kvamlighet 4r viktigast. FL-A siger: ”Det tycker jag har markt en skillnad pa de senaste
aren, att folk tar mer och mer hiansyn till det har med miljo faktiskt”. Han berattar

att kunderna pd de kundtraffar man hallit har stillt frigor kring brinslen, rening och
koldioxidutslapp. Dock dr bada intervjupersonerna i kommunen 6verens om de ekono-
miska argumentens stora vikt, och KE-A menar att manniskor fokuserar sa mycket pa
leverantorernas prissattning att de ofta missar det faktum att de sjalva kan paverka sina
kostnader genom energisparatgarder. Hon kommenterar det och funderar pa varfor det
kan vara sa:

/.../ det dr en stor kostnad i boendet som dr uppvdarmnings- eller energi éverbuvudia-
get. Och de oroar sig nog mer, alltsd de tinker nog mer pd att priserna ska hojas dan
att sjalva kanske effektivisera, eller att sjilva géra ndagonting dt det /.../ fortfarande
ar det lite ... folk vill bha det bekvdamt och tror inte man kan dndra pd, och dnda balla
kvar bekvamligheten dn att ... Utan det dr priserna de dr oroliga for /.../

I kommun B instimmer man med att priset alltid 4r det viktigaste argumentet. Aven
bekvamligheten anser bdda intervjupersonerna dr ndgot som manga konsumenter ser
som viktigt. KE-B poiangterar dock att det dr individuellt: en del prioriterar ekonomin,
en del miljon och en del arbetsinsatsen. Hon har ocksa noterat att fler tinker pd arbets-
insats an driftsikerhet. De konsumenter hon talat med efter att de bytt till fjarrvirme
talar ofta om den relativt lilla arbetsbordan.

KE-B berittar att hon far fler samtal nar det sker expandering av fjarrvirmenitet i
kommunen. Hon har ocksd upptiackt att manga av konsumenterna tycks vara medvetna
om hur priserna skiljer sig at i olika delar av kommunen — ndgot som inte verkar vara
fallet i ndgra av de andra kommunerna. Men hon siger att konsumenterna — efter de
bytt till nyare uppvarmningssystem — slutar bevaka priserna pa de gamla systemen, som
t. ex. oljepriset, och endast ser sina nya prisbilder. Fjarrvirmekunderna blir alltsd irri-
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terade pa prishojningar dven om priset fortfarande ligger under vad man betalt tidigare
ndr man haft ett annat system.

Nir det galler miljoargumentet anser FL-B att 4ven om kunderna inte prioriterar det
sarskilt hogt, sa vill man fran foretagets sida gora det:

Jag tror man ska ha det fokuset [pd miljon] dndd alltsd. Det dr ju viktigt liksom, de
facto, tycker vi i alla fall. Sd att det fortsdtter vi nog att spela pd, det tror jag, och
liksom ... néta in det argumentet hos kunden.

KE-B resonerar mycket kring miljoargumentet. Hon tror att det oftast anvinds som lite
av en bonus eller ett ”plus i kanten”, att fjarrvirmen ar miljovanlig. Hon tror att folk
namner det nar de beridttar for andra om sitt uppvarmningssystem: ”Det sdger man mer
bara for att man ska sdga det, och man kan latsas att det dr darfér man vill byta, men
man vill ju bara sinka sina kostnader”. Ett problem, menar hon, ar att manniskor har
svart att avgora vad som faktiskt d4r miljovanligt. Nar medierna skriver om saker som
ar miljovanliga ena dagen, och sedan siger det motsatta niasta dag (etanolbilar anvinds
som exempel), forvirrar det konsumenterna. FL-B tror att ju mer medierna fokuserar
pa miljon, och ju mer foretag inom olika branscher utvecklar och siljer miljovinliga
produkter, desto mer kommer efterfrigan ocksa att stiga hos kunderna nar det galler
miljovinliga alternativ.

I kommun C resonerar fjarrvirmeleverantoren pa samma sitt som energirddgivaren
i kommun B, d.v.s. att miljon anvinds som ett ”plus i kanten”. FL-C1 (tva personer del-
tog ju i intervjun med fjarrviarmeleverantoren i kommun C) menar att miljon kan vara
ndgot som man framtonar nir man talar om sitt uppvarmningssystem med slakt och
vanner. Utdt sett ar det alltsa viktigt att visa att man varnar om miljon, men egentligen
styrs valet framfor allt av ekonomiska faktorer. Sa dven hos denna leverantor varderar
man prisargumenten hogst. Man lagger fokus pa att hjalpa kunderna med utridkningar-
na sd att de kan avgora hur lang tid det kommer att ta att “rakna hem” investeringen.
KE-C héller med om att priset avgor, dock menar man att miljoargumentet blir allt
viktigare, och att miljoaspekterna hos ett uppvarmningssystem kan vara det som avgor
om prisbilden pa olika alternativ ar likartad. Dock papekar han att man numera endast
foresprakar relativt miljovanliga system fran energirddgivarnas sida, vilket gor att kon-
sumenterna inte har sarskilt stora mojligheter att vilja icke miljovanliga alternativ.

I kommun D siger fjarrvarmeleverantoren att man anviander miljoargumentet och
dven att man trycker pd det faktum att man fristiller utrymmen i huset om man t. ex.
byter fran oljepanna. Man poingterar dven att det ar bekvamt och driftsikert. Priset
ar sjalvklart ocksa viktigt, menar man, och det dr ocksa har man kan f3 flest motargu-
ment frdn kunderna. Flera av intervjupersonerna siger att just prissattningen kan vara
komplicerad och darmed svar for manga kunder att forsta sig pa. Bekvamlighet kan
ocksa prioriteras over pris hos vissa kunder. KE-B uttrycker sig pa liknande sitt och
menar att vissa manniskor virderar sin fritid hogt, och tycker darfér om mer lattskotta
system, som fjarrvarmen. Nar det giller miljoargumentet menar FL-D att det 4nd3 ses
som viktigt. Han jamfor med hur det ser ut med ekologiska livsmedel och menar att fler
och fler viljer att betala lite extra for att produkten dr miljovanlig — vilket liknar FL-B:s
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argumentering. KE-D menar att det dr en stor utmaning att fa folk att vilja miljovanli-
ga system. Han pekar pa det faktum som KE-B ocksa tar upp, d.v.s. att konsumenterna
saknar kunskap om vad som faktiskt ar miljovanligt. Vissa av dem tror t. ex. att el via
varmepump ar mer miljovanligt eftersom man har en uppfattning att endast vattenkraft
anvinds for elproduktionen, och d& maste man forklara hur elen ofta ir ett resultat av
manga olika typer av energiproduktion, med bade icke miljovanliga och miljovianliga
branslen och processer. Han fortsitter att resonera kring miljotinkandet i kommunen
och sager att miljon ar framfor allt viktig for de konsumenter som dr “extra intressera-
de”. Han menar ocksa att vissa konsumenter verkar ”allergiska” i friga om miljohin-
syn, och han berittar att en vanligt kommentar dr: ”Det kan vi [imna till ndn annan”.

Grupperingar

Nar det giller grupperingar bland kunderna eller konsumenterna ar det inte alla in-
tervjupersoner som anser sig kunna urskilja sddana. Ndgra av dem ser vissa skillnader
mellan dldre och yngre, bade nir det galler viljan att byta uppvarmningssystem (dldre
manniskor ar inte lika intresserade som yngre, speciellt om de inte tror att de kommer
att bo kvar i sin villa sarskilt linge till), hur man ser pa sin ekonomi och priser (KE-B
och KE-D menar att olika generationer har olika syn pad pengar, och att dldre tenderar
att vara mycket sparsamma medan exempelvis barnfamiljer inte anser sig ha tid att
fokusera sa mycket pa det) och hur man soker information om olika uppvarmnings-
alternativ (yngre manniskor anviander Internet i storre utstrackning dn ildre, medan
dldre pratar mer med grannar eller begir offerter hos olika foretag). FL-A adr en av de
som tillagger att de dldre kunderna ocksd dr mer fokuserade pé trygghet och allmin
driftsidkerhet, och att de ibland t.o.m. kan vara villiga att betala lite mer for att fa det.
Leverantoren har bl. a. satsat pd att anlita en jourservice som ar tillganglig dygnet runt,
vilket man tror att manga av de dldre kunderna virderar hogt.

KE-A ir en av de intervjupersoner som inte anser sig se nigra direkta grupperingar,
men hon kommenterar det faktum att de informationstraffar som halls arligen av fjarr-
virmeleverantoren i kommunen till stor del har dldre besokare. Hon vet inte om det be-
ror pa att de generellt dr Overrepresenterade bland kommunens fjarrvarmekunder eller
om det helt enkelt handlar om graden av intresse eller man av tid. KE-B tycker sig se ett
lite storre miljointresse bland de yngre konsumenterna, och hon kommenterar daven det
faktum att 90 procent av de som ringer till henne med fragor om uppvarmningssystem
ar min, ofta mellan ca 30 och 60 ar gamla. P4 hennes olika informationstriffar och
dylika tillstdllningar som dr 6ppna for allmanheten har hon ocksa markt att det framfor
allt 4r manniskor som bor utanfor tatorten som kommer, exempelvis lantbrukare.

I kommun C ser bade FL-C1, FL-C2 och KE-C en gruppering som inga av de andra
intervjupersonerna niamner: i omrdden diar medelinkomsten dr hogre ar det svérare att
fa ett intresse for fjarrvirme. Man tror att det har att gora med en allmdn motvilja till
kollektiva 16sningar, och en radsla for att vara beroende av en leverantor utan mojlig-
heten att byta. Man noterar ocksd att man far fler klagomal fran kunder i den typen av
omraden. Den norska studien av Vaarge (2000) som kort kommenteras i kapitlet med
tidigare forskning konstaterar att elvirmen ar mer popular bland hoginkomsttagare
i Norge. Dock ar det osdkert om man kan jaimfora Sverige och Norge nir det giller
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uppvarmningssystem, eftersom Norge har andra traditioner nir det giller energi och
uppvarmning (se delkapitlet om fjarrvirmens utbredning och historia).

Inlasningsoro

Ridslan for den s.k. inldsningseffekten dr ndgot som alla intervjupersoner tar upp. Flera
av dem berittar att de, nir de stoter pa potentiella kunder med sddana farhdgor, jamfor
med andra uppvarmningssystem och leverantorer. Priserna avgor inldsningseffekten,
menar man — priser kan ju alltid hojas, vad det dn giller. Argumentet ar att man danda
binder sig till en leverantor i de flesta fallen, och att man har mojlighet att saga upp sitt
avtal med fjarrvirmeleverantoren om man inte skulle vara nojd. FL-D uttrycker det
enligt foljande:

Och sen sd dr det ju det att man tycker att fjarrvdarmen dr ett monopol, ‘ni kan ju
héja priserna bur som belst’, och dd brukar jag sdga det, ’ja, men vi dr pressade’,
sdger jag, ‘utav alla andra energialternativ’, for jag menar, det dr ju sd pass kort upp-
sdgningstid, det dr tre mdnader /.../ och fjdrrvirmen dr ett av de billigaste att instal-
lera, sd det dr vildigt litt att byta det.

FL-A menar att radslan for inldsning tycks forsvinna alltmer. FL-B tror att man som
kommunalt driven leverantor slipper lite av oron, dtminstone om man jimfor med
storre energibolag, och KE-B bekraftar det synsattet och berattar att hon brukar papeka
det for de konsumenter som oroar sig over inldsningseffekten. Och oron verkar inte
finnas kvar hos de som skaffat fjarrvirme, menar man, dven om man kan fa klagomal
pa prishojningar. [ kommun C tror man att foretagets image 4r bra, att man ses som ett
palitligt foretag eftersom man tidigare var kommunala och har funnits linge i omradet.
Energiradgivaren i samma kommun menar att det nog inte dr alla som insett att bolaget
drivs med ett vinstintresse numera, men menar att den tron gagnar foretaget och stavjar
oron for inldsning. Det faktum att det endast finns en leverantor per kommun kan
enligt energirddgivarna i kommun B, C och D vara positivt, dd man i dessa kommuner
tror att konsumenterna lider av ”viljarsjuka” eller ”valjartrotthet”. KE-D pekar pa

att framfor allt valet av elbolag kan skapa en viljartrotthet, speciellt eftersom det dr

sd pass svart att forsta sig pd hur prissittningen sker. Han menar att han, som jobbat i
branschen i 30 ar, fortfarande inte riktigt forstar det alltid.

Informations- och kommunikationsarbete

Nir det galler synen pd information har vissa av intervjupersonerna mer att siga an
andra. Fjarrvirmeleverantorerna har liknande sitt att kommunicera med potentiella
kunder: forst skickas brev eller andra typer av utskick till villadgarna i omradet, sedan
foljer man upp antingen via telefon, hembesok eller storre informationsmoten, el-

ler med mer information i brevform. Efter det forsoker man via brev eller direkt pa
informationsmotena fa de potentiella kunderna att ta ett beslut, efter de fatt mer eller
mindre hjilp med vissa utrakningar. Enligt ndgra av energirddgivarna ar just sjalva
beslutstagandet nagot som vissa kunder finner extremt jobbigt. Det kan yttra sig i att
man vantar med beslutet tills den absolut sista minuten, eller att man forst siager nej och



FJARRSYN

sedan dndrar sig nir man borjat se att gravning paborjats pd grannarnas tomter. FL-A
bekriftar att vissa potentiella kunder vill vinta med att fatta beslut: ”Man far ligga pa”
sdger han om det.

Perioden som foljer darefter, d.v.s. mellan det att villadgarna bestamt sig och instal-
lationen paborjas kan variera i tid, och vissa av fjarrvirmeleverantorerna beskriver att
man haft problem med att hélla de tidsramar som stillts upp for kunderna. Eftersom
man ofta dr beroende av underleverantorer och dessutom maste anpassa sina planer
efter viader och tjile kan kommunikationen kring tidsramar — bdde externt till kunderna
och internt mellan leverantoren och underleverantérerna — bli luddig eller misslyckas
helt och hallet. FL-B berittar att man haft firre sidana problem ndr man sjalv tagit
hand om gravning och dylika uppgifter, snarare dn anvint en underleverantor. Han tror
ocksa att kunderna tycker om att se fjarrvirmeforetagets logotyp pa gravskopor och
dylikt, snarare 4an underleverantorernas.

FL-A héller arligen kundtraffar for sina fjarrvirmekunder. Man fér en bra uppslut-
ning, anser man, med ca hundra deltagare:

Vi har lyckats fd en bra relation till vara kunder. Jag vet inte om det dr for att vi
bjuder pd smorgdstdrta och presenter och sant hir, men det ger i varje fall en chans
till att informera, och fa dit dem, sen om vi mdste bjuda pd det hdr sd far vi vdl sti
ut med det (skratt). De dr ju dock vdra kunder, vi ska ju ha dem under madnga dr, det
dr ju en affdrsrelation under 20, 25 ar, sd det dr vil bra.

FL-B berittar att man for ndgot ar sedan skickat ut en enkit till nyanslutna angdende
hur man upplevt avtal, anslutningen, kontakten med rorfirma osv. Man siger att det
gav “matnyttig information”, exempelvis har man upptickt ett informationsglapp som
uppstar under den perioden da avtalets tecknats men installationen dnnu inte pdborjats
— nagot som kan relateras till ovanstdende resonemang kring tidsramar. FL-B konststa-
terar att man helt enkelt behover bli battre pa informationen under den perioden.

I kommun C berittar fjarrvirmeleverantoren att man har mindre problem med
kommunikationen med och mellan de olika underleverantorerna. Dessutom erkdnner
man att man inte alltid ar tillrackligt bra pd att kommunicera hur jobbig installatio-
nen av fjarrvirmen kan vara for boende i omradet, med tanke pd buller, grivning etc.
For en tid sedan fick man problem da det i en av broschyrerna man skickat ut stod att
installationen av fjarrvirme tar en dag (sjilva indragningen i villan kan ta en dag, men
inkluderar man gravandet i gatan utanfor och rorliggningen tar det langre tid). Bro-
schyren ar reviderad nu, men hann gora skada innan felet uppticktes och nya broschy-
rer kunde tryckas och skickas ut.

FL-D berittar hur man vill forsoka hjalpa kunderna att forsta sina fakturor pa ett
battre sitt, och att man i hela koncernen borjat lansera s.k. egna sidor, dar kunden efter
den loggat in kan se sin forbrukning och annan individuell information. Han ar overty-
gad om att denna funktion kommer att bli storre med dren, eftersom aldre kunder inte
anvinder Internet i sin vardag pa samma sitt som yngre gor.

Nar det galler energirddgivarna arbetar de alla pa ett likartat satt. Man ar tillganglig
for kommuninvanarna via telefon och pa kontor, och hjilper till med energival. Man
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kan inte komma hem till konsumenten, vilket vissa efterfragar, och kan inte heller ta
beslut at dem, vilket ocksa vissa efterfragar. I kommun A, B och C anvinds framfor allt
informationsmaterial fran myndigheter som Energimyndigheten. I kommun D anvinds
sddan information ocksd, men hir producerar man 4dven mycket eget material. KE-D
beskriver det som att han ar ”broschyrfixerad”, och han anser att det dr ett bra sitt att
nd ut till folk. Alla energirddgivarna berattar att de deltar i informationsmoten, haller
foreldsningar och vissa av dem deltar ocksd pa massor. I ndgra kommuner bjuds ener-
girddgivaren in av fjirrvarmeleverantoren nir denne héller drliga informationsmoten,
daribland kommun A.

Energiradgivaren i kommun C menar att i friga om byte av uppvarmningssystem
ar det viktigt att informera om eventuella forandringar i de utrymmen dér pannor eller
dylikt tas bort, eftersom den informationen inte tycks komma fran foretagen, oavsett
vilket uppvarmningssystem det giller. Vissa konsumenter far en negativ syn pa foretaget
om de far hora information frin energirddgivningen som inte kommit fram i kontakten
med foretaget sjalvt.

I kommun D har energiraddgivaren dven tagit pa sig att fungera som en lank mel-
lan kommuninvanarna och fjirrvirmeleverantoren. Han meddelar leverantoren nir
han ser ett visst intresse i ett visst bostadsomrade, och man har regelbundna moten dar
foretaget informerar om sina eventuella planer pa expansion. En annan sak som KE-D
gor som inte de andra intervjuade energirddgivarna nimner dr att han ldnat exempelvis
varmeviaxlare, virmepumpar, vedkaminer etc., som han forvarar pa sitt kontor, for att
kunna visa konsumenterna hur utrustningen ser ut.

Hur soker dd kunderna information? Att tala med grannen tycks vara det 6ver-
lagset vanligaste enligt intervjupersonerna. Andra interpersonella kontakter, som med
slakt och vianner, spelar ocksa roll. KE-D beskriver konsumenternas resonemang enligt
foljande:

Om man har hort att grannen har satt in en bergvdrmepump som han dr nojd med,
eller grannen har en pelletspanna som han dr jatteglad dr, och sen har jag en son
som har solfangare pd taket, sd jag har funderat pd det ocksa.

Det medierna skriver paverkar som sagt ocksd, men inte alltid i sd stor utstrickning
som man skulle kunna forvanta sig. Exempelvis konstaterar FL-A att man efter publi-
ceringen av 2007 ars Nils Holgersson-undersokning fick kritik i lokaltidningen, medan
vildigt fa kunder kontaktade foretaget i fragan.

Konsumenternas kunskapsnivaer varierar kraftigt, menar alla de intervjuade. FL-A
menar att vissa kunder har svart att ta informationen till sig: i regel ror det sig om en
del teknisk och ekonomisk information som ménga kan uppfatta som komplicerad.
Hans foretag anvander sina arliga informationsmoten for att fylla i de kunskapsluck-
or som finns, och man tror ocksd att kombinationen av teknisk information och lite
mer “mjuk” information om t. ex. energisparatgiarder, som man haft, ir ett bra sitt
att komma o6ver problemet. KE-B bekraftar synen pa kundernas kunskapsnivder som
varierade. De med mycket kunskap ar intresserade och forstar att det ar médnga olika
faktorer som ska riknas in i beslutet om nytt uppvarmningssystem. Andra tycker som
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tidigare kommenterat att processen ar jobbig, och vill inte behova ldsa pd eller lara
sig ny information.

Att grannen dr en betydelsefull informationskalla har man varierade asikter om.
FL-B dr en av de som tycker att det dr positivt, eftersom man anser att man har ett bra
rykte i kommunen — man tror helt enkelt att det grannen siger om foretaget ar positivt.
Men energiradgivaren i samma kommun ar liksom andra intervjuade energirddgivare
inte lika positiv. Man anser att grannens upplevelse av ett uppvarmningssystem inte
alltid dr applicerbar pa konsumentens egen situation eftersom villor kan se olika ut och
man har olika energibehov. Dessutom kan vissa mer osakra villadgare ”snoa in” pa
det som grannen valt, berdttar KE-B. Da kan det vara svart att fa dessa kunder att se
alla alternativ som finns, och de tar dirmed ett mindre vilgrundat beslut. Hon tillig-
ger ocksa att grannen kanske inte heller viljer ritt i alla ligen. Kanske har man valt fel
system for sin villa, och formedlar en negativ syn pa systemet, samtidigt som det kanske
passat utmarkt i konsumentens egen villa. Men, sdger KE-B, att gora som de yngre kon-
sumenterna gor ibland, och sjalv g& ut pa Internet och leta information, kan ocksa vara
problematiskt. Mycket av informationen pa Internet kommer fridn avsandare som har
dolda motiv. Hon tar upp de stora energibolagens egna energiradgivare som exempel,
och menar att dessa kan forviaxlas med hennes egen yrkeskar. KE-D har en lite annan
syn pa informationssokning pa Internet: ”Ja, de gir ju pa Internet och soker da pa olika
satt, och vad som ar daligt och bra pa Internet, det vill jag lita va osagt, men jag tror
det mesta pa Internet ar relativt bra”.

Medierelationer

Nir det giller de intervjuades relation till medierna och deras syn pd medierna som
informationskalla har flera av intervjupersonerna haft mycket att siga. Det tycks exem-
pelvis variera hur mycket de lokala medierna anvinder de kommunala energirddgivarna
som informationskilla. I kommun B och D arbetar energirddgivarna aktivt for att de
lokala tidningarna ska ge korrekt information i energifrigorna. I bida kommunerna
ringer lokalpressen upp energirddgivarna ibland sd att de ska fi mojlighet att uttala

sig. KE-B ser sig som en mellanvig mellan pressen (som enligt henne tenderar att vara
sensationslysten och mest vill skriva om negativa aspekter i frigorna) och forsiljarna
(som vill sdlja sin produkt eller tjanst). Framfor allt dr det viktigt att kunna formedla en
nyanserad bild, menar hon, eftersom det kan saknas i mediebevakningen av energifra-
gor (ndgot som flera av intervjupersonerna kommenterat). Nar det galler information
kring anviandning och funktion specifikt forsoker KE-B ocksd fa mojligheten att ldsa
igenom vad journalisten skrivit innan det publicerats, vilket hon ibland far, och ibland
inte. Journalisterna kan ibland tycka att hon forolampar deras yrkesroll, att de gor vad
de hinner med. Men KE-B anser dnda att det ligger i hennes intresse att informationen

i tidningen ar korrekt — annars ar det upp till henne som energirddgivare att ta konse-
kvenserna av en felinformerad allmanhet. KE-D har en lite annorlunda syn. Han talar
linge om relationen med journalisterna och siger bl. a.:

Ja, jag orkar inte hdlla pa och argumentera med journalister, det har jag efter lang
erfarenhet gett upp. De lyssnar inte. Vi vinklar som vi vill’, sdger de. Vi tittar pd det
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journalistiska virdet’. /.../ Gor du en intervjiu med en journalist, sd har du rdtt att ga
in och ldsa och ritta fakta, men inte det journalistiska. Vinklingen ska du aldrig rea-
gera pd, for det dr deras sak. Det ska de std for. Men skriver man att en kubikmeter
ved innehdller 50 000 KWh, dd dr man ute och cyklar. /.../ Det finns ingen anledning
att liksom skapa sig fiender ute i sambadllet. Man ska halla en neutral och objektiv
roll, liksom. Speciellt att vara objektiv tror jag dr viktigt. Sen ait en forsdiljare som
sdljer produkten A inte tycker att jag dr objektiv, for att jag inte bara talar for hans
bdsta, det far man ta. /.../ Man fdr vdl hoppas att det de skriver i tidningen dr relativt
objektivt i alla fall. Jag har inga problem med tidningen alls. Absolut inte. Tvdrt om,
de ser vil mig som en resurs. Och att jag kanske dr for objektiv, till och med. Man
madste va lite forsiktig med vad man sdiger.

KE-D har ocksa asikter om hur den lokala tidningen hade kunnat informera pa ett
battre satt. Han efterfrdgar en typ av ”Veckans energitips” eller ”Manadens spartips”
eller dylikt. Han tror att ndgot sddant, eller en enkel fragespalt med energifragor hade
varit ndgot som ldasarna tyckt om. Citatet ovan illustrerar ocksa den problematik som
finns i friga om objektivitet. Journalisten ses traditionellt som en objektivitetens vik-
tare, men enligt KE-B och KE-D saknas ibland den 6nskade objektiviteten, vilket man
alltsa skyller pa bristande nyansering och/eller sensationslystnad. Aven energiradgivaren
i kommun C ir osiker pd informationen i pressen. Han anser att villatidningar som Vi i
Villa kan ge bra information, men att den lokala pressen mest skriver om monopolpro-
blematiken eller nar negativ kritik riktats mot energiforetag. Han poangterar ocksd att
det kan vara svart att informera pa ett bra sitt om uppvarmning, eftersom behovet och
villornas forutsattningar varierar kraftigt. Det som sdgs i pressen kan vara sant, men ar
kanske inte sant for alla.

Nar det giller fjarrvirmeleverantorernas syn pa medierna anser man till stor del
att den lokala pressen behandlar branschen och foretagen vil. Men dven har finns
det asikter om bristen pa nyansering. FL-A tycker sig ha haft problem med att nd ut
i de lokala medierna i redaktionell text, och producerar darfor egna broschyrer eller
tidningar som limnas till kunderna nar man vill informera om sin verksamhet. Dock
blir man alltid forvarnad nar ndgot ska skrivas direkt om foretaget (liknande uttalan-
den kommer frdn de andra intervjuade leverantorerna) sd att man far mojlighet att ge
sin sida av saken.

En annan asikt som man i flera av kommunerna ger uttryck for ar hur de nationella
mediernas artiklar om inldsningsproblematiken och kraftiga prishojningar i stock-
holmomradet (som publicerades framst under 2007 och 2008) paverkat allmanhetens
instdllning till fjarrvirmebranschen negativt. Intressant dr dock att man inte tycks
beskylla medierna for detta, utan snarare tycker man att de aktuella foretagens pris-
sattningspolicy — oavsett om man stodjer den eller ej — pdverkar synen pa det egna
foretaget negativt. FL-A siger: ”Det stallde till en hel del, Fortums hojningar, daruppe.
Det gjorde effekter i, tror jag, hela landet” och FL-B menar att det dr ett ”pedagogiskt
problem” att formedla till kunderna att ett annat foretags prissattning inte har nagot
att gora med den egna prissittningen. Han fortsitter: ”Men, na, det dr ett problem i
branschen, tycker vi da. Vi kdnner oss ... att vi blir drabbade av att Fortum inte skoter
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sig”®. Dock pdpekar han att han tror att foretagen i friga 4r medvetna om situationen.
FL-D tror att liknande problem finns i minga branscher. Han resonerar kring relationen
med medierna enligt foljande:

Och sen tycker jag Sver huvud taget att energibranschen utsdtts for vildigt mycket
pdtryckningar, men dn manga andra branscher, som ocksd da, man kan frdga sig,
hur prissdtter de och vad har de for avtal med sina chefer? /.../ Man vill vdl skapa en
debatt, va, och det dr debatten du kan skriva om mycket sen dd. Sd det dir dr lite
svdrt, ibland fdr man tysta ner saker, det dr kanske det bista, men ibland mdste man
ju beméta det. /.../ Jag vet inte om de dr ute efter att dramatisera det, va, men det dr
klart att det skapar ju lite debatt i --- [kommun D].

Han berittar vidare om nir han talade med en av lokaltidningens journalister for en tid
sedan, dd han frigade om man inte ocksd kunde skriva om det positiva med fjarrvir-
men, om dess miljovinlighet t. ex. FL-D menar att han ocksa tycker att den aspekten
kommer i skymundan. Svaret han fick da var att det inte gick ”i ton” med vad man ville
skriva. Han menar att en av anledningarna till att det inte skrivs nyanserat om fjarr-
varme ar att det ar komplicerad teknik som ar involverad och att det kan vara svart att
formedla pa ett bra satt. Dar menar han att Svensk Fjarrvarme har en roll, att skapa
informationsmaterial som ar pd en grundliggande niva, dar man exempelvis visar pd
minskade utslipp genom att Oversitta det till antal bilars utslapp eller dylikt, sd att
manniskor verkligen forstar.

FL-A vill poidngtera att han dnda tycker att mediernas bevakning av fjarrvirmebran-
schen blivit battre och battre. FL-C anser att foretaget far blandad positiv och nega-
tiv kritik, men att det ar tydligt att journalisterna dr mer intresserade av de negativa
nyheterna. Man anser ocksa att det ar for fa artiklar som gar in pa djupet, och man tar
liksom andra upp rapporteringen kring Nils Holgersson-undersokningarna.

Sammanfattande kommentarer

Om man beaktar vad intervjupersonerna siger i forhallande till respektive kommuners
expansion och pris kan man se att kommuner med hogre priser (A och D) jamfort med
kommuner med lagre priser (B och C) inte skiljer sig at ifrdga om intervjusvar. Alla
intervjupersonerna resonerar pa liknande sitt med sina kunder nir de ger uttryck for en
inldsningsoro — dock har kommun B hir en sarstillning i och med att man 4ar kommun-
dgda, enligt intervjupersonerna i kommunen. Priset ses av alla intervjupersoner som det
viktigaste for nastan alla kunder. Vissa kunder tycks vara medvetna om priser i andra
kommuner (fraimst om de ar ldgre) och anvinda dem som argument nir man ifragasit-
ter de egna priserna, men det tycks mer handla om vilken typ av kund man ar snarare
an vilken kommun man bor i. I kommun B, som har ldga priser, fir man exempelvis
klagomal fran kunderna nir priserna (pa installation) varierar mellan olika omraden i
kommunen.

 FL-Aoch FL-B syftar pa de prishéjningar i stockholmsomradet som blev omskrivna under framfér allt 2007 och 2008.
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Fjarrvarmeleverantorerna bekriftar att mediernas rapportering kring andra fjarrvar-
meleverantorers prissittning kan skada uppfattningen om det egna foretaget, och dven
det tycks vara oberoende av leverantorernas prisnivder. Men FL-B siger vid ett tillfille:
”Det ar skillnad, som /.../ i Stockholm och sa dar, dar det ar, jag menar, om vi skulle
sdtta det priset hir sd skulle det blir ett ramaskri naturligtvis”. FL-B tror allts att medi-
ernas bevakning av foretaget paverkas av dess laga priser, och att man sikert fatt mer
kritik i pressen om man haft hogre priser. FL-D talar just om problemen som uppstér
ndr medierna skriver om hur hoga priser man har i jamforelse med andra kommuner i
landet, ndgot som blev tydligt efter den senaste Nils Holgersson-undersokningen. Slut-
satsen man kan dra ar alltsd att kunderna generellt sett inte 4r medvetna om huruvida
de har laga eller hoga fjarrvirmepriser i nationella jaimforelser, forutom om det ar si att
lokalpressen tar upp sddana jamforelser. Har spelar alltsd agenda-setting en roll: lasarna
reagerar inte pa priserna om inte medierna tar upp dem. Dock ska det papekas att vi
har behandlar fjarrvirmeleverantorernas och de kommunala energirddgivarnas dsikter i
det har delkapitlet snarare an kundernas (som ju tas upp i kommande delkapitel).

Nir det galler expansionen, dir kommunerna A och C har hog expansion och kom-
munerna B och D har lag, dr det inte helt enkelt att finna samband mellan vad som
sagts i intervjuerna och vad vi utgdtt fran nir det giller kommunernas olika expan-
sionstakt. KE-D kommenterar det faktum att han vill se mer expansion av fjarrvar-
menitet, men han forstar samtidigt de ekonomiska forutsittningarna som géller. Som
tidigare kommenterat har han dock tagit sig an att anmala till fjarrvirmeleverantoren
om han ser ett intresse — men det ar osikert om det kan vara sa att andra energiradgi-
vare gor samma sak utan att ha berittat om det i intervjun.

En av anledningarna till att det 4r svart att finna samband mellan vad som sagts i
intervjuerna och vad vi utgdtt fran i forhallande till expansion och pris, ar att intervju-
personerna inte bara refererar till hir och nu — man talar om hur det sett ut tidigare
ocksd, och sammanblandar nutid och datid. Expansionstakten kan ha varit hogre eller
lagre i alla kommunerna vid tidigare tillfallen, vilket innebar att man inte ser sig om ett
foretag med hog eller 13g expansionstakt.

Hushall
Fokusgruppsdeltagarna ir liksom 6vriga intervjupersoner i studien anonyma. Dock ska
en kort beskrivning av gruppernas sammansattning ges.

Deltagarna i fokusgruppsintervjun i kommun A 4r nio stycken, varav tva kvinnor.
De har bl. a. arbetat som lantbrukare, truckforare och larare. Ingen av intervjudelta-
garna dar under 40 ar. | kommun B deltog sju personer, alla min. Intervjupersonerna har
bl. a. arbetat som brevbarare, rorliggare (som arbetat med fjarrvirmeinstallationer),
handelsanstilld, ldrare och skolledare. Inte heller i denna intervju ville ndgon yngre
person delta: den yngsta intervjudeltagaren ar 55 4r gammal (den dldsta 69 ér). I kom-
mun C deltog sex personer, varav en kvinna. Intervjupersonerna har bl. a. arbetat som
IT-konsult och teknisk ingenjor. Den yngsta intervjupersonen dr 65 ar och den dldsta
79 ar. I kommun D deltog nio personer i intervjun. Alla 4r man. Den yngste deltagaren
ar 56 ar gammal och det aldsta 73 ar. Intervjupersonerna arbetar som eller har arbetat
som bl. a. ldrare, forvaltningschef, dkeridgare, ingenjor, forsiljare och ekonom.
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Argument

Alla fokusgruppsdeltagarna har fatt svara pa frigan om varfor man bytte till fjarr-
virme, och det ar flera stycken som berattar om problem med det gamla systemet och
att man ungefir samtidigt fatt erbjudande om fjarrvarme. Fjarrvarmen skiljer sig ju
fran andra uppvarmningssystem eftersom det inte ar upp till konsumenten sjalv att
bestimma nar man vill ha fjarrvirme (undantaget dr nir efteranslutningar gors). Det
innebar att ndstan alla intervjupersonerna var beroende av leverantorens planer och i
den aspekten alltsa inte sjdlva var ensamma om att ta beslutet att skaffa fjairrvarme.

I kommun A varierar anledningarna till bytet. Nagon tog inte beslutet forran man
borjat grava i gatan, nigon annan hade stora problem med gamla system och tackade
ja p.g.a. det. IP 4-A berittar att han fick reda pa att fjarrvarme skulle dras till en narlig-
gande skola, och kontaktade da leverantoren for att se om man kunde f3 en expansion
till hans gata. Det var inte planerat sd, men han fick beskedet att om han kunde fa ihop
tillrackligt manga grannar som ocksa ville ha fjarrvarme, sa skulle man fa det. IP 4-A
borjade tillsammans med nagra grannar knacka dorr och se vem som var intresserade.

I kommun B siger de som uttalar sig kring varfor man skaffade fjarrvirme att det
berodde pa att man planerat en expansion av nitet i omradet de bor i. IP 2-B berittar
att man bestimde sig for att tacka ja for att priset pd olja borjat bli for hogt, IP 4-B
menar att det helt enkelt berodde pa vad leverantoren sa pa det informationsmote man
holl angdende priserna. Nagra andra intervjupersoner namner bekvamligheten och
palitligheten, men det dr osdkert om det ar faktorer man upptackt efter att man fatt
fjarrvirme eller om man kinde till det innan.

IP 6-C svarar pa fragan ”Vad fick er att byta system?” enligt foljande: ”Vildigt
mycket p.g.a. miljon. I sina hir niromraden, sa dr det ju valdigt miljovanligt. Och
ocksa da att fa tillrackligt med varmvatten”. Att ha obegrinsad tillgdng pd varmvatten
ar ndgot som flera andra intervjupersoner nimner, men vad som ar intressant ar det
faktum att IP 6-C namner just "naromradet”. Det framkommer i alla fokusgruppsin-
tervjuerna att just niromradets miljo, snarare an bara klimatet, d4r nadgot som ar viktigt.
Ser man pa dagens medierapportering ar det ju snarare klimat som diskuteras nir man
talar om miljon. Andra svar pa fragan ar: ”/.../ slippa det med panna och passningen,
och ... detta hir ar ju perfekt, med fjarrvirmen, ja” (1-C), och:

/... vi stod ju i valet mellan bergviarme och fijdrrvarme. Och bergvdrmen dr ju egent-
ligen dd mera ekonomisk, i varje fall var den det dd, det galler kanske fortfarande,
men det som avgjorde det den gangen, det var ju att --- [ndmmner FL-C| ocksd erbjod
savdl kabel-tv /.../ in och bredband. /.../ Det var det som ldg till grund for virt be-
slut. Sd det var inte fjdrrvdrmen i sig (3-C).

IP 1-C namner alltsa bekvimligheten med fjarrvarmen, IP 3-C namner det faktum att
leverantoren lockade med ett erbjudande om att fa indraget bredband och kabel-tv i
samband med installationen och menar att man lika girna kunde ha valt bergviarme.
IP 2-C berittar att erbjudandet om fjarrvarme kom precis i samband med att man
behovde byta ut det gamla systemet i hans villa och tilligger att man var néjd med att
fa mer plats over i killaren och att fjarrvarmen dr bra for miljon. IP 1-C forklarar lite
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senare att man i hans familj tyckte om att man fick vilja mellan tre prisalternativ, och
IP 6-C tillagger att han tycker att det dr bra att man kan fa ut virme ur avfall. Det
uppstar en diskussion kring avfall som bransle. Man undrar bl. a. vem som ar saljare
och vem som ir kopare av avfall som brinsle, och menar att det ar svart att sitta sig in
1. IP 3-C sdger:

Och vad som egentligen, jag dr stord av, det dr ju det att sophanteringen, som nu
skots utav samma bolag, som vdarmer vattnet som kommer i roren till oss, --- [ndm-
ner foretagets namnj, de skoter ocksd anliggningen hir /.../. De ska ju nu ha i
storleksordningen mellan 1 500 och 2 000 kr om dret for det dd /.../. Dessa sopor,
de eldar de upp, varmer vdrat vatten, och sen skickar de tillbaks det dd i form utan
varmuvatten och tar betalt en gding till. Det stor mig.

IP 2-C menar att man borde gd ut mer med det faktum att fjarrvirmen ar miljovanlig,
och prata mer om vilken typ av branslen man anviander. Han kommenterar att man fick
sddan information vid informationstriffarna innan man tecknade avtal, och fortsatter:

Men det kanske inte skulle va fel om man fick en liten uppfriskning dar, frin ... /.../
for att hdlla intresset vid liv hos folk, att det dr ett miljovinligt alternativ. Och att
man dd ska jobba for att det ska bli Gnnu mer miljovinligt.

En annan av intervjupersonerna héller med. (Mer om intervjupersonernas syn pa infor-
mation foljer senare i detta delkapitel.)

I kommun D berittar IP 7 att de statliga bidrag som fanns att soka for konvertering
paverkade hans val, och IP 3-D forklarar att han provat pa bade vedeldning och pellet-
seldning men valde att kopa sin villa bl. a. for att fjarrvarme redan fanns installerat. IP
4-D tycker att fjarrvarmen var fordelaktig for att han ofta reste med jobbet och darfor
inte var hemma sd mycket under vissa perioder, och han siger: ”Och kianslan att slippa
ha en oljebrannare som kan haverera ... /.../”. Négra av intervjupersonerna tyckte ocksa
att just bekvamligheten var ndgot som man kande till innan man skaffade fjarrvarme,
och att det var ett av de starkare argumenten. DA manga av intervjupersonerna har haft
elviarme tidigare menar man ocksa att priset spelat stor roll:

Och jag sdger att det dr bekvimt och det dr rent och det dr inget obebag utav nd-
gonting sd att sdga, sd att ... ja, och jamfort med det jag har haft — jag hade direkt-
verkande el tidigare — sd dr det mycket billigare naturligtvis (IP 8-D).

Annat som namns som fordelar med fjarrvdarmen dr liksom i de andra kommunerna att
man frigdr utrymme, att det ar miljovanligt och att det innebar en nistan obegransad
tillgang till varmvatten. Nar det giller varmvattentillgdngen kommenterar dock en av
intervjupersonerna det enligt foljande:

Alltsd, det hir med for- och nackdelar, det beror pd vem man dr i familjen. Nar vi
flytta hit dd hade vi barn som bodde hemma fortfarande, och de upplevde ju det
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som en fordel, for de duschade ju bur linge som helst. Och jag upplevde det som
en nackdel (IP 7-D).

En ytterligare fordel med fjarrvarmen som inte kommenterats pa andra orter ar att man
upplever varmvattnet som fraschare, eftersom det virms direkt snarare dn att lagras i
en behallare. IP 7-D tar upp detta som ndgot som hans fru kommenterat. Han forklarar
att han inte ar siker pd om det faktiskt gor nagon skillnad for vattenkvalitén, och en
diskussion foljer kring huruvida vattnet paverkas av att sta stilla och uppvarmt s till
den grad att det kan fa bakterier att frodas.

Att ha fjarrvirme

Det dr svart att hitta negativa kommenterar fran intervjupersonerna angdende hur det
ar att ha fjarrvarme. Att mdnga av intervjupersonerna dr 6vervagande positiva gente-
mot fjarrvirmen kan 4 ena sidan ses som nagot bra, men 4 andra sidan bor vi beakta
den kognitiva dissonansen’. For mdnga kan det vara sa att om man vil skaffat fjarrvar-
me — lagt ner mycket pengar och genomlevt en installation — dr det sannolikt att man
viljer att se det positiva med fjarrvarmen. Samtidigt ska man sd klart inte ignorera de
positiva kommentarer som kommit fram.

Fjarrvarmen beskrivs i kommun A som praktisk och forhallandevis billigt, man
sdger att installationerna varit enkla och smidiga — d4ven om nigon i gruppen hade pro-
blem med att inkopplingen tog langre tid an vad som utlovats. Man sager ocksa i kom-
mun A att det dr skont att slippa lyssna pa en panna, och ndgon kommenterar att man
fatt rum i kallaren efter att man bytt bort panna mot fjarrvarme. Det enda som flera av
intervjupersonerna dr irriterade 6ver nar det galler fjarrvarmen 4r att man tyckt att det
tagit lang tid att aterstilla gatorna efter gravning for rorlaggning — ndgon som intervju-
personer i kommun C ocksd nimner. Dock dr man alla 6verens om att det kanske ska
skyllas pa gatukontor och kommun och inte bara kan ses som fjarrvirmeleverantorens
ansvar.

I kommun B fick vissa av intervjupersonerna fjarrvarme for mer dn tio ar sen. D4
gick man igenom en period med barnsjukdomar, d.v.s. utrustningen kranglade och gav
kallare vatten ifran sig eller gick sonder helt. Men nu har man inte haft problem pa
manga 4ar, och IP 3-B kallar fjarrvarmen for ”fantastisk”. Och dven om priserna okat
lite under de senaste aren dr man fortfarande n6jd med prisbilden, speciellt om man
jamfor till dagens oljepriser, menar en intervjuperson. Man fascineras av hur tekniken
fungerar och det faktum att man alltid kan fa mer varmvatten. Andra fordelar med
fjarrvarmen niamns ocksa: tyst, rent, driftsakert. En intervjuperson beskriver den som
”suverdnt”. Man ar ocksa nojd med det faktum att man fristallt utrymme i kallaren.
Dessutom niamns miljovanligheten, och man tycks i den hiar kommunen (i motsats till
Ovriga) vara medvetna om ungefir vilka branslen som anvinds i produktionen. En
diskussion foljer kring huruvida naturresurser, som t. ex. torv, anvands for mycket och
dé riskerar att ta slut.

Begreppet definieras i kapitel 2 under rubriken "Beslutsprocessen och medieval”.
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Man kommenterar dven att det ar sa lattskott — IP 4-B siger ”Det finns ju inget
som ar sd enkelt som fjarrvirmen” och konversationen foljer: IP 3-B: ”N4, jag tror vi
har det basta virmesystemet ndn kan ha. Jag pastar det”. JD: "Haller ni med om det
allihop?” Flera: ”Ja, verkligen”. Ingen sdger sig ha dngrat sitt beslut efter att de skaffat
fjarrvarme.

Den allmidnna bekvamligheten (har kan driftsakerhet, lattskotthet och dylika fak-
torer raknas in) rankar man hogre 4n pris. Flera av intervjupersonerna kommer ihig
hur det var forr, nar man eldade och det kallt pd morgonen, och att narmiljon férore-
nades. Att man kommer ihag sidant kan vara en bidragande faktor till att man anser
att bekvamligheten dr viktigare an priset. Flera av de intervjuade energirddgivarna och
fjarrvirmeleverantorerna har noterat att framfor allt dldre kunder ser bekvamligheten
som viktig. Nagot som flera av intervjupersonerna i kommun B nimner ar det faktum
att man slipper expansionskarl. Det dr ndgot som oroade tidigare, och den av intervju-
personerna som varit rorliggare (3-B) berittar att de ar farliga och riskerade att gora
mycket skada (han siager: ”Det dr en bomb i killaren alltsd”).

I kommun C hor man liknande resonemang. IP 6-C sager: ”Framfor allt att det 4r s3 un-
derhallsfritt. Det skoter ju sig sjdlv, man behover inte tinka pa det”. Mojligheten att inreda
kallaren, forhojt varde pa huset, bekvamligheten och miljon nimns framfor allt. Precis som
i kommun A klagar man pa hur gatan inte aterstillts efter att fjarrvarmeinstallationen blivit
klar. IP 3-C namner att man haft lite problem med att reglera inomhustemperaturen efter
bytet till fjarrvarmen, men det 4r inget som de andra intervjupersonerna kinner igen. IP 1-C
tycker att det kan ta lite 1dng tid innan varmvattnet kommer, i jimforelse med hans gamla
system, men med tanke pa alla fordelarna som fjarrvarmen enligt honom f6r med sig siger
han: ”Men det far man ju std ut med /.../”.

Intervjupersonerna i kommun D ir ocksa positiva till fjarrvirmen. Att det ar latt-
skott ar ndgot som upprepas ett antal gdnger, och IP 2-D sager att det ”/.../ fungerar
jattebra”. Detta trots att han sager sig ha haft lite problem med att fa en jimn varme in-
omhus nir utomhustemperaturen forandras drastiskt. En annan intervjuperson berattar
att hans varmevixlare tycks ha svart att stilla in sig ibland. Trots dessa problem dr man
alltsa positiv: enskilda tekniska problem paverkar inte synen pa fjarrvirme som ett bra
uppvarmningssystem. Manga jamfor med hur man haft det forut, och IP 5-D berittar
att han upplever inomhustemperaturen som jamnare nu dn nar han hade direktverkan-
de el. IP 3-D tycker att det ar skont att slippa sotaren, vilket flera instimmer i — detta ar
dven nagot som namnts i andra kommuner.

Ocksa har niamns ett 6kat virde pa den egna villan som ndgot man tinkt pd som en
fordel med att ha fjarrvarme — och en av intervjupersonerna kopte ju sin villa bl. a. for
att den hade fjarrvirme installerad redan.

Om vi dtergdr till priset kan vi konstatera att intervjupersonerna i kommun D till
en borjan har olika dsikter kring hur man ska jamfora priser. Vissa jamfér med an-
gransande kommuner, och vissa med det system man haft tidigare. Vissa jamfor ocksa
med dagens priser pa konkurrerande uppvarmningssystem. En av intervjupersonerna
papekar att man bor borja med en jamforelse med dagens priser pd andra system, for
att sedan mojligtvis ga over till att jaimfora med fjarrvarmepriserna i andra kommu-
ner. Att lokaltidningen skrivit att man i kommunen har férhallandevis hoga priser
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pd fjarrvdarme ar nagot som de flesta av intervjupersonerna kanner till. Man tror att
det kan verka avskrickande: bade for de som funderar pa att flytta till kommunen,
och for de som funderar pa att skaffa fjarrvarme i kommunen. Man konstaterar att
fjarrvarmen — trots att den ar forhallandevis dyr i jamforelse med andra kommuner

- 4nd4 4r billigare 4n mdnga andra uppvarmningsmetoder. IP 6-D kommenterar det
faktum att de andra kommunerna, dar priset ar lagre, har kommunagda fjarrvarmele-
verantorer.

Inlasningsoro
Nir det galler energi i ett samhallsperspektiv, resonerar man inte riktigt lika samstamt.
I kommun A sdger IP 3-A att inlasningen ir ”oroviackande”. Intervjupersonerna tycks
framfor allt oroas av inldsningseffekten om de samtidigt oroar sig for hogre priser. Kun-
skapen kring andra kommuners priser ar inte sd stor, men nagon av intervjupersonerna
sdger sig ha hort att den egna kommunen har hoga priser. IP 6-A sdger att man inte bryr
sig om priser pa andra uppvarmningssystem eller fjarrvirmepriser i andra kommuner
och fortsitter: Jag kollar ju inte ... vi ar ju sd nojda, vi behover inte kolla”. Han jam-
for helt enkelt med vad hans forra virmesystem hade kostat om han haft kvar det idag.
Nir vi stiller fragan om man hade foredragit en kommunalt driven leverantor (som i
kommun B) skrattar flera av intervjudeltagarna och forklarar att de inte har mycket
fortroende for kommunen. Dessutom dr man vildigt néjda med dagens leverantor, vissa
oroar sig t.o.m. for vad som skulle hinda om verksamheten hade salts till ett annat,
samre foretag. Man tror att priserna skulle hojas och servicen — som man i nuldget ar
mycket nojd med — skulle bli lidande.

I kommun B tycker ingen att det dr ett problem att man inte kan valja fjarrvarme-
leverantor. Flera intervjupersoner tycker t.o.m. att det ar skont att man slipper vilja
— hir ser man alltsd tecken pa den viljartrotthet som diskuterats tidigare. Man ar ocksé
Overens om att kommundrivna foretag dr att foredra nar det galler energi. IP 3-C siger:
”Mycket battre med kommunen. For dd ar man med pd nat vis, i ndt horn”. Flera av
intervjupersonerna tror ocksa att priserna skulle gd upp om ett privatagt foretag drev
verksamheten, precis som det blev med elpriserna.

I kommun C finns det ndgra stycken som oroar sig for bristen pa konkurrens i fjarr-
virmebranschen. IP 6-C sdger:

Jag kan sdga en sak dir att, innan vi fick fidrrvdrme, ndgra dr innan, sd gjorde jag
den hir undersdkningen i omrddet. Jag och en granne gick runt belt enkelt, och
fragade, vilka som var intresserade av att fa in fjdrrvarme. Och vildigt ofta kom det
upp, just att, *Vi kan ju inte paverka priset, de kan ju géra vad de vill’. Det var den
stora oron, alltsd.

Och en annan intervjuperson fyller i: ”Ja, det dr den stora oron fortfarande, bland
manga som jag har pratat med” (3-C). Vi fradgar om alla tinker pa det, och nagra
stycken svarar ja. Nagon papekar: ”Men det ar ju likadant, har du el, direktel, sa ar det
ju samma gissel om man siager” (IP 1-C) och IP 5-C sager:
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Det dr en skenbar valfribet man har egentligen, ndr det giller elpriset, tycker ja va,
for tittar du pa skillnaderna i pris mellan olika elleverantorer, sd dr det inte sd stor
skillnad, jag menar, det kostar ju mer energi av en sjalv att billa pa att byta /.../ dn
att ligga kvar.

Flera haller med. Men man koper inte argumentet att fjirrvarmeleverantorerna visst
konkurrerar, fast med andra uppvarmningssystem. IP 3-C fortsitter pd samma tema
som ovan: *Det ar klart att det kidnns ju lite grann av situationen David och Goliat.
Och det vet ju alla hur det kdanns. Man ar maktlos”. IP 5-C fortsitter:

Men det dr klart, man dr utlimnad till leverantéren va. Jag tycker da att de har skott
priset rdtt bra hdr under dren. [Flera biller med.] /.../ Av nan anledning sd var jag
ndn gang inne och tittade pd fjdarrvdarme i stockholmsomrddet och hittade ju priser

som var langt, langt 6ver vdra priser.

S4 dven hdr d4r man 6verens om att monopolproblematiken hdnger pa priset. Det ar
oron for att inte kunna paverka priset som finns, snarare dn en princip om fri kon-
kurrens. S lange leverantoren haller ett relativt [dgt pris, sa spelar det ingen roll hur
konkurrensen ser ut. Har spelar alltsd manniskors syn pa priserna en roll, och denna
syn kan skapas pa olika sitt: mediernas rapportering, personens grannar och andra
narstdendes syn samt exempelvis informationsmaterial fran leverantorerna. Citaten
ovan illustrerar ocksa en syn pd sig sjalv som maktlos och liten i forhallande till ener-
gibolagen.

I kommun D diskuteras konkurrens och dgandeforhallanden relativt lange.
Exempelvis diskuteras det huruvida det varit bittre om fjarrvarmeleverantoren varit
kommunigd, som den var tidigare. Ndgra ir misstinksamma mot den nuvarande le-
verantOren — som ingdr i en internationell koncern — och menar att den enbart styrs
av ekonomiska intressen. Bl. a. sager IP 6-D: ”Sa att, jag tinker sd hidr: --- [ndmner
FL-D] kanske inte har nat intresse av fjarrvarme, for att de tjanar mer pé att vi
koper el dn fjarrvarme”. (Leverantoren siljer alltsd dven el). IP 6-D undrar om det
kan hindra foretaget frdn att expandera mer. En annan intervjuperson stors av det
faktum att foretaget dr del i en internationell koncern, och menar att vinsten inte
gynnar Sverige.

Diskussionen leder sa smaningom vidare till frigan om monopol och inldsningsef-
fekter. Flera av intervjupersonerna anser att det dr ett problem att det bara finns en
leverantor att vilja pa, men IP 2-D papekar:

Man madste ju tinka lite langsiktigare, tycker jag, for jag menar, en sin hdr anligg-
ning, det dr inte bara ait driva. Det dr forenat med vildiga omkostnader. /.../ Och
jag menar, /.../, finns det inte resurser i foretaget, sd gar man ju inte i land med en
san. Det kostar ju miljontals kronor. Det far man inte glomma bort. Sa ddarfor tycker
jag att det dr bdttre att man har en stor som sd att sdga kan ta kostnader och vara en
hundraprocentig leverantor. Blir det mdnga smdduttar, dd dr det ju risk att nanstans
kommer det ju att stanna. Och hur gor de da?
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IP 2-D far visst medhall, men samtidigt menar man att en stor koncern som den pa
orten kan ha andra malsattningar an man har lokalt. Vad som dr bra fér kommunen

ar nodvandigtvis inte vad som ar bra for foretaget. Man kopplar det till det faktum att
leverantoren inte tycks ha mojligheten att fatta beslut lokalt, utan att man ofta efter en
forfragning far beskedet att man ska ”hora med Stockholm”. IP 7-D sdger: *Det dr inte
harifran det tianks, det tanks fran centralort”.

Informationskillor

Att de flesta far sin information om uppvarmningssystem frdn grannen ar nagot
flera av de intervjuade uppgett. Aven fokusgruppsdeltagarna bekriftar detta. I kom-
mun A siger de flesta att de fick sin information om fjarrvarme fran grannen och fran
leverantoren, och att man litade pd den informationen. En av intervjupersonerna (IP
2-A) resonerar dock lite mer kring grannen som informationskalla: det 4r inte sakert att
grannen valt ritt. Och dessutom ar det inte sikert att grannen skulle erkdnna for en om
de anség sig ha valt fel. Aterigen kan vi koppla resonemanget till det om kognitiv dis-
sonans. Angdende kvaliteten pa olika typer av information sager IP 2-A: ”Man far val
sdlla lite och sa dir”, vilket flera av de andra intervjupersonerna héller med om.

I kommun A och D haéller fjarrvirmeleverantorerna arliga informationstraffar for
nuvarande kunder (som kommenteras tidigare i analysen). Det dr ndgot som alla inter-
vjupersonerna uppskattar, och manga av dem tycks utnyttja sin mojlighet att traffa leve-
rantOren en gang om dret for att stilla fragor. Att det finns en kommunal energirddgi-
vare kdnner ndgra till, men ingen (i nidgra av fokusgrupperna) har anvint sig av denne.

I kommun B sdger ndgra att de inte visste mycket om fjarrvarme innan de fick det.
Det faktum att det kan uppsté fuktproblem i killare om man byter bort en panna nir
man skaffar fjarrvarme, dr en sak som kommenterats tidigare, och som vissa av de
kommunala energirddgivarna dr osikra pd om leverantorerna informerar om. Fokus-
gruppsdeltagarna sdger sig inte ha fatt information om det, som de kan komma ihdg,
och IP 3-B sdger: ”Men ingen visste ju ndnting. /.../ Men det var ju vildigt vagt med vad
vi fick reda pa egentligen. Man visste ju inte mycket om det har da”. IP 2-B menar dock
att ett visst ansvar far liggas pa kunderna: ”Na, men ... ja, man maéste trots allt tinka
lite sjdlv. Det gér inte att informera om allt”. T kommun D haéller inte med: ”Ja, som
kund sa kraver jag att leverantoren informerar mig ordentligt” (IP 9-D). Flera menar
att intervjupersonerna fick den nédvandigaste informationen fran installatoren eller
rorlaggare, och menar ocksa att den informationen var mest trovardig. Att fjarrvarme-
branschen som helhet har problem med kundinteraktionen ir ndgot som Nilsson m.fl.
konstaterar i den tidigare nimnda studien. Det har i tidigare delkapitel framkommit att
leverantorerna i de utvalda kommunerna undviker att informera om de problem som
kan uppstd i ett utrymme dir en forbranningspanna tas bort. Vi ser i och med ovan
citerade intervjupersoner ocksa att det finns en variation i dsikterna kring skyldigheten
att informera. Men om man medvetet viljer att undvika att informera om problem som
kan uppsta, for att silja till fler eller for att undvika missforstand exempelvis, bor man
kanna till det som KE-C sdger i ovanstaende delkapitel, d.v.s. att vissa kunder kan fa ett
negativt intryck av en leverantor om de uppticker att denne inte informerat om vissa
saker. Trovardigheten kan fa sig en ordentlig torn, och som vi konstaterat tidigare ar
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trovardigheten mycket viktig nir man kommunicerar ett budskap. For att optimera den
framtida kommunikationen med kunden kan det alltsd vara viktigt att informera om de
konsekvenser for inomhusklimatet som ett byte kan fa i en villa.

I kommun B har flera av intervjupersonerna deltagit i leverantorens informations-
moten (infor avtalsskrivande, inte arligen som hos FL-A), och en av intervjupersonerna
sager: ”Det har varit bra det hiar med informationsmoten, for det sitter ju alltid folk
som dr lite kritiska och fragvisa och sd dar, och det var ju bara att lyssna”.

Inte heller i kommun C fick man information fran leverantoren om vilka typer av
problem som kan uppsta i killarutrymme och dylikt. Ndgon av intervjupersonerna fick
det fran rorlaggaren istillet, vid installationstillfdllet. IP 2-C sager: ”Det var ju valdigt
mycket sdljmoten, det var inte sd mycket resonemang om eventuella negativa aspekter.
/... ’Det hir ar jattebra, kop det!’, ungefar va”. Men man dr dnda positiv till informa-
tionsmotena, eftersom man far mojligheten att stalla fragor. IP 3-C héller dock med 2-
C: ”Men jag haller ju med om att det var ju mera frigan om att silja dn sd att sdga in-
formera”. Alltsa ar det inte automatiskt sa att ett informationsmote stillar de potentiella
kundernas informationsbehov — det beror helt enkelt pa vilken karaktir motena har. En
intervjuperson i kommun D upplevde informationen han fick pé ett informationsmote
som felaktig, vilket gav honom en negativ bild av foretagets formdaga att informera.

Ett problem med informationen som manga av intervjupersonerna upplevde var att
man inte fick tillrickligt med information kring hur lang tid det skulle gd fran att avtal
tecknats, till att innan installationen paborjats. Det dr ju ndgot som leverantorerna
sjalva kommenterat (se tidigare delkapitel).

Avsaknaden av en riktig manual 4r ndgot som vissa av intervjupersonerna noterat.
De har bara fatt ett laminerat informationsblad, och IP 5-B siger: ”Det ar inte sa latt
for den som inte ar teknisk”. Han far medhall av flera. Efter en stunds diskussion visar
det sig att de som kdnner den av intervjupersonerna som varit rorlaggare brukar fraga
honom om de har ndgra fragor. Det illustrerar det faktum att rorliggarna kan fungera
som informationskillor for manga dven efter att installationen ar fardig. Speciellt i sma-
stader, dir manga kidnner varandra, kan det kanske vara en vanlig informationskalla.
Man beskriver alltsd ndgot som liknar den tva- eller fler-stegs-hypotes som vi beskri-
ver i teorikapitlet: en person som liknar gruppen i sociokulturellt hinseende och som
dessutom inte ar direkt anknuten till leverantéren. Att man som ovan beskrivet anser
rorlaggarna mer trovardiga kan ocksa knytas till andra faktorer: kanske ses den prak-
tiska kunskap och erfarenhet som rorldggaren har av fjarrvirmen vara mer anviandbar
an den man far av forsdljare. Rorlaggaren har inget siljmotiv.

I kommun C pétalar man problemen med délig kommunikation mellan underleve-
rantorerna — dven om rorliggarna som vissa haft kontakt med under sjdlva installatio-
nen beromts for att ha varit trevliga och tillmotesgdende, och duktiga pa sitt arbete.
Aterigen ir detta ndgot som leverantéren sjilv kommenterat ocksa. IP 7-D siger: *Det
ar ett bekvamt satt for --- [namner FL-D] att komma undan, for man hanvisar ju till
installatorer och den som har skott gravning och sant dar, det ar ju ofta olika™.

Nir fjarrvarmen borjade byggas ut i kommun C spreds ryktet, och som tidigare
kommenterat berattar ndgra av kunderna att de tog pa sig att ga runt och friga sina
grannar om de ocksa kunde tidnka sig att skaffa fjarrviarme. Det ir tydligt att man verk-
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ligen ville ha dit fjarrvirmen och var villig att forsoka overtala de av grannarna som
inte var intresserade till en borjan. IP 3-C menar att leverantéren borde ga ut med sina
planer om expansion till allmanheten, sd att den kan mobilisera ett intresse och inte
gora investeringar i andra uppvarmningsmetoder i onodan. Han utvecklar:

/.../ vara tydligare med sina framtidsplaner, langtidsplaner, sd att folk kan borja
fundera sd smdtt, for sana som stdr i begrepp att byta panna eller installera ndt
annat energisystem. For det visste vi ingenting om, for det, liksom bara kom, ’jaha,
nu kommer de och ska ta in fjarrvarme hir’. Vi bade ingen susning ndgra veckor ti-
digare vad som skulle hianda. /.../ De har sdkert femdrs- och tiodrsplaner. Gd ut med
dem, sd folk kan bestidmma sig.

I kommun D siger IP 1 att han anser att leverantoren borde vara battre pa uppfoljning
efter installationen:

Vad jag tycker brister, det dr ju uppfoliningen efter, sen man hade fatt det installerat,
dd var det som att, ’tack och bej med dig’ fran --- [ndmmner FL-D] sida. Dd tycker
man, man skulle ju efter en viss tid dd, ta kontakt och till och med gora ett besok
kanske. /.../ Aven om det verkar funka bra och sd, sd kan det ju va nin information
som man bebover dndd.

Nir det galler den tekniska informationen menar flera av intervjupersonerna att de
glomt bort det man lirde sig i genomgangen med installatoren. Har man fragor om sitt
system ringer man leverantoren, letar i manualen eller pratar med grannen. I kommun
D menar man att systemet ar relativt latt att forstd ocksd. Men ndgot som flera av in-
tervjupersonerna i kommunen kommenterar nir vi pratar om kontakten med foretaget
—bl. a. nar man har tekniska fragor — ar att kundtjansten flyttats fran den egna orten
till centralort (Stockholm). Man tycker inte om att prata med kundtjanstpersonal som
inte befinner sig i den egna kommunen, och négra tycker att det var bittre forr, nir man
kunde ta cykeln ner till leverantorens kontor och prata direkt med kundtjansten.

Dagspressens rapportering kring fjarrvarme tycks inte paverka intervjupersonernas
instillning till fjarrvirmen. Ingen av intervjupersonerna namner dagspressen som en killa
till information infor bytet till fjarrvirme, och dven om manga av dem, som tidigare kom-
menterat, ldser med ett extra intresse vad som skrivs om fjarrvarme, sa dr det inget som
paverkar sjilva valet eller far dem att dngra sitt beslut. Det man noterar dr att det framfor
allt skrivs om priserna, men eftersom man sjalv gjort egna bedomningar med hjalp av
andra informationskallor som t. ex. grannar och forsiljare, sa ar det inget som egentligen
paverkar beslutet. Kanske paverkas synen pé leverantoren — ett visst missnoje kan skapas
— men inte pd ett satt som paverkar kundernas handlingar och beslut. I kommun D pape-
kar man dessutom att man inte litar pa dagspressen i alla lagen heller.

Sammanfattande kommentarer
De kommuner med hogre priser, A och D, skiljer sig at vad det galler intervjudelta-
garnas medvetenhet pd dmnet. I kommun D, ddr dagspressen skrivit om relativt hoga
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taxor, ar amnet valkant bland intervjudeltagarna, medan man i kommun A inte i
sarskilt stor utstrackning tycks kianna till de relativt hoga priserna. Istillet dr det sd

i alla kommunerna, att man ar negativ till priser nir man ser pa utvecklingen, men
positiv om man ser till vad andra uppvarmningsmetoder kostar. Asikterna kring vad
man ska jaimfora sitt eget pris med varierar, och som tidigare kommenterat menar flera
av intervjupersonerna, pa alla orterna, att man jamfor med sitt gamla system snarare dn
med andra kommuner i landet. I kommun A tycktes det dock bl. a. bero pa det faktum
att man helt enkelt saknade kunskapen om hur taxorna i den egna kommunen forhaller
sig till genomsnittet i landet. Man visste inte om den egna kommunen ansigs ha hoga
priser eller ej — och en av anledningarna till det torde vara att dagspressen inte tagit upp
fragan pd samma sitt som den gjort i kommun D.

Kommunerna med lag expansion, B och D, visade pd samma fenomen. I kommun D
tycktes medvetenheten om att expansionen var lag finnas, men i kommun B kommente-
rades inte bristen pd expansion som ndgot negativt. Det kan, som tidigare kommente-
rat, kopplas till att man i kommun B redan har fjarrvarme i ca 1 500 villor, medan man
i kommun D endast har fjarrvarme i ca 350 villor. Att expansionen saktat ner i kom-
mun B tycks mer bero pd att behovet borjar blir alltmer méttat. I kommun D diskute-
rade flera av intervjupersonerna vad den ldga expansionstakten berodde pa, och man
ansdg bl. a. att de negativa skriverier som funnits i dagspressen var nagot som paverkat.
Man ifragasatte ocksd leverantorens intresse for expansion, och man kommenterade
aven det faktum att pellets och bergvirme sdgs som populirt pa orten och att timingen
blivit fel: fjarrvirmeleverantoren hade kanske svart att fa upp en intresse for anslutning
till fjirrvirme om invanarna redan bytt ut sina gamla system.

Sammanfattning
Nedan foljer en sammanfattning av de viktigaste resultaten uppdelade efter analysmate-
rial och kommuner.
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Tabell 3. De viktigaste resultaten uppdelat efter analysdel och kommun

Analysdel/ | Informationsmaterial Intervjuer med kommunala energi- | Fokusgruppsintervjuer
kommun och tidningsartiklar radgivare och fjirrvirmeforetag med fjarrvirmekunder
Kommun A | Informationsmaterial: Be- - Man tror att det finns en inlas- | - Kunderna &r omedvetna om
grinsat. Informationsméten ningsoro. huruvida priserna i den egna
halls. Argument fér fjarrvirme: - kommunen &r hoga eller laga.
- e P - Man tror att priset 4r den
prisvart, miljovanligt, driftsikert, . . .
laga skétselkostnader, tyst, rent viktigaste faktorn vid beslut om | - Kunderna dr omedvetna om
tar liten plats. S stem’ets ﬂ’mk- " | uppvarmningsmetod. Miljé och | den egna kommunens hogre
tion eIIerpviIIa'nsyfijrutséittnin ar bekvamlighet dr andra viktiga priser. Man ar negativ till sitt
tas inte u & argument. fijarrvarmepris i férhallande till
P Mediernas rapportering krin vad det lag pa ndr man skaf
Artiklar: Konsument- och pris- mas rapp g Knng fade fjarrvirme, men positiv i
fra - B | andra fjarrvirmeleverantdrers fsrhallande till ori 4 and
gor tas inte upp. Byggplaner . kadar d P orhallande till priset pa anara
N iilar b3 framfor all priser skadar det egna féretaget .
namns. Artiklar pa framfér allt lokalt uppvarmningsmetoder.
mikroniva. ’

Kommun B | Informationsmaterial: Nistan - Man tror inte att det finns en - Man &r negativ till sitt fjarrvir-
obefintligt material. Informa- inlasningsoro. mepris i férhéllande till vad det
tionsmaten halls. — lag pa nar man skaffade fjarr-

- Man tror att pris tillsammans virme, men positiv i férhallande
Artiklar: Prisfragor tas inte upp. | med miljé och lag arbetsinsats il ris:et 4 Endra UppVAm
Byggplaner nimns, intresset fér | 4r de viktigaste faktorerna vid ninpsmet(p)der PP
fjarrvarmeexpansion omnamns | beslut om uppvarmningsmetod. & '
som stort. Artiklar pa framfér . . ) - Argument for att skaffa

. - - Mediernas rapportering kring . ) s

allt mikroniva. R . fijarrvirme: pris, bekvimlighet,

andra fjarrvirmeleverantérers P

. . driftsdkerhet.

priser skadar det egna féretaget

lokalt.

Kommun C | Informationsmaterial: Omfat- - Man tror att det finns en inlas- | - Man ar negativ till sitt fjarrvar-
tande. Informationsméten halls. | ningsoro. mepris i férhallande till vad det
Argument fér fjarrvirme som Man tror att priset &r den lag pa ndr man skaffade fjérr-
anvinds: pris, miljo, lattskott, - prise vdrme, men positiv i férhallande

; « . viktigaste faktorn vid beslut om g ) x
bekviamt, populirt. Funktion UbpvArmningsmetod. Ytterlioare till priset pa andra uppvarm-
forklaras kortfattat. Féretagets arpF:Jment sogm n'aimn's ar milg'é ningsmetoder.
historia férklaras kortfattat. & 1°- . .

Mediernas rapporterine krin - Argument for att skaffa fjarrvir-
Artiklar: Stor variation nir det andra férrvérr::?everanférersg me: milj6, obegransad tillgang
giller innehall och aktérer som cral) . till varmvatten, bekviamlighet.
figurerar. Artiklar bade pa mikro- priser skadar det egna féretaget
o lokalt.
och makroniva.

Kommun D | Informationsmaterial: Inte - Man tror att det finns en inlds- | - Kunderna dr medvetna om den
tillgangligt. Informationsméten | ningsoro. egna kommunens hogre priser.
halls. . .

- Man tror att priset ar det vik- - Kunderna ar medvetna om den
Artiklar: Kritik av priser férekom- | tigaste vid beslut om uppvirm- laga expansion som kinneteck-
mer, dock 4r det inte priset for ning, samt miljs, fristillandet nar kommunen.
villadgare som behandlas. Artik- | av utrymme, bekvamt och

) . . . ' -A f6 kaffa fjarr-
lar pa framfér allt mikroniva. driftsakert. . rgumerlt or att ska afarr

virme: driftsikert, bekvamt,
- Mediernas rapportering kring lagt pris, obegrinsad tillgang till
andra fjarrvirmeleverantérers varmvatten, frischare vatten,
priser skadar det egna féretaget | milj.
lokalt.
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For att studera vilka faktorer som paverkar hushdllens val av energiformer har vi dels
undersokt vilka argument som anvinds for att installera fjarrvirme, vilka farhdgor och
problem om kan tidnkas finnas samt hur den information som tillhandahalls pd omra-
det ser ut och virderas. Vi har dven relaterat dessa reslutat till dimensionerna pris och
expansionstakt, som anvandes i urvalsprocessen.

De olika typer av svar som intervjupersonerna givit oss angaende information och
vad tidningarna skriver om fjarrvirme kan forklaras av Halls kategorisering av ldsning.
Nadgra av intervjupersonerna ger uttryck for en dominerande/hegemonisk lasning, medan
vissa har en forhandlande och ytterligare ndgra en oppositionell. Det hianger ocksa ihop
med hur trovirdigheten bedoms.

Men att som Lippman (1922) tro att medierna ar viktigare dn andra informations-
kallor ar inte mojligt i fallet med uppvarmningssystem. Tidigare studier och dven denna
undersokning bekraftar synen pa grannen som en vanlig informationskalla, tillsammans
med Ovriga typer av personliga moten och samtal. Det hdnger troligtvis pa det faktum att
uppvarmningssystem — som tidigare kommenterat — innebdr stora investeringar fran kun-
dens sida. Att byta uppvarmningssystem ar i samma pris- och tidsdimension som att kopa
bil eller fritidshus, snarare an exempelvis tv-apparat eller soffa, och da blir tidningarnas
begriansade formaga till interaktivitet och laga selektivitet ett problem. Som tidigare kom-
menterat tycks de fjarrvarmeleverantorer som ingdtt i studien alla vara medvetna om detta,
och nista problem blir snarare det som patalats av tidigare forskare pa fjarrvirmeomradet,
d.v.s. det faktum att fjarrvarmebranschen som helhet behover bli bittre pa kundinterak-
tion. Valet av medium dr en sak, men sjalva budskapets innehall ar en annan. Att undvika
att informera kring vissa problem som dr anknutna till bytet till fjirrvirmen — inte fjarrvar-
men i sig — kan ge vissa av kunderna en negativ syn pa leverantorens trovardighet.

Mediernas rapportering kring fjarrviarme, uppvarmning, miljo och energi ar enligt
bidde kommunala energirddgivare och fjarrvirmeleverantorer i studien inte tillrackligt
nyanserad. I flera av fokusgruppsintervjuerna framgar det ocksd att man i viss utstrack-
ning har problem med att avgora vad som ar miljovanligt exempelvis. Problemet ar
maéngfacetterat eftersom det inte endast handlar om journalisternas pastddda oférmdga att
aterge komplexa forhallanden: dessutom ar inte alltid forskare och andra inom branschen
overens om vad som “giller”. Det finns en otrolig mangd asikter i fridgorna som ror de
ovan nimnda omradena, och debatten pdgar konstant. Om mediekonsumenter uppfattar
bevakningen som onyanserad kan det ocksa skapa problem: viljer man da att inte ta del
av medieinnehdllet forsvinner den informationsmojligheten helt och héllet. Istéllet for att
ha en forhandlande eller oppositionell instillning ndr man ldser kanske man upphér med
sin lasning, och da far de berorda branscherna och forskarna som 4r anknutna till dem
annu storre problem att nd ut med sina budskap.

Det finns alltsd en rad faktorer som paverkar valet av uppvarmningsmetod, men
vi kan ocksa konstatera att fjarrvarmen ar speciell sd tillvida att den inte 4r valbar pa
samma satt som de flesta andra uppvarmningssystem. Darmed elimineras vissa av de
faktorer som kanske finns med andra system, som exempelvis pelletseldning.

Béde den tidigare forskningen som refererats till och denna undersokning visar alltsa
att interpersonella kontakter av olika slag ar vanliga informationskallor infor ett byte till
fjarrviarme. Att tala med grannen dr exempelvis ndgot som namns, vilket indikerar att fjarr-
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varmeleverantorernas redan befintliga kunders asikter om fjarrvarmen spelar en viktig roll.
Dirmed kan ett stort fokus pd kundvard vara fordelaktigt. Att ligga resurser pa alla typer av
interpersonell kommunikation — som aven innefattar exempelvis forsiljare och installatorer
— 4dr ocksd ndgot som fjarrvarmeleverantorerna bor fortsitta att utveckla. Exempel pa kund-
vardande insatser kan vara arliga informationsméten (som FL-A berittar om) eller andra
typer av aktiviteter som visar de befintliga kunderna att de inte dr ”bortglomda™.

Studien har inte visat pa ndgra storre skillnader mellan de olika kommunerna. Som
tidigare kommenterat ar alltsd inte relativa prisnivder och expansionstakt ndgot som de
enskilda kunderna kanner till i sirskilt stor utstrackning, eller som tycks paverka fjarr-
varmeleverantorernas informationsarbete. Snarare tycks mangden resurser som satsas pa
informationsarbete och dgandeformer exempelvis vara ndgot som paverkar mer.

Den s.k. inldsningseffekten ar ndgot som kunderna i studien ar medvetna om i stor
utstrackning. I kommun B var oron mdjligtvis ndgot mindre, dd man som tidigare kommen-
terat ansdg att kommunalt drivna foretag har farre mojligheter att utfora radikala prisand-
ringar. Hur inldsningsoron ska stivjas kan diskuteras vidare, dock ar det virt att notera
att leverantorernas och de kommunala energiradgivarnas sitt att argumentera i frigan ar
likartad. Man kan ocksa diskutera i vilken utstriackning inldsningsoron péaverkar valet av
uppvarmningsmetod: flera av de intervjuade kunderna berittade att deras grannar hade
inlasningseffekten som en av sina storre farhdgor nar det gallde fjarrvarmen. Ett mojligt till-
vagagangssatt dr att vara proaktiv i fragan, och darmed fa chansen att argumentera med de
potentiella kunder som kanske annars inte fitt ta del av argumentationen. Ett mer konkret
sdtt att gora det skulle kunna vara att i jamforelsen med andra uppvarmningsmetoder (vilket
ju redan gors i friga om priser exempelvis) forsoka informera om de forutsittningar som
giller for de olika uppvarmningsmetoderna, just eftersom den argumentation som anvands
av fjarrvairmeleverantorerna och energirddgivarna i studien handlar om att jaimféra och for-
klara de relativt smd skillnaderna i faktiskt inlasning, bl. a. i friga om bindningstider.

Nedan sammanfattas studiens viktigaste resultat:

* De tankeprocesser som uppstar vid kognitiv dissonans kan forklara den i manga fall
mycket positiva synen pa fjarrvirmen som kunderna i studien gett uttryck for.

e Interpersonella kontakter ar den viktigaste informationskallan, vilket visar vikten av
en bra kundvard och -interaktion.

e Uppvarmningssystem och frigor som ror energi och miljo uppfattas som svara att
forstd: man bor fokusera pa att formedla sa lattbegripliga budskap som mojligt utan
att forlora nyanseringen.

e Minga av kunderna dr omedvetna om huruvida lokala priser och expansionstakt ar
hoga eller laga i en nationell jamforelse. En mer omfattande studie om vad kunder
egentligen jamfor med vid valet av uppvarmningsmetod hade kunnat hjilpa energi-
foretagen vid utformningen av information.

e Det kan vara fordelaktigt att pd ett proaktivt sitt informera om eventuella problem
som kan uppstd i samband med installation av fjarrvarme (som fuktproblem i kal-
larutrymmet) samt om inldsningseffekten for att pd sa sitt vinna trovirdighet och
fa chansen att pa ett nyanserat sitt argumentera med potentiella kunder som ar tvek-
samma till fjarrvarmen.
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BILAGA 1

Bilaga 1: Intervjuguide fokusgruppsintervjuer med kunder

Bakgrundsfragor
Sag er dlder och er sysselsittning, samt hur linge ni bott i kommunen (sammanlagt).

(N1 dr anonyma.)

Fjarrvairmen

Vad fick er att bestimma er for att byta uppvarmningssystem? Vilket system hade ni
tidigare? Vad fick er att vilja fjarrvirme? Vad var viktigt for er nir ni bestimde er? (be-
kviamlighet, pris, miljo, annat?) Vad oroade er infor beslutet? Ar ni néjda med fjarrvir-
men som uppvarmningsmetod?

Fjarrvarmeleverantéren

Vad tycker ni om leverantéren? Har ni bra kontakt med dem? (Ar de litta att f4 tag
pd? Svarar de pd era fragor?) Vad tyckte ni om den information ni fick av leverantoren
i borjan, d.v.s. nir ni skulle bestimma er och under installationen? (for mycket, for lite,

missade man ngt speciellt?)

Information

Nair ni skulle bestimma er for nytt uppvarmningssystem, varifran fick ni er informa-
tion? Visste ni ndgot om fjarrvarme innan ni fick det? (kanske har ni haft det tidigare?)
Har ni ndgonsin pratat med den kommunala energirddgivaren hir for att fa hjalp med
valet av uppvarmningsmetod? Har ni last ndgot i lokaltidningen om fjarrvarme? Vad
tycker ni om det, ger man en korrekt bild? Vilken uppfattning tycks era vinner och
bekanta ha om fjarrvirme — ar de i sa fall felaktiga eller bra, eller vet folk inte vad det
ar? Tycker ni att ni forstar fjarrvarmesystemet tillrackligt eller hade ni velat ha mer
information? Hur tycker ni att man bést fir information om sint?

Tillagg?
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BILAGA 2

Bilaga 2: Intervjuguide kommunala energiradgivare

Energiradgivarens roll

Vad vill folk veta ndr de kommer till er i frdga om uppvarmningssystem? Vilka dr de
vanligaste fragorna? Vad oroar folk mest i friga om valet av uppvarmningssystem?

Vad tycker ni dr de viktigaste faktorerna att tinka pa vid valet av uppvarmningssys-
tem? Vilken instdllning har ni till fjarrvarme i forhallande till det? Vad 4r det svaraste
ndr man ska hjalpa manniskor med valet av uppvarmningssystem, d.v.s. vilka hinder
stoter man pa? Hur arbetar ni, rent praktiskt, med informationsspridning? Har detta
arbete forandrats under senare ar, och i sa fall hur? Hur fungerar relationen till de olika
energibolagen och de bolag som arbetar med olika uppvarmningsmetoder i omradet?
Samarbetar ni pa nagot sitt och i sa fall hur?

Synen pa medborgare/konsumenter

Vilka ar de viktigaste argumenten hos konsumenterna nir det géller energival? Vad
tycker man ar viktigt? Vad brukar vara argumenten som far dem att vilja fjarrvirme?
Hur tycker ni att attityden till fjarrvarme ar? Har den forandrats over tid, och i sa fall
hur? Mirker ni skillnader i olika typer av medborgare, d.v.s. dr finns det t.ex. genera-
tionsskillnader eller skillnader mellan olika typer av villaomradet etc.? Vilka andra upp-
varmningsmetoder verkar vara de storsta konkurrenterna till fjirrvirme nar man ska
valja? Finns det en slags trotthet nir det galler att gora val hela tiden (t ex el, telebolag
etc.)? Var tycks kunderna f4 sin information om fjarrvirme fran? Ar det ”bra” killor
i era ogon, d.v.s. far kunderna korrekt information? Finns det ndgra vanliga missupp-
fattningar géllande valet av uppvarmningsmetod och fjarrviarme specifikt? Upplever

ni miljéargumentet som viktigt for kunderna (och hur kan man jamféra det med de
ekonomiska argumenten for byte av uppvarmningsmetod?)?

Medierelationer

Bevakar ni vad pressen skriver i friga om uppvarmningssystem? Hur tycker ni att medi-
erna behandlar amnet? Anser ni att medierna ger en bra bild av alternativen som finns
for uppvarmning samt hur detta val ska goras? Galler denna syn dven lokalpressen har?
Tycker ni att medierna forandrat sin bevakning pd omrddet under de senaste dren?

Tillagg?
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BILAGA 3

Bilaga 3: Intervjuguide fjarrvirmeleverantorer

Fjarrvirmeleverantorer

Vilka argument anvinder ni nar ni varvar kunder? Finns det nagra speciella hinder eller
motstdnd i ndgon form, t. ex. vanliga motargument fran kunderna? Hur ser ni pa kon-
kurrenssituationen (med andra energiformer)? Hur arbetar ni med informationssprid-
ningen rent praktiskt, vilka insatser finns? Har ni forandrat ert arbete under de senaste
aren, och i sa fall hur?

Synen pa kunderna

Vilka ar de viktigaste argumenten hos kunderna nir det galler energival? Vad far dem
att vilja fjarrvarme? Hur tycker ni att attityden till fjirrvarme dr? Har den forandrats
over tid, och i sa fall hur? Marker ni skillnader i olika typer av kunder, d.v.s. finns

det t.ex. generationsskillnader eller skillnader mellan olika typer av bostadsomraden
etc.? Var tycks kunderna fa sin information om fjarrvirme fran? Ar det ”bra” killor i
era ogon, d.v.s. fir kunderna korrekt information? Tycker ni att ni kan urskilja ndgra
specifika missuppfattningar kring fjarrvarme, som ar vanliga? Hur viktigt ar miljoar-
gumenten, kan de jamforas med ekonomiska argument t. ex.? Fasts det for mycket vikt
vid miljoargumenten?

Medierelationer
Har ni ndgon speciell strategi i er relation till medierna? Hur skoter ni pressrelationer?

Bevakar ni vad pressen skriver? Hur tycker ni att medierna behandlar er, och fjarrvarme

specifikt? Finns det ndgra specifika budskap om fjarrvirmen som ni anser att medierna
behandlat pa ett felaktigt satt — vilka i sa fall? Tycker ni att medierna forandrat sin
bevakning av er under de senaste aren?

Tillagg?
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BILAGA 4

Bilaga 4: Analysguider

Tidningsartiklar
Hur manga artiklar finns det i varje dagstidning angdende fjarrviarme? Vilken typ av
artiklar 4r det? Vilken placering har de i tidningen?

Vad finns det for likheter/skillnader mellan artiklarna? Kan man se lokala skillnader?
Hur kan man forhélla texterna fran de olika dagstidningarna till matrisen? Hur kan
man i sin tur forhalla detta till kommunernas egenskaper?

Vilka aktorer handlar artiklarna om? Vem far uttala sig/vilka kallor anvands?
Vilka perspektiv eller inriktningar har artiklarna? Energipolitik? Ekonomi? Teknik?

Funktion? Etc. Vilken ton har artiklarna — neutrala, pladerande etc.? Hur behandlas
konsumenten?

Reklam/informationsmaterial
Vilken typ av material far kunderna? Finns det likheter/skillnader mellan de olika kom-
munerna/leverantorerna.

Vem kommer till tals? Teknikern? VD:n? Referenskunder? Vad sidger materialet om
malgrupperna?

Vilken typ av argument anvinds? Miljo, ekonomi, funktion, etc.?
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Mainniskor 6verhopas av information om olika energiformer. Har har
medi- och kommunikationsforskare studerat vilka faktorer som paverkar
de val som hushallen gor nar de viljer uppvarmningssystem, vilka argu-
ment som anvinds och hur manniskor virderar olika typer av informa-
tion.

Resultaten visar bland annat att kontakten med grannar, sliktingar,
vanner och kollegor viager tyngst nir hushallen fattar beslut om att skaffa
fjarrvarme. Det dr darfor viktigt for varje fjarrvarmeleverantor att ha
en bra kundkontakt eftersom kunderna fungerar som ambassadorer for
fjarrvarme.

Fragor som ror energi och miljo uppfattas av de flesta manniskor som
svara att forstd. Fjarrvirmebranschen bor darfor fokusera pa att formedla
sa lattbegripliga och nyanserade budskap som mojligt. En framgéangsvig
ar att mer aktivt informera och kommunicera med kunder, andra intresse-
rade och med sambhillet i stort for att vinna trovirdighet och f4 mojlighet
att argumentera med eventuella kunder.
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