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Kundernas fortroende for fjarrvarme och for de bolag som levererar fjarrvarme ar en
nyckelfrdga for fjarrvarmens legitimitet och mojlighet att 6verleva pa virmemarknaden.
Fragan ar hur fjarrvarmeleverantorerna ska arbeta for att skapa fortroendefulla rela-
tioner till sina kunder? En del av svaret finns i denna rapport som undersoker hur fyra
leverantorer ser pd och arbetar med fragorna kring kundernas fortroende.

Fjarrvarmen ar hogintressant ur ett energi- och miljopolitiskt perspektiv, inte minst
i forhallande till Sveriges och EU:s ambitioner att gora energiforsorjningen hallbar och
trygg. Fjarrvirmen ir det beprovade uppviarmningsalternativ som bast kan bidra till att
uppfylla detta mal. Mot denna bakgrund ar det latt att se att fjarrvarmeleverantorernas
arbete med att skapa fortroendefulla relationer till kunderna inte bara ar forenlig med
ndgra av de mest centrala energi- och miljopolitiska mélen, utan kanske ocksa en forut-
sattning for att dessa mal ska kunna realiseras.

Okat fortroende for fidrrvirme redovisar resultaten fran en studie inom forsknings-
programmet Fjarrsyn som finansieras av Svensk Fjarrvirme och Energimyndigheten.
Fjarrsyn ska stiarka konkurrenskraften for fjarrvarme och fjarrkyla genom okad kun-
skap om fjarrvarmens roll i klimatarbetet och for det héllbara samhallet till exempel
genom att bana vig for affirsmassiga losningar och framtidens teknik.

Leif Rehnberg
Ordforande i Svensk Fjarrvarmes Marknadsrad

Férfattarens tack

Denna studie bygger pa samtalsintervjuer med representanter fran de fyra fjarrvirme-
foretagen, C4 Energi, E.ON, VEAB samt Oresundskraft, och jag vill hirmed rikta ett
stort tack till alla intervjupersoner som stillde upp pa en intervju. Utan er medverkan
hade inte projektet gatt att genomfora. Jag vill dven tacka referensgruppens medlemmar
Anna-Lisa Lindén, Sociologiska institutionen vid Lunds universitet, Marie Klingmann,
E.ON, Anders Hammarqvist, Norrenergi samt Johan Tjernstrom, Fortum, for varde-
fulla rdd och synpunkter under projektets géng.

Lund, juni 2009
Erika Jorgensen

Rapporten redovisar projektets resultat och slutsatser. Publicering innebér inte att Svensk Fjdrrvirme
eller Fjarrsyns styrelse har tagit stéllning till innehallet.
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Att utoka och vidareutveckla anviandandet av fjarrvarme som varmekalla utgor en vik-
tig del i arbetet for att kunna né europeiska och nationella mal om minskad miljopéaver-
kan fran uppvarmning. I Sverige ser man idag mojligheter till en fortsatt utbyggnad och
effektivisering av fjarrvarmen, liksom en stor potential for 6kad kraftvirmeproduktion.
Genom att vidareutveckla fjarrvirmeverksamheten skulle man kunna uppna ett re-
surseffektivare energisystem. For att kunna vidareutveckla fjarrvarme ar det viktigt att
starka fjarrvarmens konkurrenskraft, och i detta arbete utgor en vil fungerande dialog
och samarbete mellan de olika aktorerna pa fjarrvirmemarknaden en central faktor.
Under senare ar har fortroendet for fjarrvarme allt mer kommit att ifragasattas, da det
har framforts pdpekanden om att fjarrviarmeleverantorernas dominerande stillning pa
marknaden kan leda till en oskilig prissattning. Harmed ar det viktigt att arbeta malin-
riktat for att bemota denna kritik och pa sd sitt dteruppritta och stirka fortroendet for
fjarrvarme.

For att fordjupa kunskapen om hur man som fjarrviarmeleverantor kan arbeta for
att uppna okat fortroende for fjarrvarme har fjarrvirmeverksamheten inom fyra foretag
studerats narmare, dir bl a synen pa fortroendeproblematiken och vilka strategier man
anvinder sig av for att bemota denna har studerats nirmare. D4 dgarperspektivet kan
vara av betydelse for hur man resonerar kring den hir typen av fragor valdes tre kom-
mundgda och ett privatdgt fjarrvirmeforetag att ingd i studien. For att fa en narmare
inblick i verksamheterna och kunna undersoka hur man resonerar och agerar kring
fortroendefragor inom de fyra foretagen, gjordes 3-4 samtalsintervjuer med utvalda
representanter fran respektive foretag. Det overgripande syftet med studien har varit att
oka kunskapen om hur man inom fjirrvirmeforetagen kan arbeta for att 6ka fortroen-
det for fjarrvarme, och malet har har varit att synliggora vilka strategier fjarrvarmefore-
tagen anvander sig av i detta arbete.

Som utgdngspunkt kan man konstatera att man inom samtliga studerade foretag
varderar fjarrvirme som en mycket betydelsefull produkt. Bl a 4ar [onsamheten inom
denna verksamhet god och produktens uttalade miljoprofil ar positiv for hela foretagets
image. Samtidigt som man inte anser att det finns ndgon direkt fortroendeproblematik
kring fjarrvirme inom den egna verksamheten, 4r man vil medveten om att bran-
schen ibland blir ifrdgasatt och misstrodd for att fjarrvarmeforetagen skulle utnyttja
sin dominerande stillning pa marknaden och hoja priser nir kunder vil har anslutits
och darmed blivit ”inldsta” i systemet. Man ar medveten om och anser det viktigt att
standigt arbeta med att uppratthélla och stirka kundernas fortroende. Oberoende av
dgarforhallanden mdaste man inom foretaget vara beredd pd att behova bemota och
hantera skepsis och misstro kopplad till just dgarforhdllandena. Dock ser denna misstro
olika ut beroende pd om man ar ett kommunigt eller privatagt foretag.

I arbetet med att utoka och vidareutveckla produkten fjarrvirme har fokus under
senare ar allt mer flyttats 6ver fran produkten som sddan till ett kundperspektiv. Man
har blivit allt mer man om att uppfylla kundernas behov och 6nskemal, och uppna och
uppratthdlla ett starkt fortroende bade for produkten och for foretaget. I arbetet med
att oka fortroendet lyfter foretagen fram flera faktorer och strategier som betydelsefulla.
Samtidigt som det inte anses finnas ndgon direkt fortroendeproblematik kring fjarr-
varme som produkt dr det viktigt att tydligt lyfta fram de fortroendeingivande faktorer
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som ar kopplade till fjarrviarme, sdsom att det ar en bekvam, tillforlitlig, prisvard och
miljovanlig uppvarmningsform. For att bemota misstron riktat mot fjarrvarmefore-
tagens avsikter och agerande utgor en Overgripande strategi att forbattra foretagets
kundrelationer och satsa resurser pa kundvardande arbete. Att utveckla samarbeten och
forbattra dialogen med de olika kundgrupperna ir en central strategi for att kunderna
ska fa en battre forstdelse for verksamheten, och fa en klarare bild av vilka krav och
forvantningar man som kund kan ha pa foretaget. En viktig strategi dr att utoka antalet
personliga moten med kunder, for att pa s vis kunna uppvisa att man ar ett lyhort och
kundorienterat foretag. Man arbetar dven med att ta fram individuella och kundanpas-
sade energitjanster och energilosningar, genom vilka man starker bandet mellan kunden
och foretaget, samtidigt som man skapar en positiv image av foretaget som kompetent
och offensivt i sitt agerande.

For att bemota den misstro som dr mer direkt kopplad till farhdgorna om att
fjarrvarmeforetaget ska genomfora prishojningar ndr man vil har latit ansluta sig och
ddarmed ar ”fast” i systemet, finns flera strategier som man kan anvinda sig av. En av
strategierna bygger pa att Oppna for okad transparens inom foretaget, redogora for hur
prissattningen av fjarrvarme ar uppbyggd och presentera vilka malsattningar och planer
foretaget har med sin fjarrvarmeverksamhet. Att 6ka kundernas kunskap om foretagets
verksamhet ar en viktig del i fortroendearbetet da detta forebygger missforstand och
underldttar kundkommunikation. Genom att visa hur prisutvecklingen for fjarrvir-
men har sett ut 6ver tid kan man pa ett tydligt satt visa kunderna att foretaget inte har
utnyttjat sin dominerande stillning pd marknaden. Att jaimfora den sammanlagda kost-
naden for fjarrvarme med totalkostnaderna for andra uppvarmningsalternativ, samt
att hanvisa till att prisutvecklingen for fjarrvarme varit relativt stabil i forhallande till
prisutvecklingen for flera andra branslen, starker ytterligare bilden av fjarrvirme som
ett tryggt val. Andra strategier bygger pd att ge kunderna 6kad valfrihet och mojlighet
att paverka sina kostnader genom att erbjuda olika prisavtal och prismodeller. Harige-
nom kan foretaget oka fortroendet for verksamheten genom att framstd som flexibelt
och kundorienterat. Slutligen ar det viktigt att klargora for kunderna att man kan siga
upp sitt fjarrvarmeavtal om man inte skulle vara nojd, och att man dirmed inte 4r mer
”bunden” till fjairrvarme 4n till andra alternativ pd marknaden.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att samtidigt som man inom de studerade
fjarrvarmeforetagen inte anser att det finns ndgon uttalad fortroendeproblematik kring
fjarrvirme inom den egna verksamheten, ar man vil medveten om vikten av att kunder-
na har ett starkt fortroende for foretaget for att man kunna uppratthalla en framgangs-
rik verksamhet. Man arbetar aktivt och malinriktat for att ytterligare forsoka starka
fortroendet, inte bara for produkten fjarrvirme utan for hela foretaget. I detta arbete
fokuserar man pa ett antal faktorer och strategier, vilka utifrdn olika aspekter och pa
olika plan ar kopplade till att vidareutveckla foretagets produkter och kundrelationer.
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To increase and further develop the use of district heating as a source of heating con-
stitute an important part when trying to reach European and national goals concerning
reduced environmental impact from heating. In Sweden it is stated that there is a poten-
tial to an additional expansion and efficiency of the district heating system. Through a
more advanced district heating system you will also be able to reach a more resource ef-
ficient energy system. When developing the use of district heating further it is important
to increase the competitiveness of district heating. In this work it is of great importance
that the dialog and collaboration between the different actors on the district heating
market are well functioning. During the last period of time the confidence of district
heating has become more and more questioned, since the district heating companies
have been accused for using there dominating position on the market to make undue
price-fixing. Here through it is highly significant to work target-oriented to contest this
criticism and to re-establish and strengthening the confidence of district heating.

To expand the knowledge of how a district heating company can work to obtain a
strengthened confidence of district heating, four companies have been studied. How the
different companies view the problems concerning confidence, and which strategies they
are using to contest these problems, have been studied. The company owner’s point of
view can be of great importance for how a company chose to tackle these problems.
Therefore three municipal district heating companies and one private district heating
company were chosen to be included in this study. To be able to get a closer look upon
how they reason and act upon these types of problems 3-4 in-depth interviews where
carried out with selected representatives from the four companies. The overall aim of
this study was to increase the knowledge of how you can work to strengthen the confi-
dence of district heating within a district heating company. The goal of this study was
to make the strategies, being used to handle these problems by the different companies,
visible.

One conclusion is that all four companies view district heating as a very important
product. Among other things the profitability within this business enterprise is high,
and the environmental profile of this product is also positive for the image of the whole
company. While the studied companies don’t recognise any bigger confidence related
problems within there own organization, they are very much aware of the fact that this
is an outspoken issue within the line of business. District heating companies are being
questioned and distrusted for using their dominating position on the market and raising
prices as soon as the customers have been connected and thereby been “locked in” to
the system. The companies are well aware of and consider it to be very important to
continually work with obtaining and strengthening the customers’ confidence. Irrespec-
tive of who the owner of the company is, the company has to be prepared to meet and
act upon scepticism and distrust associated with the state of the ownership. It is settled
that the distrust differ depending on if it is a municipal or private company.

The focus of the work to increase and further develop the product district heating
has during the last couple of years moved more and more from the nature of the prod-
uct to a customer perspective. The customers’ requirements and wishes have become
more important to fulfil, as well as obtaining and preserving a strong confidence both
for the product and the company. Several factors and strategies are considered to be im-
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portant in the companies’ work to strengthen the confidence. At the same time as there
isn’t any significant distrust concerning district heating as a product, it is important to
underline the confidence inspiring factors that are associated with district heating. Here
it is important to emphasize that it is a comfortable, reliable, price worthy and environ-
mental friendly heating system. In order to contest the distrust concerning the inten-
tions and actions of the district heating companies an overall strategy is to improve

the company’s customer relations and to invest resources in customer tendering work.
To develop co-operations and improve the dialog with different groups of customers is
a central strategy when trying to increase the costumers’ comprehension of the busi-
ness enterprise, and also for the customers to get a clearer picture of which demands
and expectations they can have. An important strategy is to increase the number of
individual meetings with the customers in order to demonstrate that the company is
sensitive and customer oriented. In addition the companies bring forth individual and
costumer adapted energy services and energy solutions. Here through the bond between
the costumer and the company is strengthened, along with creating a positive image of
the company as having a competent and offensive approach.

In order to contest the distrust directly attached to the fear that the district heating
companies will carry out price raisings when customers have been connected to the sys-
tem and thereby also “locked in” to the system, there are several strategies to consider.
One strategy is to increase the transparency within the company, show an account of
how the pricing of district heating is designed and also to demonstrate the company’s
goals and plans for the district heating enterprise. To increase costumers’ knowledge
about the company enterprise is another important part of the confidence work since it
prevents misunderstandings and facilitates communication with the customers. By dis-
playing the price trend of the district heating over a long period of time, one can show
that the company hasn’t used its dominating position on the market. To compare the
total cost of district heating with the whole cost for other categories of heating systems,
and to point out that the price trend of district heating has been quite steady compared
to the price trend of a number of other fuels, additionally reinforce district heating as a
safe choice. Other strategies involve giving the customers improved freedom of choice
and possibilities to affect their own costs by offering different price agreements and
price models. Here through the company can strengthen the confidence of the enterprise
by appearing flexible and customer oriented. Finally it is of great importance to make
the costumers aware of the fact that they can cancel the district heating agreement if
they aren’t satisfied, which shows that you are not more “tied up” to district heating
then to any other alternatives on the market.

To sum up, one can state that at the same time as the studied district heating com-
panies don’t recognise any outspoken confidence related problems within there own
organization, they are very much aware that it is important that the costumers have a
strong confidence in the company in order to be able to obtain a profitable enterprise.
The companies work actively and target-oriented to additionally try to strengthen the
confidence, not only for the product but for the whole company. This work includes a
number of factors and strategies, which from different aspects and levels are related to
trying to further develop the products and costumer relations of the company.



FJARRSYN A - = a a
OKAT FORTROENDE FOR FJARRVARME

1 Inledning 10
Studiens syfte och mal 12
Disposition 13

2 Metod och urval 14
Urval 14
Intervjuguide 16
Genomférande 16

3 Fjarrvirmen idag och i ett framtidsperspektiv 18
VEAB 18
Oresundskraft 20
C4 Energi 22
E.ON 24
Sammanfattning 26

4 Kunden i fokus 27
VEAB 27
Oresundskraft 29
C4 Energi 31
E.ON 34
Sammanfattning 36

5 Strategier for okat fértroende 38
VEAB 38
Oresundskraft 39
C4 Energi 41
E.ON 42
Sammanfattning 44

6 Att arbeta for 6kat fortroende fér fjarrvirme — faktorer och strategier 47

7 Referenser 50



\ L] 7/
O
FJARRSYN . . o
OKAT FORTROENDE FOR FJARRVARME

Att ha som malsittning att ytterligare bygga ut, effektivisera och vidareutveckla fjarr-
varmen ar viktigt dd fjarrvarme dr en virmekalla som i flera avseenden ar forenlig med
samhallsmal uppsatta pa bade nationell och europeisk niva. I EU:s energipolicy betonar
man bl a miljohansyn och forsorjningssiakerhet som centrala faktorer. Har framstar
fjarrvirmen som ett intressant uppvarmningsalternativ dd den medfér minskad miljopa-
verkan fran uppvarmning, samtidigt som forsorjningssiakerheten ar hog genom att man
i stor utstrackning anvinder lokala energitillgdngar. Att effektivisera fjarrvirmen ligger
aven helt i linje med EU-kommissionens nya energi- och klimatpaket ”Green-Package
20-20-207, som faststilldes i december 2008, diar man har stallt krav pa att man inom
EU ska reducera koldioxidutslippen med minst 20 procent under 1990 ars nivaer fram
till 2020, att anvandningen av fornyelsebara branslen ska 6ka till 20 procent fram till
2020, samt att man ska effektivisera energianvandningen med 20 procent fram till 2020.

Det finns ett flertal faktorer som medfor att fjarrvarme leder till minskad miljopa-
verkan fran uppvarmning, exempelvis produceras en stor del av Sveriges fjarrvirme
med biobranslen och under kontrollerade och miljovanliga former, fjarrvarme ar ur
resurssynpunkt en effektiv uppvarmningsform eftersom man kan utnyttja branslen
och spillvirme for uppvarmning som annars inte skulle ha ndgon annan anvindning,
kraftvirmeverk anses vara ett mycket effektivt satt att utnyttja bransle, och slutligen
kan man konstatera att utslippen av koldioxid i genomsnitt ar tio ganger sa hog i en
oljeeldad villapanna jamfort med fjarrvarme.

Nir man ser till de 16 miljokvalitetsmal som finns uppsatta pa nationell niva kan
man notera att fjarrvirme utgor ett viktigt bidrag till att dessa skall kunna uppnas
(Svensk Fjarrviarme, 2003). Arbetet med miljokvalitetsmalen ar koncentrerad till tre
strategier. En av dessa ar att uppna effektivare energianviandning och transporter, EET-
strategin, vilken ska leda till minskade utslapp fran energi- och transportsektorerna.
Fjarrvarme utgor en central faktor bade i detta strategiarbete, och nar det giller de
bdda miljokvalitetsmélen begrinsad klimatpdverkan och frisk luft.

I ett yttrande fran Energimyndigheten over Fjarrvirmeutredningens tva betankanden
(Skaligt pris pa figrrvarme (SOU 2004:136) samt Fjdrrvdarme och kraftvdarme i framti-
den (SOU 2005:33)) skriver man att ”Fjdgrrvdrmen bidrar positivt till uppfyllandet av
ett flertal av Sveriges miljiomadl och for att klara Sveriges dtaganden enligt Kyotoproto-
kollet. Fidrrvdrmen har ddrfor stor betydelse, bade historiskt och framgent, for en fort-
satt god utveckling av det svenska energisystemet i enlighet med de energi- och miljopo-
litiska mdlen.” (STEM, 2006, sid. 1). Har skriver man dven att det finns mojligheter till
fortsatt utbyggnad och effektivisering av fjarrviarmen, liksom en stor potential for okad
kraftvirmeproduktion i Sverige. En vidareutveckling av fjarrvirme utgor alltsd en viktig
del i att dstadkomma ett resurseffektivt energisystem. Samtidigt betonar man att denna
utveckling mdste ske i dialog och samarbete med fjarrvirmemarknadens parter, och att
det inte far ske pa bekostnad av en skalig prissattning for den enskilde kunden.

For att uppnd en vidareutveckling av fjarrvirme ar det viktigt att 6ka fjarrvirmens
konkurrenskraft. Detta kan man gora genom att arbeta mer med att forsoka nd ut med
budskapet om fjarrvarmens miljoprofil. Ett annat omrade som man maste arbeta mer
med ar just dialogen och samarbetet mellan de olika aktorerna pa fjarrvirmemarkna-
den. Under de senaste dren har man talat allt mer om att fjarrvirmeleverantorernas
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dominerande stillning pd marknaden kan leda till en oskalig prissittning. Den har
typen av uppfattningar riskerar att dventyra kundernas langsiktiga fortroende for
fjarrvarmen. Till stor del handlar det hiar om en fortroendefraga mellan leverantor och
kund, och det dr av central betydelse att arbeta med att stirka kundens stillning. Har
utgor kvalitetsmarkningssystemet Reko, som Svensk Fjarrvarme lanserade 20035, en
viktig del i detta arbete, dar syftet bl a 4r att stirka och trygga kundernas stallning och
att skapa en mer Oppen relation mellan leverantor och kund. I rapporten Fastigheten
Nils Holgerssons underbara resa genom Sverige (Avgiftsgruppen, 2007) lyfter man fram
att det finns uppgifter om prissattningar som tyder pd att leverantorerna av fjarrvarme
har anvint sin dominerande stillning pa ett sitt som ar ogynnsamt for fastighetsigarna.
Man papekar att detta riskerar leda till minskat fortroende for fjarrvarme och menar
att det dr beklagligt med tanke pa fjarrvirmens utmirkta miljoprofil. Aven Energimark-
nadsinspektionen lyfter i sin rapport Uppvdrmning i Sverige 2007 (STEM, 2007) fram
att det dr av stor betydelse att bittre kunna skydda kunderna mot oskalig prissittning
och att skapa ett langsiktigt fortroende hos kunderna for fjarrvarme som produkt. I den
nya lagen Fjarrvarmelag (2008:263) som tradde i kraft den 1 juli 2008, liggs stor vikt
vid forhdllandet mellan fjarrvarmeforetaget och fjarrvirmekunden. Lagen syftar till att
starka kundernas stallning pd fjirrvairmemarknaden dd kundernas rattigheter harige-
nom starks och fjarrvirmeleverantoren alaggs att folja ett detaljerat ramverk. Sam-
manfattningsvis kan man fastsl att en stor utmaning i arbetet med att vidareutveckla
fjarrvarmen ligger i att forsoka oka fortroendet for fjarrvarme genom att forbattra
dialogen och samarbetet mellan aktorerna pa fjarrvairmemarknaden.

I Svensk Fjarrvdarmes rapport Figrrvdrmens omvdrld. Beskrivning av kunskaps- och
forskningslige. (2007) tar man upp nagra av de aktorsgrupper som i olika hog grad
paverkar fjarrvarmens utveckling. Kunderna ar givetvis en central aktorsgrupp, efter-
som deras attityd till och syn pd fjarrviarme inte bara har betydelse for det enskilda
foretaget utan dven pa lingre sikt kan ha betydelse for hela branschen. Agarna till
fjarrvirmeforetag kan antingen vara privata eller offentliga, vilket kan paverka hur
foretaget drivs och hur man ser pa investeringar, prissittning, miljohdnsyn etc. Persona-
len dr en aktorsgrupp som ocksa ar viktig i utvecklingsarbetet och i arbetet med att na
ut med fjarrvarme som produkt. Slutligen ar politikerna en aktorsgrupp som ar mycket
betydelsefull da de utarbetar de spelregler som giller pa fjarrvirmemarknaden. Det
finns manga aktorer pa fjarrvairmemarknaden, och hur dessa aktorer uppfattar fjarrvar-
men och vilka attityder de har till fjarrvarme ar viktiga for fjarrvirmens framtid, och
darmed viktiga att beakta.

Det finns flera studier gjorda dar man har undersokt kundernas behov och motiv
vid val av virmesystem, och dir man kan se att kostnaderna ar en mycket betydelse-
full faktor, liksom bekvimlighet, komfort och driftssikerhet (Wirén, 2006; Mahapatra
and Gustavsson, 2008; Jorgensen, 2009). En annan faktor som Wirén (2006) tar upp
i sin studie, och som kan spela in vid valet av virmesystem, dr kdnslan av att man ar i
beroendestillning till en enda leverantor. En sidan kinsla kan vara ett avgorande skal
till att man som smahuskund viljer bort fjarrvirme som uppvarmningsalternativ. Detta
har framst sin grund i att man som kund kanner sig helt i handerna p4 sitt fjarrvar-
meforetag, och att man inte har ndgot att sdtta emot hojda priser och forandringar av
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villkor. Man kanner sig helt enkelt bunden och i underldge som fjarrvirmekund. Detta
visar brist pa fortroende mellan kund och foretag som ar mycket viktig att ta tag i. Hir
anses bade fjarrvarmeforetagens dgare och personal ha en viktig uppgift att bemota
denna skepsis genom att erbjuda kunden flexibla losningar och att lagga fram sakliga
argument om fjarrvirme. Okad valfrihet nir det giller avtalsformer och 6kad kunskap
om fjarrvarme kan dndra kundens stereotypa och kritiska bild av fjarrvarme.

Det finns olika typer av flexibla l6sningar som fjarrvirmeforetagen kan erbjuda
sina kunder. En sddan l6sning kan vara att erbjuda olika prismodeller. Dessa prismo-
deller bestar av olika kombinationer av anslutningsavgifter och forbrukningsavgifter
som foretagen erbjuder. Wirén (2005) har i sin rapport Enkla, tydliga och informa-
tiva prismodeller for fijdrrvirme till smdhus, foreslagit prismodeller som skulle mota
smahuskundernas krav och 6nskemal. Har ror det sig om allt fran en prismodell utan
anslutningsavgift till en prismodell med hog anslutningsavgift och laga rorliga energi-
kostnader. Genom den hir typen av prisdifferentiering kan fjarrvirmeforetaget uppfylla
kundens behov av flexibilitet och valfrihet. Denna flexibilitet och valfrihet kan dven i
manga fall vara ett avgorande villkor for att en kund ska kunna ansluta sig till ett fjarr-
varmenit, dd man kan ha olika forutsittningar vid anslutningstillfillet. Att erbjuda sina
kunder olika prismodeller kan utgora en viktig del i att forbattra foretagets kundrela-
tioner och dr dirmed en viktig aspekt att beakta i fortroendearbetet.

En annan viktig aspekt som fjarrvirmeforetag bor vara uppmarksamma pa nir man
vill 6ka fortroendet for fjarrvarme dr att man inte enbart ser till sjalva produkten, utan
att man dven ser till en helhet, dar kundrelationerna ingdr som en central komponent.
Enligt Gronroos (2002) kan foretag vilja olika strategiska marknadsperspektiv utifran
vilka man som foretag forhaller sig till den vara, tjanst eller produkt man siljer. Han
menar att aven foretag som tillverkar och siljer produkter borde ga over till ett mer
tjansteinriktat perspektiv. Viktiga faktorer som okar virdet pa den ursprungliga pro-
dukten ar andra typer av tjanster sisom; information, radgivning och kundtjanst. Att
nd ut med information om sin produkt och att skapa en bra dialog med sina kunder ar
ett satt att formedla sakliga argument kring sin produkt. Denna kunskapsoverforing ar
ett sitt att Oppna upp och oka dialogen och samarbetet mellan de olika aktorerna pa
fjarrvirmemarknaden, och dirmed en betydelsefull del i fortroendearbetet.

Studiens syfte och mal

For att fjarrvarmen ska kunna vixa och vidareutvecklas ar det av stor vikt att forbattra
dess konkurrenskraft. I arbetet med att forbéttra konkurrenskraften utgor ett okat
fortroende mellan foretagen och deras kunder en central faktor. Hirmed 4r det viktigt
att fjarrvarmeforetagen ar vl insatta i hur man kan arbeta med fortroenderelaterade
fragor, for att i sin tur kunna arbeta resurseffektivt och malinriktat med dessa fragor.
Det overgripande syftet med denna studie dr att fordjupa kunskapen om vad som kan
oka fortroendet for fjarrvdrme. Hur man ser pa fortroendeproblematiken och hur man
arbetar med den hir typen av fragor i ndgra olika fjarrvarmeforetag studeras, och olika
faktorer och strategier som lyfts fram som betydelsefulla i detta arbete identifieras. Md-
let med studien dr att synliggora vilka strategier som finns for att 6ka fortroendet for
fidgrrvdrme och bur fiarrvarmeforetagen anvander sig av dessa.
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Disposition

Detta forsta och inledande kapitel innehallande en kort beskrivning av studiens bak-
grund och utgdngspunkter samt syfte och mil, f6ljs av ytterligare fem kapitel. I det
andra kapitlet, Metod och urval, beskrivs valet av metod, det urval som har gjort samt
tillvigagdngssitt. I det tredje kapitlet Figrrvdarmen idag och i ett framtidsperspektiv be-
skrivs hur fjarrverksamheten i dagsliget ser ut i de valda fjarrvirmeforetagen, samt hur
man inom respektive foretag ser pa denna verksamhet och vilka strategier och mal man
har satt upp for den framtida utvecklingen. I kapitel fyra, Kunden i fokus, redogors for
hur man inom de olika foretagen arbetar med sina kundrelationer. I det femte kapitlet,
Strategier for Gkat fortroende, gors en sammanstallning av hur man inom foretagen ser
pa fortroendeproblematiken kring fjarrvirme, samt hur man utifran olika strategier for-
soker oka detta fortroende. I det sjitte och avslutande kapitlet gors en sammanfattande
redogorelse for vilka faktorer och strategier man som fjarrvarmeforetag kan anvianda
sig av i sitt fortroendearbete.
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Det empiriska material som har samlats in for att fordjupa kunskapen om hur man som
fjarrvarmeforetag kan arbeta for att 6ka fortroendet for fjarrvarme utgors av ett kva-
litativt material. Detta kvalitativa material bestdr av sammanlagt 15 samtalsintervjuer
med dgarrepresentanter och personal vid fyra fjarrvarmeforetag i sodra Sverige. Att an-
vanda sig av samtalsintervju dr en mycket effektiv metod niar man vill inhimta kunskap
om och mangfacetterade beskrivningar av olika aspekter kring det amnesomrade som
man studerar. Man kan beteckna intervjuformen som halvstrukturerad, da den varken
kan likstdllas med ett vardagligt samtal eller en strangt kontrollerad utfragning. Infor
intervjun har intervjuaren satt upp ett antal teman som ska tackas in under intervjuns
gang, och dir det inte laggs nagon vikt vid i vilken ordning fradgorna stills eller fragor-
nas exakta formulering (Kvale, 1997). Utifran ett kvalitativt material kan man inte gora
nagra statistiska berdkningar eller generaliseringar, utan hir handlar det om att utifran
det insamlade intervjumaterialet forsoka finna resonemang och monster som kan oka
forstaelsen och kunskapen om det studerade amnesomradet (Neuman, 1991). Intervju-
erna med dgarrepresentanterna och personalen vid de fyra fjarrvarmeforetagen syftade
till att utifrdn olika perspektiv och funktioner inhimta kunskap om hur man ser pa och
arbetar med fortroenderelaterade fragor.

Urval

Sammanlagt fyra fjarrvirmeforetag har ingdtt i denna studie. Vid valet av foretag var
dgarforhallandena en intressant aspekt att ta hansyn till, varvid ett s k strategiskt urval
gjordes. Ett strategiskt urval betyder att man gor ett urval som uppfyller uppsatta krite-
rier (Trost, 1997). I denna studie var det intressant att studera om och i sd fall pa vilket
satt dgandet paverkar hur man ser pa och arbetar med fortroendefragor. I studien har
tre kommunalt dgda foretag och ett privatigt foretag studerats. Ett annat urvalskrite-
rium var de prismodeller och avtalsformer som foretagen erbjuder sina kunder. Genom
att bade studera foretag som enbart har en typ av prismodell och foretag som har tagit
fram flera alternativ som de erbjuder sina kunder kan man jamfora hur dessa foretag
har resonerat ndr man tagit fram sina olika prismodeller, d v s i vilket syfte de har tagits
fram och hur man ser pa detta utifran ett kundperspektiv. Tva av foretagen har endast
en prismodell som de erbjuder sina privatkunder. Man har en fast del, vilken kan liknas
vid en natavgift, och en rorlig del, d v s forbrukningspriset. De tvd andra foretagen er-
bjuder sina kunder olika prismodeller dar fastpriserna eller installationskostnaderna ar
direkt kopplade till det rorliga priset. Inom respektive foretag har mellan 3-4 samtals-
intervjuer gjorts. En dgarrepresentant fran varje foretag har identifierats och intervjuats
for att fa en bild av hur man som adgare ser pa fjarrvirmeverksamheten, samt ser pa
och arbetar med fortroenderelaterade fragor. Darutover har 2-3 intervjupersoner som
representerar olika delar av den operativa verksamheten identifierats, sisom personer i
ledningsgruppen, marknads- och/eller informationsansvariga, samt personer vil insatta
i kundrelationer och kundhantering. Syftet med att intervjua personal med olika funk-
tioner var att fa heltickande och nyanserade beskrivning av hur man ser pa och arbetar
med bl a mal och strategier, prissittningar, kundrelationer samt fortroendefragor. Totalt
genomfordes 15 samtalsintervjuer. Nedan foljer korta faktabeskrivningar om respektive
foretag som ingdr i studien.
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Vaxjo Energi, VEAB

Vixjo Energi AB, VEAB, ags till hundra procent av Vixjo kommun. Foretaget ar inde-
lat i foljande tre affarsomraden; Elndt, Wexnet samt Kraft och Varme. Affarsomradet
Elndt ansvarar for driften och underhallet av elnitet i och omkring Vixjo stad. VEAB
ar inget elhandelsforetag, utan den producerade elen siljs direkt till elmarknaden. Dock
ir man deligare i elhandelsforetaget Ostkraft. Wexnet utgor ett bredbandsnit, vilket
VEAB ansvarar for tillsammans med bolaget BIVA. Foretagets fjarrvirmeverksamhet
ligger under affirsomradet Kraft och Varme, dir man ansvarar for produktionen av

el och fjarrvirme i foretagets kraftvirmeanlidggningar. 99 procent av fjarrvdrmen ar
biobrinslebaserad, diar man anvinder sig av olika typer skogsprodukter. I Vixjo pa-
borjade man utbyggnaden av fjarrvarme 1970. Sammanlagt har foretaget Gver 29 000
kunder, varav drygt 7 200 ar fjarrvirmekunder, och didr 6 177 av dessa ar privatkunder.
Man erbjuder sina privatkunder tre olika typer av prislistor, dir kunden erbjuds tre
betalningsalternativ vid anslutningen, dar kostnaden for installationen kompenseras av
motsvarande forandring av de lopande kostnaderna, d v s den arliga fasta avgiften och
det rorliga priset.

Oresundskraft

Oresundskraft 4r heligt av Helsingborgs stad. Sedan 2007 ingar Angelholms Energi i
foretaget, da Oresundskraft gick in som ensam dgare. Tva ar tidigare forviarvade man
dven 39 procent av Hoganis fjarrvirme. De produkter som foretaget erbjuder sina kun-
der ir; el, fjarrviarme, naturgas, fjarrkyla och bredband. Till f6ljd av att Oresundskraft
ar ett stort elhandelsforetag har man dven ett stort antal kunder, sammanlagt cirka

270 000. Av det totala antalet fjarrvarmekunder, utgor 9 000 villakunder, s k privat-
kunder. Idag levererar foretaget fjarrvarme till kunder i de centrala delarna av Helsing-
borg och Angelholm, samt ett antal mindre kringliggande orter. I Helsingborg produce-
ras merparten av fjirrvirmen i egna anlidggningar, och vid produktionen anvinder man
sig i stort sett enbart av biobrinsle, varav pellets ar det mest anvinda brinslet. Forutom
den egna produktionen nyttjas dven spillvirme fran industrier i regionen till fjarrvirme-
nitet. Spillvirmen svarar fér nirmare en fjardedel av fjarrvirmen inom Oresundskraft.
Redan 1964 borjade man bygga ut fjarrvirmen i Helsingborg. Privatkunderna erbjuds
en typ av prismodell diar man dels betalar ett fast pris per ar och dartill ett rorligt pris,
vilket motsvarar den forbrukade mangden kWh.

C4 Energi

Kristianstads kommun star som agare till C4 Energi. Foretaget arbetar med el- och
fjarrvarmedistribution. Sammanlagt har man 27 000 kunder, varav 2 200 av dessa ar
fjarrvarmekunder. Fjarrvarmen borjade byggas ut i de centrala delarna av Kristianstad
1980, och idag finns det ett fjarrvirmenait att tillgd i de centrala delarna av Kristianstad
och Ahus, samt i tva mindre kringliggande orter. Stérre delen av fjarrvirmeproduktio-
nen sker i foretagets egen kraftvirmepanna. Idag baseras 97 procent av foretagets fjarr-
varmeproduktion pa biobrinsle, varav flis utgor det huvudsakliga brinslet. Foretagets
privatkunder erbjuds tre olika s k prispaket dir man kan vilja mellan att hyra fjarrvar-
mecentralen, d v s C4 Energi ansvarar for funktion och underhall, och dar man istillet
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betala en hog arlig kostnad och dartill ett normalt” energipris per forbrukad kWh. Ett
andra alternativ dr att kopa fjarrvirmecentralen och dirmed sjilv ansvara for dess funk-
tion och underhall, och dartill betala bade en ”normal” érlig fast avgift och ”normalt”
energipris per forbrukad kWh. Slutligen kan man vilja ett s k merkop som innebar att
man betalar en mycket hog investeringskostnad nar man koper fjarrvarmecentralen, och
aven har sjalv ansvarar for dess funktion och underhall, och darefter betalar en ”nor-
mal” arlig fast avgift, men ett betydligt lagre energipris per forbrukad kWh.

E.ON

E.ON Sverige ingdr i den tyska E.ON-koncernen, vilket ar varldens storsta privata
energiforetag, E.ON Sverige producerar och levererar energi till den nordiska markna-
den i form av el, gas, virme, kyla och avfallsbehandling samt energirelaterade tjanster
till cirka en miljon kunder. Under E.ON Sverige ingar bolaget E.ON Virme Sverige AB
som i sin tur dr den storsta privata aktoren pa den svenska virmemarknaden. E.ON
Virme har 45 fjarrvirmenat runt om landet, allt frin mycket smaskaliga nit upp till
vildigt stora nit. I Malmo har man sammanlagt 2500-3000 foretagskunder och 8000
villakunder. I Malmo har det funnits fjarrvarme i 6ver 50 dr och niarmare 90 procent av
hushéllen i Malmo och Burlov dr idag uppkopplade till fjarrvarmenitet. Narmare 70
procent av fjarrviarmen i det lokala nitet baseras pa fornybara energikillor. Privatkun-
derna erbjuds en typ av prismodell dir man dels betalar ett fast pris per ar och dartill
ett rorligt pris, vilket motsvarar den forbrukade mangden kWh. Prismodellen 4r kon-
struerad sa att de sammanlagda fjarrvirmekostnaderna ska ligga ndgot under motsva-
rande totalkostnader som kunden skulle ha vid ett alternativt uppvirmningssystem.

Intervjuguide

Intervjuguiderna som anvindes under intervjuerna med foretagens representanter inne-
holl ett antal teman som behandlades under samtliga intervjuer. De teman som berordes
under intervjuerna var; hur man inom foretaget ser pa produkten fjarrviarme, foretagets
mal- och strategiarbete, foretagets kundportfolj och kundrelationer, kommunikation
och marknadsforing av produkten fjarrvarme, energitjanster och prismodeller, samt
fortroendeproblematiken och fortroendearbetet kring fjarrvarme. Hartill anpassades in-
tervjuguiderna nagot till respektive intervjuperson och foretag, da ansvarsomradena och
forhallandena skiljer sig at. Intervjuguiderna anpassades till respektive intervjuperson
beroende pd vilket av foljande omraden han eller hon foretradde; mal och strategiarbete
for fjirrvarme, informationsarbete kring fjarrvarme, marknadsforing och forsaljning av
fjarrvarme samt dialogen och samarbetet med fjarrvarmekunder.

Genomforande

Intervjuerna genomfordes under januari och februari 2009. For att hinna samla in allt
intervjumaterial och skriva ut intervjuerna genomférde fil dr Asa Waldo, dven hon
forskare vid Sociologiska institutionen vid Lunds universitet, samtliga intervjuer pa C4
Energi och E.ON. For att komma i kontakt med de personer inom respektive foretag
som skulle vara mest intressanta att intervjua kontaktades en person inom varje fore-
taget som via foretagets hemsida eller andra kontaktvigar identifierats som en person
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skulle vara vil insatt i foretagets fjarrvirmeverksamhet, och darmed dven skulle kunna
limna uppgifter om andra limpliga intervjupersoner. Personen ifrdga kontaktades

per brev dar studien och syftet med intervjuerna presenterades. Harefter kontaktades
”nyckelpersonen” ifraga per telefon for att vi skulle fa kontaktuppgifter till aktuella
intervjupersoner. De aktuella intervjupersonerna kontaktades per telefon, varvid tid och
plats for intervjuerna bokades. Intervjuerna genomfordes pa respektive intervjupersons
arbetsplats. Intervjuerna varade mellan 45 minuter och en timme och en kvart. Samtliga
intervjuer spelades in med hjalp av en digital diktafon och transkriberades darefter i sin
helhet. Intervjumaterialet har analyserats utifrdn teman som har identifierats med hjalp
av pa forhand uppsatta teman och teman som framkommit vid genomlasningen av
intervjuutsagorna.
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I foljande kapitel beskrivs kortfattat hur fjarrverksamheten idag ser ut i de olika fjarr-
varmeforetagen, samt hur man inom respektive foretag ser pa denna verksamhet och
vilka strategier och mal man har satt upp for den framtida utvecklingen.

VEAB

Fjarrvarme utgor en av VEABs kidrnverksamheter. Exempelvis stir fjarrvirmeverksam-
heten for mer dn halften av foretagets omsittning. En stor andel av flerbostadshusen
och villorna i tatorten Vaxjo dr numera anslutna till fjarrvirmenatet. Man har snart
byggt ut fjarrvarmenitet i samtliga villaomraden didr det anses ekonomiskt forsvarbart,
vilket 4ven omfattar bostadsomrdden med direktverkande el dar man gar in och erbju-
der paketlosningar for konvertering till ett vattenburet uppvarmningssystem. I dagslaget
ar totalt 65-70 procent av alla villor anslutna till fjarrvarmendtet. For att man ska gora
en utbyggnad av fjarrvirmenitet i ett bostadsomrdde krivs att minst 60 procent av
hushéllen ansluter sig. D4 i princip samtliga bostadsomraden med oljeuppvarmning el-
ler direktverkande el dr anslutna, aterstar nu endast att ansluta omriden som ar mindre
lonsamma, d v s bostadsomraden som 4r byggda nidgon gang mellan 1984 och 1996.
Nir de villorna byggdes kunde inte fjarrvarmen konkurrera med de laga elpriserna.
Dirmed var det inte ekonomiskt forsvarbart att installera fjarrvirme under denna
tidsperiod. Samtidigt dr energiférbrukningen i den hir typen av hus i regel relativt lag,
vilket gor att det kan vara svart att idag rakna hem kostnaden for en fjarrvarmeanslut-
ning. Sedan 1997 har man haft som policy att ansluta i princip alla nybyggda villor till
fjarrvarmenitet, vilket ligger i linje med kommunens ambitioner att vara en framtra-
dande miljokommun. Samtidigt ar det svart att fa ndgon ekonomisk lonsamhet i dessa
anslutningar, da de nybyggda villorna bade har lag energiforbrukning och i regel tva
olika typer av uppvarmningssystem installerade. Detta ar en foljd av att husfabrikanter-
na inte har ndgot storre intresse av att silja in fjarrvarme, samtidigt som nya villadgare
inte ar tillrackligt intresserade och insatta i vilka olika uppvarmningsalternativen som
finns. Trots detta installerar man alltsd i enlighet med dgardirektiven in och installerar
fjarrvarme i de har omradena.

IP: Det styrs lite av kommunens ambitioner att... av miljéskal sd vill man att dven
nybyggda villor ska ha fjdrrviarme. Och det gor man ju da genom att silja tomt-
marken med krav pd fjdrrvirme till. Men det dr en tveksam affdar ekonomiskt. (...)
Det dr valdigt nira smartgrinsen kan man sdga. Att skulle man se det hir.. vara ett
privat foretag, sa hade vi absolut inte anslutit ndgra nyproducerade villor idag. Utan
har kommer ju den dgarbild vi har in, att vi vander i bésta fall pengar.

I foretagets dgardirektiv star att man, inom rimliga ekonomiska granser, ska kunna
erbjuda alla fjarrvirme, d v s i mojligaste man ska allas 6nskemdl om att fa fjarrvarme
installerad uppfyllas. Nir nu i stort sett alla villaomraden har anslutits till fjarrvarme-
natet, handlar det i ett andra steg om att gora fortdtningar i dessa omradet, d v s att
erbjuda de hushall som har dnnu inte dr anslutna att fa fjarrvarme installerad. Nar man
gar ut och marknadsfor fjarrvarme i villaomraden lyfter man bl a fram att det ar ett
forhallandevis billigt uppvarmningsalternativ. Det ar ett enkelt och bekvamt system som
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kraver lite underhall, och till detta kommer miljoaspekten som en bonus. Det hushall
anses viardera vildigt hogt nar det giller val av uppvarmningssystem ar just att det ska
vara bekvamt. Detta dr ocksd ndgot som man sarskilt lyfter fram vid marknadsforingen
av fjarrvarme. Man kan dven erbjuda kunderna prisvirda paketlosningar dir man
erbjuder tva eller flera tjanster till ett forménligt pris, sdsom fjarrvirme i kombination
med bredband. Nair villamarknaden ar mattad vad galler nyanslutningar kommer man
att fokusera pa eftermarknaden, d v s man kommer att erbjuda villakunderna olika ty-
per av energitjdanster i form av energirddgivning, driftservice och fastighetsservice m m.

Forutom att 6ka anslutningsgraden hos villakunderna kommer man dven framover
att arbeta malmedvetet for att fa fler industrier att 6verga fran oljeeldning till fjarrvarme.
Tidigare har tillverkningsindustrin haft en speciell skattereduktion nir de anvant sig av
olja vid uppvarmning, men denna har nu tagits bort. Detta har medfort att det finns en
potential i att bearbeta denna kundgrupp, eftersom fjarrvirme nu utgor ett intressant
alternativ till oljeeldningen. Sedan nagot ar tillbaka har man dven en siljare anstilld som
arbetar mot just storre kunder, vilket visar ambitionen att utoka denna kundgrupp. Sam-
tidigt som det dr langre forsaljningsprocesser vid bearbetning av stora kunder 4n vid vil-
lakunder, utgor storkunder en betydligt mer l6nsam kundgrupp, och 4r darmed en mycket
intressant marknad. Nar man inom en snar framtid borjar uppnd en mattnad vad galler
nya stora fjarrvairmekunder blir nista steg att tillféra produkten fjarrvirme ytterligare
virden, d v s utveckla produkten dven forforetagskunder. Olika typer av energitjanster
kopplade till fjarrvirmeverksamheten anses ha en stor potential, fraimst da det galler stora
kunder dar man kan erbjuda driftsoptimering, energieffektivisering och driftsavtal.

Vad galler dgarforhallandena kan man konstatera att till foljd av att det ar ett
kommunalidgt energiforetag stills det lite lagre avkastningskrav an om man hade varit
privatdgt. Man har som krav pa sig att foretaget ska gd med vinst, men man ska dock
inte gd med ndgra overvinster. Vaxjo ar en utpraglad miljokommun, vilket i hog grad
hianger samman med det vil utbyggda fjarrvarmenitet i kommunen som har bidragit
till man har lyckats sinka koldioxidutslippen avsevart. Kommunens miljoprofil bidrar
dven till att man som dgare dr beredd att satsa stora resurser pd att utoka och utveckla
fjarrvarmeverksamheten, dar policyn att kunna erbjuda fjarrvarme till alla som vill ha
det ingédr som en viktig del. Inom foretaget anser man sig vara relativt framgangsrik
i sitt fjarrvirmearbete, dd man bl a uppfattar att kontakterna bdde med dgarna och
med kunderna dr goda, att man har ett val utbyggt fjarrvirmenit, att man har en hog
anslutningsgrad samt erbjuder relativt laga priser. Pd frigan om man anser att foretaget
ar framgangsrikt i sitt fjirrvarmearbete svarade en av intervjupersonerna foljande:

IP: Jag brukar sammanfatta det som sd att vi har ju ett utav Sveriges tdtaste fjdrrvdir-
mendt, vi bar ett utav Sveriges storsta oppna stadsndt.. alltsd med tanke pd storlek
pd staden. (...) Och ett utav varldens bdsta kraftvirmeverk. (...) Och det gor ju

att har har ju tagits valdigt mdnga bra beslut under darens lopp, kring de har stora
strategiska grejerna. Att vi tog ett tidigt beslut om att bygga ut figrrvdarme till villor
till exempel, att vi har tagit beslut om att bygga med bioenergi och sd vidare, och

sd vidare. Sd att svaret pd den frdgan dr ja, de stora delarna i foretaget dr valdigt
framgdngsrika.
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VEAB anslot sig dven tidigt till Reko fjarrvarme, vilket ar ett kvalitetsmarknings-
system som syftar till att starka och trygga kundernas stallning och att utveckla rela-
tionerna mellan leverantorer och kunder med fokus pa 6éppenhet, jamforbarhet och
fortroende. Hirmed har man under relativt ldng tid haft en vil utvecklad dialog med
sina kunder. I dialogen med kunder har man bl a varit aktiv i dialogen kring brukar-
beteenden och energibesparingar. Det faktum att man av Svensk Fjarrvarme utsags till
arets fjarrvarmeforetag 2007, med motiveringen att foretaget har bedrivit ett langsiktigt
héllbarhetsarbete och att man dr 6ppen for nya idéer och mojligheter med fokus pa
bdde kunder och egen personal, ses ocksd som ett kvitto pa att man ar framgangsrik
i sitt arbete. Samtidigt som man utifrdn flera aspekter anser sig framgangsrik inom
fjarrvirmeomradet finns det delar som man skulle behéva forbattra, sisom exempelvis
det dagliga bemotandet av kunderna. Det ar viktigt att alla i foretaget som jobbar pa
fjarrvarmesidan och som kommer i kontakt med kunder pa ett eller annat satt, dar det
kan handla om allt fran anstillda pa kundtjanst till dem som jobbar ute vid kulverten,
ar val insatta i verksamheten och genom ett trevligt bemotande kan ge korrekt informa-
tion till kunderna.

Oresundskraft

For Oresundskraft dr fjarrvirmeverksamheten mycket viktig bade ur ett ekonomiskt
perspektiv, da detta ar en verksamhet med relativt hog avkastning, och ur ett ima-
geperspektiv, da fjarrvarme dr en mycket positiv produkt sett ur ett miljoperspektiv.
Fran kommunens sida ser man exempelvis fjarrvirmen som en viktig del i ett det
miljoarbete som bidrar till att staden utvecklas pa ett positivt sitt. Fjirrvirmen anses
vara val utbyggd och dirmed handlar det framover fraimst om forvaltning och om
fortatning i befintliga omraden, samt etableringar i nyexploateringsomriden. D4 man
ar verksam i en expansiv region dr det viktigt att man ligger vil framme och kan
erbjuda konkurrenskraftiga energilosningar som kan locka industrier att etablera

sig i Helsingborg. Det dr hdr av stor betydelse att man kan erbjuda intressanta och
konkurrenskraftiga energilosningar till alla som ar anslutningsbara, d v s dar det dr
ekonomiskt forsvarbart att sdtta in fjarrvarme. En viktig del i strategiarbetet for att
locka stora kunder att vidlja installation av fjarrvarme istillet for att exempelvis vilja
en virmepump, ir att utover att enbart erbjuda sina kunder bulkleveranser, vidareut-
veckla produkten fjarrvirme och dven erbjuda kunderna energitjanster och energilos-
ningar ur ett systemperspektiv. Har handlar det om att omdefiniera virmeverksamhe-
ten genom att istdllet for att enbart erbjuda foretagskunderna varmvatten, dven ta ett
helhetsgrepp och erbjuda drift och service av fastighetens hela uppvarmningssystem,
d v s att silja ett komplett inomhusklimat. Till f6ljd av att manga av fjarrvirmefo-
retagens foretagskunder har allt storre yttre krav pa sig att energieffektivisera sin
verksamhet, gir fjarrvirmeforetagen miste om stora forsaljningsvolymer. For att
kompensera denna forsiljningsforlust och for att fa storre kontroll 6ver foljderna

av minskad energianvindning anser man att det dr av stor vikt att foresla kunderna
energilosningar, vilka samtidigt underlittar for Oresundskraft att anpassa den egna
produktionsapparaten och de egna affirsmodellerna.
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IP: Vi har ju sdlt fjdrrvdarme som tvd ror i viggen sd, och sen har vi ldmnat dver
resten till kunden. Den positionen dr under starkt tryck. Varfor da? Jo, darfor att
vi tappar volymer, varmare vider, men kunderna sparar. Och nu mdste de spara,
manga av vdra kunder dr ju offentliga lokaler, och de har ju det ddir 20 procents
reduktionskravet pad sig. Och antingen sd bittar vi ett sdtt att vara en del i den
omstdllningen, eller sd kommer vi bara att bli en som tappar i leveransen. Och den
positionen kan man ocksd ha. Den dr inte nddastotande for den verksamhbeten. Den
kan vara vdl sd bra, och sd fdr man fila pd sina egna kostnader hela tiden. Men vi
tror ju att vi faktiskt kan bidra till att vira kunder bitiar energieffektiva losningar.
Framforallt da ur ett systemperspektiv. Lite storre perspektiv dir man ser belbeten,
produktion, distribution, fo6rbrukning och sd. Som lever liksom lite i symbios dar.

I kopekontraktet for nya villatomter har kommunen skrivit in att det ar ett fjarrvarme-
omrdde, vilket innebir att villakunden far betala en anslutningsavgift som innebar att
man drar fram serviceventiler till huset. Detta har medfort att de allra flesta av dessa
villadgare har latit installera fjarrvarme. D4 energiforbrukningen i nybyggda villor ar
relativt 1dg, i kombination med att mdnga av villaigarna dven installerar en franlufts-
varmepump och diarmed endast anvinder sig av fjarrvarmen vid riktigt kallt vider, gor
att den hir typen av kunder inte dr sarskilt [lonsamma. Anledningen till att man anda
viljer att gd in i dessa omraden ar att det ar viktigt for kommunen att kunna erbjuda
sina invanare bra energilosningar, 4ven om det innebar att foretaget far sinka sina
lonsamhetskrav. For att kommunen ska uppfattas som attraktiv att bo i och intressant
att etablera verksambhet i, ar det mycket viktigt att tillhandahdlla en bra infrastruktur
och ett uppvarmningsalternativ som bade dr miljovanligt och har rimligt pris. Detta dr
faktorer som kommer att spela allt storre roll i ett framtidsperspektiv, och ar dirmed
viktiga att prioritera och ldgga resurser pd. Frin kommunens sida stiller man krav pa
att det kapital som de binder i Oresundskraft ska ge en marknadsmissig avkastning.

Forutom att man har som mal att framstd som det basta alternativet vid olika typer
av nyetableringar dr en annan central del i foretagets strategiarbete att arbeta mal-
inriktat for att befintliga kunder ska kinna sig n6jda med sitt val av fjarrvarme som
uppvarmningsform. Det dr har viktigt att bekrafta kundernas val och att komma ut och
traffa kunderna och lyssna till deras onskemal och krav. Det dr m a o viktigt att dessa
kunder kanner sig sedda och betydelsefulla.

IP: Sen dr det ju naturligtvis da att jobba jittestrukturerat och med glod for att fa
de nuvarande kunderna att kinna sig som viktiga. Problemen med fjdrrvdrme dr vil
ganska ofta det att man.. folk glommer liksom bort ndstan att man har ett uppvdrm-
ningssystem, man ser bara den dir forhatliga rdkningen som dimper ner sadir. Och
sd vet man inte liksom riktigt vad det star for. Och det man var skitnojd med for 20
dr sen, till sist kommer det lite misstro mot att det hér dr for mycket och sddar.

En del i arbetet med att i befintliga kunder att kidnna sig betydelsefulla 4r att erbjuda
dem olika typer av energitjanster och energilosningar. Mélet ar att kunderna i slutindan
ska fa det bittre och kdnna sig nojda, och nojda kunder dr dven bra for lonsamheten.
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Och just lonsamheten ar viktig att fokusera pa da god ekonomi medfor att man har
storre frihet att agera, samtidigt som dven dgarna stdller krav pa att verksamheten ska
vara lonsam.

Att tydliggora vad Oresundskraft stir for 4r en annan viktig del i strategiarbetet.
Det ar viktigt att visa upp att man ar en aktor som bidrar till regionens utveckling, bade
vad galler att skapa goda forutsittningar for nyetableringar, men dven utifran ett miljo-
perspektiv. I allt hogre utstrackning kommer foretaget att arbeta med att férsoka finna
bra miljolésningar och dven formedla vilka miljoforbattrande dtgarder man arbetar
med. Miljofragor utgor idag ett honnorsord i verksamheten och ses dven som ett viktigt
konkurrensmedel for framtiden. Miljoarbetet ar en viktig del av foretagets identitet och
skapar en positiv bild av foretaget, samtidigt som det bidrar till att man kommer ifrdn
allt fokus kring prisfragorna och lyfter fram andra viktiga aspekter med fjarrvarme.
Fjarrvarmeverksamheten inom foretaget ses som framgangsrikt utifran aspekterna att
man har ett stort och vil utbyggt nit som dr mycket driftsikert, att man framstir som
ett intressant alternativ vid nyanslutningar samt att det 4r en [onsam verksamhet. Det
man bl a kommer att arbeta med att forbattra framover ar hanteringen av befintliga
kunder, och da sirskilt utveckla dialogen med de storre kunderna.

C4 Energi

Fjarrvarmen star for tva tredjedelar av C4 Energis omsittning, och utgor hirmed en
central del i foretagets verksamhet. Kommunen ar dven angeldgen om att fjarrvirmen
ska byggas ut ytterligare, da den utgor en viktig del i det dvergripande kommunala
klimatarbetet och sirskilt i arbetet med att uppna en renare stad. Man har dven gjort
stora investeringar i fjarrvirmeverksamheten under senare ar. Det dr nu viktigt att man
kan dra nytta av dessa investeringar genom att ta tillvara den kapaciteten man nu har.
Eftersom det dr pd marginalen som man tjdnar de stora pengarna, géller det att man i
full skala kan utnyttja systemet. De mest lonsamma kunderna ar de storre kunderna,
sasom flerbostadshus och industrier, men da flerbostadshusmarknaden i den befintliga
bebyggelsen i princip dar mittad, ser man frimst en potential i att utvidga fjarrvirmen
genom att satsa pa att forsoka ansluta fler industrifastigheter och aterstdende villa-
omrdden. Av totalt 4 600 villor ar det idag 1 800 som &r anslutna till fjarrvirmenitet.
Det ar inte alltid direkt lonsamt att ansluta villor, men det viktiga har dr inte att gora
stora vinster, utan fir man bara tackning for sina kostnader ser man det istallet som en
vardefull miljoinvestering.

IP: Men pd smdbussidan finns det ju kvar vildigt mycket i Kristianstad och ta, men

det dr ju inte virldens lonsammaste att ansluta smdahus. Men det gor man ju mycket
for... far man bara tickning for sina kostnader, si gor man ju det som en miljbinves-
tering ocksd sd att sdga.

Det faktum att man ir en landsbygdskommun gor dock att man inte har mojlighet att
erbjuda alla kommuninvéanare fjarrvarme, dd det i regel inte ar ekonomiskt forsvarbart
att dra fjarrvarmeledningar utanfor centralorten. Nar det sker centrala nyetableringar
i kommunen, sisom nya industriomraden eller nya bostadsomraden, dr man angeldgen
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om att fa ansluta dessa fastigheter till fjarrvirmenatet. Dock dr det svart att fa ekonomi
i nybyggda villor, dd energiforbrukningen och sarskilt fjarrvirmeférbrukningen blir
mycket 1dg i den hir typen av omraden. Idag bygger man ut fjarrvarmenitet innan tom-
terna ar salda, vilket innebar att man far ligga ute med investeringskostnaderna under
ett flertal ar. Detta sammantaget har gjort att man staller sig mycket tveksam till om
man dven fortsattningsvis ska installera fjarrvarme i dessa omraden.

Under ett antal ar bedrev man tillsammans med andra fjarrvirmeforetag samarbets-
projektet *Frick fjarrvarme”, vilket syftade till att hitta vagar for att starka fjarrvar-
mens konkurrenskraft och oka attraktiviteten pd smidhusmarknaden, samt att forse de
inblandade foretagen med en metodik for att kunna ta fram en egen smahusstrategi for
fjarrvarme. Bland annat ar det viktigt att agera snabbt och kraftfullt for att inte tappa
for stora marknadsandelar till virmepumparna som ar pa stark frammarsch. Vid mark-
nadsforingen av fjarrvirme ar det viktigt att vara offensiv, och inte bara hanvisa till att
det dr miljovanligt med fjarrvarme, utan pa ett tydligt satt lyfta fram att det dr billigt
och att det helt enkelt 4r det basta alternativet sett ur ett helhetsperpektiv. Forutom att
man har satt upp som mal om att forsoka ansluta fler kunder, och darmed utnyttja det
befintliga nitet i sd hog grad som mojligt, har man dven satt upp som mal att kunna
erbjuda kunderna olika typer av energitjanster. Utdver att man erbjuder sina kunder en
trygghetsgaranti som innebar att man ansvarar for all service av fjarrvarmecentralen,
vill man ta ett steg lingre genom att ta hand om all utrustning som finns i undercentra-
lerna, samt ventilationssystem och radiatorsystem. Dessutom vill man hjilpa foretags-
kunderna att identifiera vilka energibesparande atgarder de kan vidta i sina fastigheter.
D4 det framover kommer att stallas krav pd manga av de stora fastighetsdgarna att
minska sin energianvandning, ar det battre att vara delaktig i detta arbete 4dn att over-
lata dessa tjanster till andra aktorer pd marknaden. Samtidigt skapar man dven okad
trovirdighet for foretaget genom att hjalpa kunderna att minska férbrukningen av en
produkt som man faktiskt sjalv siljer till kunden.

IP: Och det dr ju lite grand det hdr att, da skapar man ju verkligen trovdrdighet hos
kunderna att vi bjilper dem att spara pd det vi tignar pengar pd, att sdilja fjdarrvdarme.
Men det mdste ju.. kunderna mdste spara energi enligt EU-direktiv och sd vidare,
och de kommer att gora det pd ena eller andra sdttet. Vi kommer till att minska vir
figrrvdrmeforsdlining pd grund av energibesparande digdrder, och dd kan vi lika
garna hjilpa kunderna att gora detta, istdllet for att ndgon annan gor det.

Till foljd av att C4 Energi ar ett relativt litet energiforetag, och dirmed har begriansade
resurser bade avseende kompetens och kapital, kommer det att ta tid for foretaget att
utveckla den hir typen av tjanster. Trots detta utgor framtagningen av nya energitjanster
det viktigaste malet pa kundsidan. Fjarrvarmesatsningen i Kristianstad betecknas som
framgangsrik dd man har en relativt god ekonomi, man ligger pa en bra prisniva och fram-
forallt sd eldar man i stor utstrickning med fornyelsebart bransle, vilket har varit en stor
bidragande faktor till att man har uppmarksammats som en framgéngsrik miljokommun.
Aven Svensk Fjirrvirmes hedersomnimnande till foretaget 2007, dir man skriver att ”Det
miljovanliga Kristianstadsforetaget far hedersomnamnandet for sitt aktiva arbete med
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kundfrigor, anslutningen av smahus samt sitt engagemang for att starka samarbetet med
industrin.”, ar ett kvitto pd att man dr framgangsrik i sitt arbete. En vision man har ar att
vara ett respekterat foretag av dgarna, bankerna och kunderna. En av de delar inom fjarr-
varmeverksamheten som man skulle behova arbeta mer med och forbittra ar den tid det
tar fran forsaljning till fardig installation. Idag tar detta for ling tid, samtidigt som det ar
svart att paverka denna process da tillgdngen pa kvalificerade entreprendrer ar begriansad.

E.ON

Inom E.ON ser man fjarrviarme som en stor och viktig produkt. Av de totalt 25 TWh som
E.ON Forsiljning levererar, star fjarrvarmeverksamheten for cirka 7 TWh. Fjarrvirmen
ar betydelsefull ur ett lonsamhetsperspektiv, dd man har stora intikter frin denna verk-
samhet. En annan central aspekt ar att forsiljningen av nya fjarrvarmeaffarer gar mycket
bra, vilket 2008 ars forsiljningsrekord tydligt visar. Av den totala fjarrvirmevolymen i
Malmo levereras 80 procent till foretagskunder och 20 procent till villakunder. Den kund-
grupp som 4ar mest intressant att satsa pa ur ett lonsamhetsperspektiv ar just stora kunder.
De ar latta att nd ut till och det ar har man far tillbaka mest pa satsat kapital. D4 stora
delar av den befintliga bebyggelsen i Malmo redan ér ansluten till fjarrvarmenitet dr po-
tentialen for att bygga ut fjarrvarmen direkt kopplad till hur mycket Malmo kommer att
vixa framover. Malmo ligger i en mycket expansiv region och man ar mycket intresserad
av att ansluta nyprojekteringsomrdden. E.ON har goda kontakter med kommunpolitiker,
kommunala tjanstemin och byggherrar om vilka byggprojekt som ar pa gang i regionen.
Darmed kan man tidigt vara med i byggprocesserna och passa pa att ligga ner fjarrvirme
i samband med att 6vriga anslutningar gors. Nyprojekteringsomraden dir man bygger
madnga stora fastigheter i narheten av varandra dr de mest intressanta, men man ar i regel
dven intresserad av att dra in fjarrvirme i nya villaomraden.

IP: Sa vi soker ju omrdden dar man bygger upp mycket nya fastigheter ndra varan-
dra och som dessutom dr stora. Det dr de bdsta kunderna for oss. For dd kan vi gd
ut med en ledning och nd stora volymer med ganska smd investeringsmedel. Medans
om vi dd ska bygga ut till villor sd blir det ju mycket mer investering for dd mdste
alla smd fastigheter, villor, ha sin egen lilla ledning va. Det blir mycket dyrare for oss
och sd. Sd att det dr storre kommersiella fastigheter for uppvdrmning, det dr de vi
vill fokusera pd i forsta hand.

Nar man ska ansluta ett nytt villaomrade krivs det dock att det ligger i ndrheten av

ett befintligt nat for att det ska ga att rikna hem det. Det kan dven vara tveksamt att
installera fjarrviarme i nyproducerade villor dd de forbrukar for lite fjarrvarme i forhal-
lande till investeringskostnaderna. Exempelvis skulle det vara intressant att hitta 16s-
ningar s att man istillet skulle kunna ansluta grupper av villor. Aldre villaomraden dir
det redan finns vattenburna system 4r man intresserade av att vara med och konvertera.
Man ir inte lika beredd att konvertera villor med direktverkande el, di det dven kraver
en installation av ett vattenburet system. Samtidigt som det medfor forhdllandevis hoga
kostnader att ansluta villor, anses villakunderna vara en mycket viktig kundgrupp stra-
tegiskt sett. Denna kundgrupp dr bra ambassadorer for produkten och de symboliserar
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dven pa ett tydligt sdtt grundtanken med fjarrvarme, namligen att ersdtta manga sma
pannor, och dirmed ocksa manga utslappspunkter, med en stor. Opinionsmassigt ar vil-
ladgarna ocksa en mycket central kundgrupp:

IP: Men sen dr det ju ocksd mycket det att de opinionsmadssigt dr en viktig kund-
grupp. Alltsd konsumenter dr ju ofta det som lagstiftaren varnar allra allra mest om,
och privatkunder i det fallet dr de som sd att sdga dr med och bildar opinion och
som pdverkar oss lagstiftningsmdssigt och regelmdssigt. Men ocksd beslutsfattare, vi
ar ju valdigt beroende av ait ha en bra relation med beslutsfattare lokalt i kommu-
nen ndr det galler tillstand och andra fragor. Det dr jatteviktigt for oss att ha en bra
relation med beslutsfattare och kommunen bdde lokalt och nationellt. Och madnga
av beslutsfattarna bor ju sjdlv i villor, sd att de dr bade kunder och beslutsfattare och
opinionsbildare, sd ddrfor sd dr det av den anledningen ocksd viktigt.

Nir det galler marknadsforing av fjarrvirmen sa lyfter man fram att det ar enkelt,
bekvamt, bra for miljon samt ekonomiskt fordelaktigt. Marknadsforing som ar riktad
mot foretagskunder bygger i hog utstrackning pa personlig bearbetning. Har dr det vik-
tigt att pa ett tydligt satt lyckas formedla att det dr en valdigt bra produkt. En viktig del
i detta arbete ar att visa upp intressanta referensobjekt. Nar man jobbar mot privatkun-
derna ar kundtriffarna en ging om dret en viktig del av marknadsforingen av fjarr-
varme, liksom att man understryker bra pris och bra miljovarden. Nar det galler pris-
sattningen ar malet att man alltid ska vara kundens bista alternativ, d v s man ska vara
konkurrenskraftig mot kundens 6vriga alternativ. Det man idag ser som en av de storsta
konkurrenterna till fjarrvarmen dr virmepumparna. Det dr av avgorande betydelse att
vara prismassigt konkurrenskraftiga for att inte tappa marknadsandelar. Att E.ON ar
ett internationellt tyskdgt energiforetag, med uttalade vinstintressen, gor att det skiljer
sig fran de kommunala fjarrvirmeforetagen. Man ar medveten om att det finns en risk
att detta kan uppfattas som nagot negativt och ndgot som skapar en misstinksambhet.
Dairfor ar det viktigt att delta och engagera sig i lokala utvecklingsprojekt, d v s att vara
en aktiv aktor i det lokala utvecklingsarbetet.

Man anser att fjarrvirmeverksamheten ar framgangsrik, dd man ansluter méanga nya
kunder. Verksamheten dr vilmaende och l6nsam. Ett viktigt omrade som man skulle
behova arbeta mycket mer med ar kundrelationerna. For att 6ka fortroendet for bran-
schen borde man behova ta nya grepp som far kunden att kanna sig viktig.

IP: Vi dr inte tillrdckligt framgangsrika i att skapa ett fortroende hos kunden. Vi dr
inte framgangsrika ndr det galler att fa kunderna att kinna sig tillrdckligt viktiga.
Dar har vi mer att gora. Och dir galler det att hitta... det ricker inte att vi skickar
ut ett snyggt vilkomstbrev till en ny kund och det ricker liksom inte att vi kanske
bjuder in en kund en gang om dret. Det bidrar, men det ricker inte till att gora det
hdr banbrytande. Da vill dir nagon belt annat till. Och vad det dr, det vet inte jag
annu. Men ska man liksom verkligen 6ka ett fortroende for en bransch som.. det dr
inget monopol men det har lite grand den praktiska situationen dandd, da krdvs det
ndgonting annat. Alltsd det krdvs nagonting annat. Vad det dr, det vet jag inte riktigt.
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Ett centralt strategiskt mal 4r att man ska bli mer kundfokuserade inom foretaget, d v s
overga till att bli mer utdtriktade dn inatriktade.

Sammanfattning

Samtliga studerade foretag ser sin fjarrvirmeverksamhet som en mycket betydelsefull del
av den totala verksamheten. Forutom att denna stdr for en stor andel av omsattningen ar
det dven en forhéllandevis 1onsam verksamhet. For de kommunigda fjarrvarmeforetagen
utgor fjarrvirmen en mycket central del i det kommunala miljoarbetet, dd man genom att
ersitta anvandningen av fossila branslen och el med fjarrvirme kan reducera utslappen
av CO, avsevirt. Aven fér E.ON ir denna aspekt viktig di man genom att engagera sig i
lokala utvecklings- och miljoprojekt kan forbattra den ibland ndgot skeptiska installning
som folk har till ett privat fjarrvarmeforetag. Harmed arbetar samtliga fyra fjarrvarmefo-
retag mycket aktivt med att utoka och vidareutveckla denna produkt.

Fjarrvarmenaten ar relativt val utbyggda i dagsldget, med undantag fran att det finns
relativt manga villaomraden kvar i Kristianstad att ansluta, och ett storre antal indu-
strifastigheter i bdde Kristianstad och Vixjo. Man ser nyexploateringsomraden som
den storsta potentialen nar det giller en utbyggnad av fjarrvirmenitet. De kunder som
uppfattas som mest intressanta ar stora kunder med hog forbrukning och som darmed
ar de mest lonsamma. Att kunna erbjuda industrier konkurrenskraftiga energilosningar,
och locka nya arbetsgivare till kommunen, utgor dven en viktig strategi i kommunigda
fjarrvarmeforetag da detta ar gynnsamt for kommunens utveckling i stort. Vad giller
anslutningen av nybyggda villaomraden ser strategierna lite olika ut i de skilda foreta-
gen. Olika foretag har olika dgardirektiv, vilket gor att lonsamhetskraven skiljer sig it
pa den hir typen av anslutningar. Beroende pad om dgaren ser detta som en viktig del
i en storre miljosatsning och/eller har som policy att man i sa hog utstrackning som
mojligt ska kunna erbjuda samtliga kommuninvénare en ”bra” energilosning, sa stiller
man ocksa olika krav pa lonsamhet.

D43 antalet nyanslutningar minskar till foljd av att fjarrvarmemarknaden haller pa att
mittas, har fjarrvirmeforetagen borjat ligga allt mer resurser pa att utveckla produkten
fjarrvirme, sa att man ska kunna erbjuda kunderna energitjanster och energilosningar
ur ett helhetsperspektiv. Hirigenom kan man 6ka vardet pa produkten och gora den mer
intressant, samtidigt som detta kommer att kunna kompensera for den forsiljningsforlust
som kundernas egen energieffektivisering forvantas resultera i. Samtliga studerade foretag
anser att deras fjarrvarmeverksamhet ar forhallandevis framgangsrik, da natet ar val
utbyggt och lonsamheten dr god. Det omrade som alla anser kommer att bli allt viktigare
att forbattra och vidareutveckla dr de egna kundrelationerna. Hanteringen av framforallt
befintliga kunder maste bli battre sd att man pa ett tydligt sitt bekriftar deras val av upp-
varmningssystem och fir dem att kidnna sig nojda med detta. Man maste helt enkelt bli
mer kundorienterade, istallet for att fokusera for mycket pd produktionssidan.
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I kapitlet som foljer beskrivs hur de fyra fjarrvarmeforetagen ser pa sina kundrelationer
och vilka kundrelaterade strategier man har formulerat, samt hur man ser pa och arbe-
tar med olika energitjinster och energilosningar.

VEAB

Kundrelationerna med bdde foretagskunder och villakunder bedoms fungera bra, samti-
digt som man menar att man harmed inte ska kidnna sig nojd, utan att man alltid maste
arbeta med att kvalitetssikra dessa relationer. Inom foretaget har man under lng tid
arbetat med att vara 6ppen och tillginglig for sina kunder, vilket har medfort att man
idag ligger ett steg fore den nya fjarrvarmelagen genom att vara frikostig med informa-
tion om den egna verksamheten, och aktiv i arbetet med att hjilpa kunderna att sanka
sin energiforbrukning. Dock skulle man kunna bli bittre i enskilda kunddrenden, d v s i
annu hogre utstrackning ligga fokus pa kunden istillet for pa anlaggningarna.

IP: For ofta sd dr vi ju sd att sdga fokuserade pad anliggningen, bygga anliggningar,
underhdlla det. Men att sd att sdga bha ett bra flode i ett enskilt kunddarende, dir
tycker jag mig skonja ibland att vi har mer att onska.

Mainga av foretagets fjarrvarmekunder ar nojda, da fjarrvarme ar ett enkelt och tryggt
uppvarmningssystem som inte kranglar, utan i stort sett alltid fungerar som det ska.
Det faktum att det dr en miljovanlig produkt gor ocksé att kunderna kianner sig mer
nojda, vilket dven bidrar till att kunderna blir mer toleranta. Nigot som ofta blir
ifragasatt ar fakturorna. Eftersom det ar svart att kommunicera priser ar det viktigt
att man bemoter och hanterar detta genom att i manga olika sammanhang vara ute
och triffa kunderna, sd att man ir synlig och uppfattas som tillganglig. Trots att man
anser sig ha laga priser tycker kunderna att det 4r for dyrt. Sattet att bemota detta ar
att jamfora med kostnader for olika alternativ sisom olja, el, virmepumpar och pel-
lets samt med priser pd andra orter. Det svara med att kommunicera prisnivéer ir att
kunder stirrar sig blind pa hur mycket priset har hojts sedan forra aret. Istillet for att
lagga for mycket kraft pd att forsoka forklara priskonstruktionen, vilken dr svar att
forsta, dar det battre att satsa pa att uppfattas som ett 6ppet och tillgangligt foretag.
Det finns dven en skepsis kring prissattningen bland potentiella villakunder. Man ar bl
a radd for att foretaget ska hoja priserna sd snart fjarrvarmen har installerats. For att
bemota denna skepsis har man tagit fram ett tredrigt fastprisavtal som kunderna kan
teckna for att kanna sig mer trygga.

IP: Men det dr vil liksom filosofin att ba olika priserbjudanden, att det ska passa in
pd sd manga som mojligt. Och da har man ju argumentet for de som sdger att ”Ni
héjer priset sd fort vi dr anslutna.” Men ta dd ett fastpriserbjudande sd...

Man har dven tagit fram en ny priskonstruktion som ska passa kunder med olika
onskemal och forutsittningar, for att pa sd satt framstd som ett attraktivt alternativ for
sd manga kundtyper som mojligt. Exempelvis kan man harigenom dven fa med de som
har planer pa att inom en snar framtid silja sitt hus och inte vill gora nigra fler stora
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investeringar, men dven de som inte har mojlighet att betala en stor insats. Det dr helt
enkelt viktigt att kunna erbjuda kunder olika alternativ, sa att alla ska ha mojlighet att
vilja fjarrvairme om de vill. Genom olika priskonstruktioner och finansieringsalternativ
vill man vara flexibel och skapa fler mojligheter for kunderna, istallet for att framsta
som stelbenta och oflexibla. Ett annat sitt att beméta den skepsis som finns kring hoga
priser och sirskilt kring risken for stora prishojningar, ar att visa pa hur priserna histo-
riskt sett har utvecklats.

Dialogen och samarbetet med befintliga kunder har tidigare blivit lidande av att
man lagt mycket kraft pd att ansluta nya kunder. Nu nar marknaden borjar bli mat-
tad kommer fokus istillet att flyttas fran potentiella kunder till befintliga kunder.
Forutom de kommunikationskanaler som redan finns, sdsom de arliga Reko-motena
och kundtidningen som skickas ut tva ganger om dret, kommer man att satsa mer pa
driftserviceavtal, ”Energikollen”, som ar en ar en webbsida dar kunderna bl a kan
folja sin energiforbrukning, och olika typer av energitjanster. Kundvardande tjanster
dir man erbjuder olika stodtjanster kopplade till fjarrvarmeleveransen, sisom servi-
ceavtal som omfattar underhall och bevakning av fjarrvarmecentraler pa olika sitt,
olika nivder och i olika miangd, kommer man ocksa att satsa allt mer pd. Tillsammans
med andra energiforetag har man bl a jobbat med att ta fram en kundvardshandbok
for att pad sd vis kunna arbeta mer strukturerat med kundfrigor. Det ar viktigt med
dialog och samarbete med kunderna for att dessa ska kdnna sig néjda med sitt val
av uppvarmningssystem, inte minst da kunder endast har 3 manaders uppsiagnings-
tid. Personliga moten med kunder anses vara en betydelsefull del i detta, och har
utgor Reko-motena ett bra tillfille att traffa kunderna. Andra kontakttillfallen ar
att foretaget finns representerat vid olika typer av evenemang runt om i kommunen.
Kundtjdnst utgor ytterligare en kontaktyta som ar viktig att standigt se over. Har
arbetar idag atta personer, vilka i hog utstrackning far hantera fakturafragor, samt
guida kunderna pa ”Energikollen”. Ovriga fragor kopplas i regel vidare till respektive
affarsomrade.

Energitjansterna ar ett omrade som man kommer att satsa allt mer pd framoéver.
Detta innebir att man utifran ett brett perspektiv ska hjilpa kunderna att minska sin
energianvandning. M a o ska man gora en helhetsoversyn for att se vad kunden kan
gora for att minska sin energianvindning. Att man som energiforetag ska hjilpa sina
kunder i deras energieffektiviseringsarbete dar ndgot som betonas i EU-kommissionens
energi- och klimatpaket 2020207, samt i den nya statliga Energieffektiviseringsut-
redningen. En del i arbetet med att hjdlpa kunderna att energieffektivisera ar just att
tillhandhalla Energikollen, dar kunderna enkelt kan folja sin egen forbrukning och
ddarmed dven kan se effekterna av olika dtgarder.

IP: Att vara vildigt frikostig med information och se till sa ait kunderna far vildigt
mycket information om sin energianvindning och bli medvetna, och dir har vi ju
kommit langt ocksd tycker jag, just med Energikollen och det andra vi gor. Att vi
skickar ut statistik till kunden och sd. Sd att pad det séttet sd tycker jag nog att vi
har.. redan ddr kommit den hdr utredningens onskemdl och krav ganska langt.
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Forutom att det finns ett yttre tryck fran bade europeiskt och nationellt hall om att
energiforetag ska ta ett storre ansvar i energieffektiviseringsarbetet, ligger man dven
allt mer kraft pa att utveckla energitjanster dd man har markt att kunder i allt hogre
utstrackning efterfragar olika typer av servicefunktioner som gor deras uppvarmnings-
system dnnu tryggare och effektivare. Det faktum att fjarrvirmemarknaden i Vixjo
snart d4r mattad och att verksamhetens fokus har flyttats frin nykundsprojekt till att
man istallet lagger resurser pad att utveckla produkten fjarrvarme och varda befintliga
kunder, har ocksd medfort att energitjanster fatt en mer central plats i foretagets policy.
Slutligen bidrar energitjansterna till att kunderna blir znnu mer knutna till foretaget.
Genom att tillhandahailla tjanster som kunderna uppfattar som fordelaktiga och effek-
tiva medfor att kunden far en bild av foretaget som pdlitligt och seriost.

IP: Om vi gor mer saker dt kunderna da gar vi ju i sang betydligt mer med kunderna
dn vad vi har gjort innan. Och dd blir det inte lika ldtt att ifrdgasdtta om fidrrvdarme
ar rdtt eller sd, och byta ut den mot en virmevdixlare, utan Fan Vixjo Energi de
gor bra grejer. Plus att fidrrvdrme dr bra. Jag bebdller min fjarrvarme da.”

Genom att utveckla och forbattra produkten fjarrvirme minskar man kundens in-
tresse for andra alternativa uppvarmningsformer, och gor istdllet att kinner man sig
nojd med det man har. En positiv bild av foretaget forbattrar dven kundernas fortro-
ende for foretaget, och darigenom kan man enklare kommunicera olika forandringar,
sasom prishojningar. Det handlar dock inte enbart om att det blir lattare att kom-
municera priser, utan det blir dven enklare att nd ut med information och kunskap
om fordelarna med fjarrvarme, diar man bl a kan trycka dnnu mer pd miljoaspekten.
Okade kunskaper hos kunden, bade med hjilp av webben och 6vrig information, gér
dven kunderna mer mottagliga for ett utokat utbud av energitjanster och energirad-
givning. Om man som kund ar val insatt i och har kunskap om sitt uppvarmnings-
system kdnner man sig dven tryggare med sitt val, och forhoppningsvis ocksa nojdare
med sin leverantor.

Oresundskraft

Inom Oresundskraft ses kundrelationerna som nigot som man alltid kan arbeta vidare
med for att forsoka forbattra, bade relationen med foretagskunder och privatkunder.
Det ar farligt att sitta sig ner och vara nojd med sina kundrelationer. Istillet ar kund-
vard nagonting som behover lyftas da och da for att det inte ska glomma bort. Tillsam-
mans med okad lonsamhet utgor okad kundnytta, med sarskilt fokus pa energilosning-
ar, de tva mest centrala delarna i foretagets strategiarbete. Detta innebar att foretaget
kommer att dgna allt mer kraft at forvaltning och att utoka servicen ute hos befintliga
kunder, istallet for att forsoka locka nya fjarrvarmekunder. Att flytta fokus fran pre-
sumtiva kunder till befintliga kunder ar dven en naturlig foljd av att marknaden for en
utbyggnad i befintlig bebyggelsemiljo héller pa att mattas. Foretagets 20 storsta kunder
star for cirka 90 procent av den totala forsiljningsvolymen av fjarrvarme, och harmed
utgor foretagskunderna en mycket viktig kundgrupp att vidareutveckla sitt samarbete
med. De absolut viktigaste kunderna ar fastighetsbolagen och kommunen, och det ar
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av stor vikt att forsoka mota deras behov. Manga stora kunder har stort fortroende for
Oresundskraft och kinner sig néjda med fjarrvirmeleveranserna, da fjarrvirmen upp-
fattas som ett tillforlitligt och bekvamt system, att priserna ligger pa en rimlig niva,
och att det ar ett miljovanligt alternativ. Dock finns det kunder som dr missnojda med
kontaktvigarna och dialogen med Oresundskraft, och att man som kund inte kin-
ner sig riktigt sedd. Dessa kunder efterfragar en battre dialog med foretaget for att

pa sa sitt fa en battre insyn och forstaelse for verksamheten, och dirmed dven far en
tydligare bild av vad man kan stilla for krav och vilka forvantningar man kan ha pa
foretaget.

IP: De tycker ju att vi dr for passiva, for defensiva, for otillgangliga, sdddr. De vill
ha ett battre utbyte med oss. De vill diskutera, de vill ha en forstdelse for varan
verksambet. Sd de har t ex klim pd vad de kan forvinta sig prismdssigt och sddana
saker. Sd oppenbet, transparens, drlighet liksom.

Ett viktigt steg i arbetet med forbattra relationerna med foretagskunderna ar att man
har startat upp s k kundrdd, dar nagra representanter fran fastighetsiagarna vid ett par
tillfillen per ar triffar personal frain Oresundskraft. Hirigenom hoppas man uppna
en battre lopande dialog och bygga upp en starkare relation med denna kundgrupp,
vilket i sin tur gor det mojligt att pa ett battre sdtt bl a kunna informera om forand-
ringar. Det handlar hir om ett givande och ett tagande som kan leda fram till en 6kad
efterfrigan pa energitjanster och energilosningar. Kundraden ar en viktig del i arbetet
med att forsoka behélla kundportfoljen och att 6ka lonsambhet i foretaget, dd nojda
kunder dr bra for foretagets lonsamhet. Fokus i fjarrvarmeverksamheten kommer allt
mer att ligga pa att ta fram energitjanster och energilosningar som uppfyller fore-
tagskundernas behov, dd man konstaterat en okad efterfrigan pa den hir typen av
tjanster. Man vill harmed utveckla virmeverksamheten och erbjuda kunderna helhets-
losningar dir Oresundskraft ska kunna ta hand om allt som rér virmefoérsorjningen.
Detta innebar att kunderna inte ska behova kontakta eller vinda sig till ndgon annan
entreprendr, utan kunna fa all hjilp de efterfrigar genom Oresundskraft. Uppstar det
problem i fastigheten har fastighetsigarna som onskemal att ha en kontaktperson som
man kan ringa for att f all den hjidlp man behover, d v s kunderna vill helt enkelt att
allt som ror varmeforsorjningen ska fungera smidigt och enkelt. Man har dven som
mal att kunna silja inomhusklimat till kunderna, d v s vairme/m2, istallet for att som
idag silja ett antal kWh.

Dialogen med villakunderna sker i hog utstrackning genom ndgon form av mass-
kommunikation, eftersom de ar manga i denna kundgrupp. Fjarrvarme ar dven en
lagintresseprodukt eftersom den ar underhallsfri, tillforlitlig och uppfattas som nagot
som bara rullar pd. Man gar ut med en storre fjarrvirmekampanj en gang per ar, dar
det huvudsakliga syftet ar att bekrifta kundernas val. Det ar viktigt att kunderna kan-
ner sig nojda med fjarrviarmen sé att de inte funderar pd att byta till ndgon annan typ
av uppvarmningsform, sarskilt i samband med att man dndd ska byta virmevixlare.
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IP: Det handlar ju klart om att bekrifta kundens val. Det dr ju det vi dr ute efter sd
att sdaga. Fjgrrvdarmen dr ju vildigt val utbyggd i Helsingborg, det finns ju inte sd dar
valdigt mycket mer att gora, utan det dr ju fortdatning i vissa omrdden som vi kan
jobba med. Men vi jobbar mycket egentligen nu mest med.. just mot privatkunder,
det dr ju vixlarbyten. Eftersom mdnga vixlare borjar bli gamla, alltsd behover bytas
ut, och det dr klart att da ser man sig kanske omkring efter vad finns det for andra
alternativ?

I de arliga fjarrvairmekampanjerna vill man lyfta fram hur miljovanligt, underhallsfritt
och billigt fjarrvirme ar, da detta inte alltid 4r ndgot kunderna reflekterar 6ver eller

ar medvetna om. Genom stora kampanjer hoppas man dven bidra till 6kat intresse

for fjarrvirme och att bygga en positiv image for hela Oresundskraft, vilken i sin tur

ar tankt att starka fortroendet for foretaget. Att ha en lopande dialog med kunderna,
antingen brevledes eller genom att synas ute pd stan, dr dven ndgot som ingér i foreta-
gets marknadsplan. Kunderna kommer dven i kontakt med foretaget via kundtjanst, dit
man framst ringer i samband med fakturafragor. I de fall det ror sig om andra typer av
fragor kopplas de i regel vidare till respektive siljare.

Det anses finnas en stor marknadsmassig potential i att fa kunderna att forsta
fjarrvarmens fordelar, bade hos befintliga och presumtiva kunder. Dock kommer det
alltid att finnas kunder som vill skota sig sjdlv och ha kontroll 6ver sitt eget uppvarm-
ningssystem, och som darfor aldrig kommer att vilja fjarrvirme. Samtidigt finns det
dven alltid en grupp som tilltalas av fjarrvarme da de vill tillhora ett sikert system som
ar bekviamt, och dir man erbjuds god service. Privatkunderna erbjuds inte olika typer
av prismodeller, utan priset ar uppdelat pa ett fastpris och ett forbrukningspris. Olika
prismodeller dr inte heller ndgot som privatkunderna direkt har efterfragat, och darmed
ar detta inte ndgot som man i dagsliget kommer att utveckla. Den typ av tjdnst som
man framst erbjuder privatkunderna idag ar serviceavtal, dock skulle man dven kunna
utveckla andra typer av tjdnster till villakunderna, sisom hantverkartjanster knutna till
uppvarmningssystemet. Generellt sett ar privatkunderna en kundgrupp som har blivit
lite eftersatt, men detta ar ndgot som man framover kommer att fordndra. I detta arbete
kommer det nya medlemskapet i Reko fjarrvirme att utgora en viktig del, da detta bl a
stiller krav pd arliga kundtriffar.

C4 Energi

P4 C4 Energi menar man att fjarrvirmekunderna i regel ar nojda med sitt val av upp-
varmningssystem, da de tycker att det ar bekvamt med fjarrvirme, samtidigt som upp-
varmningskostnaderna uppfattas som rimliga. Man anser att kundrelationerna generellt
ar goda och att kunderna har ett stort fortroende for foretaget. Ett exempel pd detta dr
att kunderna hade forstdelse for att foretaget var tvingat till att hoja fjarrvarmepriserna
mer an konsumentprisindex, till f6ljd av att kraftiga prishojningar pa flis, trots att man
tidigare hade gatt ut och lovat att inte gora stora hojningar.
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IP: Sen har vi dd sagt att vi ska inte hbja mer dn..konsumentprisindexets fordndring
och det var en tvd procent dd for ndgra dr sedan. Och det gick vi ut till villadgarna
och sa det att vi hojer inte mer, vi ska vara sda duktiga sd att vi ska inte héja mer.
Och det dr klart att nu har det ju dd blivit lite annorlunda med att flisen har stuckit
ivdg rdtt kraftigt.. men dd har alltsd affdarsomradet, virme dd, gatt ut till sina kunder
och sagt "Det ser ut pd det hdr sdttet, vi klarar inte av att kunna hdlla samma pris
pd tvd procent, vi mdste upp fyra procent for att kunna klara ravarukostnaden.” och
det forstar de.

Relationen med befintliga kunder vardar man bl a genom att dka ut och triaffa kunder-
na och informera dem om hur man resonerar och arbetar. Man ar mycket 6ppen i sin
dialog med kunderna for att tydligt markera att man inte har nagra dolda avsikter eller
forsoker undanhélla nagot, vilket i sin tur skapar stort fortroende for foretaget. Det ar
viktigt att inte glomma bort kunderna och bara skicka dem en riakning nar val fjarr-
varmeinstallationen dr gjord, utan det 4r minst lika viktigt att man dven tar hand om
befintliga kunder och pa ett strukturerat sitt arbetar med kundvard. En av foretagets
styrkor dr just att man kan visa upp att man tar vil hand om sina kunder, vilket i sin
tur starker foretagets trovardighet. Man vill garna ha en utokad dialog med kunderna,
ddr man har en filosofi om att ga ner pa kundens niva och resonera kring energikost-
nader pa ett begripligt och lattillgangligt sdtt. En del i kundvardsarbetet dr att man

ska tillhandahélla oberoende ambassadorer for de olika kundgrupperna. Ambassado-
rerna kommer att ha till uppgift att halla sig ajour med vad som hinder och sker inom
fjarrvirmeverksamheten, och att nyanslutna kunder ska kunna vinda sig till dessa nar
man har kanner sig osidker och har fragor. Man har allt mer borjat arbeta med kundfra-
gor pd villasidan, istillet for att som tidigare i hog utstrackning fokuserat pa de stora
kunderna. Bl a arrangerar man arliga kundvardmoten, s k Reko-moten. Man vidareut-
vecklar fjarrvarmeprodukten sa att man inte bara ska silja varme, utan dven trygghet
och service genom att ta hand om hela fjarrvirmecentralen ute hos kunden, vilket dven
ar nadgot som kunderna allt mer har borjat efterfraga.

IP: Men det hdr trygghetsavtalet da sd att kunden inte ska behova bekymra sig om
en pump gdr sonder, eller en reglercentral gar soénder, eller ndgon ventil eller nagon
annan rorlig del gdar sonder. Utan dd ringer de bara oss, sd kommer vi och byter
den. Och det dr ju just den hdr tryggheten som jag tror mdnga vill ha och det har vi
markt, for det salde vi jikligt bra pa det har.

Framover kommer man att rekrytera en energiingenjor som ska ha till uppgift att
framst hjdlpa de stora kunderna att sidnka sin energiforbrukning. Detta kommer att er-
bjudas kunderna i form av en tilliggstjanst. For att mota de olika behov och 6nskemal
som villakunderna kan ha, har man tagit fram en prislista med olika paketlosningar vid
installationen av fjarrvirme. D4 en del kunder ar radda for att foretaget plotsligt ska
chockhoja priserna erbjuder man dven ett fast pris under tre eller fem ar, vilket ligger
nagot hogre an det rorliga priset.
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IP: Villakunderna kan binda sitt energipris, och det dr ju mycket det hir for att nir
de ansluter sig till fjdrrvirme sd dr det ju en del som resonerar som sd ”Ab, nir man
vdl har anslutit sen sd...dd bara bestammer politikerna sen att de ska hoja priset om
de behover pengar till det ena och det andra va.” Och dd sdger vi till dem dd ”]a
men ni kan ju binda priset i tre eller fem ar.”

Ett annat sitt att bemota den skepsis som finns kring fjarrvarmeforetagens prissatt-
ningar och prishojningar ar att visa upp hur fjarrvirmeforetagen, och framforallt da
de kommunala, har agerat genom historien. Har kan man tydligt visa att man inte har
utnyttjat sin ”monopolstallning”.

IP: Det jag sdger da nir vi har kundvdrdsmaoten och sd vidare dr att ”Jag kan inte
ldmna ndgra garantier 6verbuvudtaget om vad vdra politiker kommer till att be-
stamma framover.” Det finns ju ingen som kan géra ndgonting sadant. Utan jag kan
bara sdga som sd att historien visar pd att de fjdrrvarmeforetag i Sverige som har
funnits sen 50-talet och har i princip alla kunder anslutna, Visterds som exempel, de
har ju inte utnyttjat den har situationen genom att plocka ut en jakla massa pengar
fran figrrvarmekunderna. Det dr vad historien visar det. Och det finns inget fjdrr-
vdrmeforetag som jag vet om i Sverige som har sd att sdga utnyttjat det hir och tagit
ut jattehoga priser. Det finns en del foretag som har ett annat avkastningskrav, som
kanske har gdtt ut och hojt priset ett par gdnger om dret [Or att fd in mer pengar sd
att sdga. Sd nog finns det sddana exempel, men det dr ju sddana som inte dr kom-
munalt dgda.

P4 kundtjanst finns det en person som tar emot samtal fran befintliga kunder, vilka har
olika typer av fragor kring sin leverans. Samtalen frdn befintliga kunder handlar oftast
om att man tycker att mataren rullar pa for fort. Potentiella kunder tas emot av en an-
nan person pa kundtjanst som ar sarskilt insatt i fragor som ar kopplade till anslutning-
ar och installationer. Fragor som ror energirddgivning skickas vidare frin kundtjanst
och tas istdllet hand om den person som ar forsaljningsansvarig. For att ge kunderna
snabbare service har man satt upp en policy for hur linge olika typer av drenden far lov
att ta fran det att de anmals till dess att de dr dtgirdade. En annan central del i kund-
vardsarbetet ar att all personal ska vara engagerad och kinna sig delaktig i kundfra-
gorna, bade pa forsaljningssidan och pa distributionssidan. Man vill dven arbeta med
att forbattra samhorighet mellan foretagets olika avdelningar, for att pa s vis under-
latta kundvardsarbetet. Cheferna ska engageras i det kundvardande arbetet, sa att de dr
insatta i och informerade om hur man arbetar med dessa fragor. Samtidigt som man ar
nojd med kundvardsarbetet, s menar man att det alltid kan forbattras. Malet dr att nd
ut till 4nnu fler kunder och att f4 dnnu fler att gd pa kundmotena.

Nir det giller dialogen med presumtiva kunder menar man att det dr viktigt att man
som ett lokalt foretag triffar privatkunder genom att forst bjuda in till moéten och sedan
gora hembesok, istillet for att géra nadgon form av massutskick. Aven nir det giller
foretagskunderna ar det viktigt att ta personlig kontakt direkt, istillet for att forsoka
nd ut till dem genom nagon form av skriftlig information. Det 4r m a o viktigt att fora
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en direkt dialog med denna kundgrupp. Till foljd av att storkundsmarknaden borjar
bli méttad har man allt mer borjat rikta in sig pa att ansluta villahushéllen. Har vill
man forsoka vara lite mer offensiv for att kunna vinna 6ver virmepumparna som ar pa
stark frammarch. Det man lyfter fram ar att det ar billigt och bekvamt med fjarrvarme,
samtidigt som det dr miljovanligt och tryggt. Det man sirskilt trycker pa hir dr just

att det ar billigt med fjarrvarme, eftersom man utgar fran att kostnaden ar den allra
viktigaste aspekten ur ett kundperspektiv. Man har delat upp forsaljningsverksamheten
pa villakunder och stora kunder, dar man har en forsiljningsansvarig som tar hand om
de stora kunderna, vilka utgor en relativt komplex kundgrupp dé de ofta har mycket
skiftande 6nskemal och behov. Det ar dven viktigt att personen ifrdga har ett stort kon-
taktnit, sd att de kunder som funderar pa att konvertera till fjarrvirme vet vem man
ska vinda sig till. Genom att pa forsiljningssidan ha personer med specialkompetens
anpasssad for respektive kundgrupp skapar man trovirdighet och starkt fortroende for
foretaget. I arbetet med att fa fler att vilja fjarrvirme betonar man just vikten av att
uppfattas som ett trovardigt energiforetag. Om befintliga kunder uppfattar foretaget
som palitligt och kundorienterat, sa sprider sig detta dven till de som dnnu inte har
fjarrvarme. Kundvarden dr med andra ord viktig bade nir det géller de befintliga och
presumtiva kunderna.

E.ON

Dialogen som E.ON har med sina mellan 2 500 och 3 000 foretagskunder bestar bl

a av regelbundna kundrad. Harigenom visar man denna kundgrupp att man lyssnar

pd dem och dr intresserad av och tar till sig av deras synpunkter och 6nskemal. Detta
ar ett viktigt led i att stirka relationen med foretagskunderna. Det dr dock viktigt att
vara uppmarksam pa att detta inte dr en homogen kundgrupp, utan foretagskundernas
behov kan se vildigt olika ut. E.ONs tekniker ligger ner ett stort arbete pd att i nara
samarbete med olika kunder hitta individuella kreativa losningar. Genom anpassade
mervirden forsoker man vara en offensiv leverantor som moter kundernas behov och
onskemal. En gdng om dret bjuder man dven in sina 8000 villakunder till en Reko-traff,
vilket utgor ett bra tillfalle till personliga moten med privatkunderna. En del i kom-
munikationen med villakunderna utgors dven av marknadsforing i tidningar. Samtidigt
som man i allt hogre utstrackning forsoker ha en direkt dialog med denna kundgrupp
skiljer sig denna dialog i hog grad fran den man har med foretagskunderna. Darfor kan
den bist beskrivas som en form av masskommunikation.

Det faktum att det inte finns ndgra konkurrerande fjarrvarmeleverantorer gor att
man madste ha en 6dmjuk installning till kunderna och bygga upp ett fortroende for
produkten och foretaget. Ett viktigt verktyg har dr foretagets prissattning, dar priser-
na alltid ska vara konkurrenskraftiga vid en jamforelse med kundens olika alternativ.
D v s man ska alltid kunna visa upp att fjarrvarmepriset ligger under de olika alter-
nativ som kunden har. Relationen med kunderna kan man utveckla genom att i annu
hogre grad arbeta med servicekoncept och tjanstekoncept. Idag erbjuder man exem-
pelvis sina foretagskunder att E.ON kan ta over och ansvara for virmevixlaren och
erbjuda serviceavtal, men tanken dr att man dven ska kunna kombinera virme med
kyla, liksom att silja ett inomhusklimat till kunderna. I samband med detta kan man
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dven passa pa att forenkla dagens priskonstruktion, vilket manga kunder idag har
svart att forstd. Exempelvis skulle man kunna ta ut en manadsavgift for att tillhanda-
halla en viss inomhustemperatur. Redan nu pagér det utvecklingsprojekt som syftar
till att minska ner antalet priskonstruktioner som man har idag, runt 30 stycken, till
att inom ett par ar endast vara sju, dtta stycken. Anledningen till att man har ett sd
stort antal priskonstruktioner dr att man har forviarvat manga olika typer av fjarrvar-
meforetag under drens lopp.

Frén att verksamheten har varit mycket produktionsfokuserad, haller man allt mer pa
att overga till ett kund- och behovsperspektiv. Ett mél 4r att kundperspektivet ska genom-
syra hela foretaget, da detta perspektiv troligtvis kommer att bli allt viktigare framover.
En viktig del i detta arbete har varit de internutbildningar som man har haft kring just
kundfrigor. Genom att som foretag vara lyhord och ligga steget fore sina kunder kan
man Overtriffa deras forvantningar, vilket i sin tur dven kan stirka kundrelationerna.

IP: Vi jobbar med att utveckla vdara kundprocesser, sd att vi liksom blir dnnu vassare
mot kund och sd. Och jag tror vi kan forenkla liksom vdra prissitiningsmodeller,
alltsa nytink i liksom bur vi méter vara kunder. Teknik och sd tror jag vi har rdtt
mycket pd spdret liksom, ddr det finns liksom mycket pd g. Men just i kundgrins-
snitt och sd, det gdr alltid att utveckla och att liksom ocksd ligga steget fore. Vi ska
overtriffa kundens forvintningar.

Reko fjarrvirme anses ha varit en viktig bidragande faktor till att fokus inom bran-
schen har flyttats 6ver allt mer till kunderna. Reko fjarrvarme har dven bidragit till att
man inom E.ON borjade uppmarksamma de hir fragorna i allt hogre utstrackning,
vilket bl a har medfort att man har blivit mer 6ppen i dialogen med sina kunder.

IP: Reko har bidragit till branschen vildigt mycket da det giller att 6ka kundfokus,
det tror jag verkligen. For vdr del sd ser vi det som sjalvklart, och dndd vi gjorde inte
det for ett antal ar sedan, det ska jag ocksd vara drlig och sdga. Men idag sd ser vi
det som sjalvklart att arbeta med de kundndra fragorna som Reko faktiskt sdger att
man mdste arbeta med. Vare sig vi dr med i Reko eller inte med i Reko, sd kommer
vi alltid att arbeta med fragorna, det dr helt uppenbart for oss och sjalvklart. Sitta
priserna pd rdtt sdtt, kommunicera dem pd rdtt sdtt, vara opppen med den infor-
mation som finns och hela den hir delen. Sa att jag tror Reko-bidraget dr mycket
positivt i branschen, men jag kan samtidigt se att valdigt mdnga fjdarrvirmeforetag
ser det som sjilvklart nu.

Aven fjirrvirmelagen har tvingat E.ON och branschen att bli bittre pa att vara 6p-
pen och tillhandahélla information. Genom att kunna visa upp ett vil genomarbetat
underlag for kunderna, ar det aven enklare att overtyga om att fjarrvirme ar en pris-
vard produkt. Dock kan det finnas en risk att kunder har allt for hoga forvantningar pa
lagen, och diarmed aven blir missnojda med utfallet.

I de dterrapporteringar som gors inom foretaget ar det frimst foretagskundernas
fragor och synpunkter som tas upp, medan privatkundernas synpunkter inte fir ndgon
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direkt uppfoljning. P4 kundtjanst hanterar man daremot i hog utstrackning fragor som
kommer in frén just privatkunder. Man anser att kundtjanst i den hir typen av stora
organisationer alltid 4dr ett omrade som man kan utveckla och forbittra, och dir man
exempelvis skulle kunna bli battre pa att fora fragor vidare och att dterkomma med
svar genom att arbeta mer aktivt med att ta hand om 6nskemal och fragor fran privat-
kunder.

IP: Alltsa kundgranssnitten dar vdra kunder méter oss. Alltsd oavsett om vi skickar
ut en faktura, om man ringer till oss eller om man gor en mdtaravlisning eller nan-
ting annat, man moter oss ute pd en byggarbetsplats eller liksom alla triffytor man
har mot oss. I den hir typen av verksambet sd mdste de vara smidiga, enkla och
fortroendeingivande. Sa ddir har vi haft en resa och hdr finns lite i det hir bolaget
ocksd att jobba vidare med i de delarna. Sd att det dr jitteviktigt.

Malet inom foretaget ar helt enkelt att man ska bli mer kundfokuserade och forbattra
kommunikationen med allmanheten, potentiella kunder samt befintliga kunder.

Sammanfattning

Inom samtliga foretag kan man se att fokus inom verksamheterna allt mer flyttas over
till kunderna, fran att tidigare framst ha varit inriktad pa produktionen. Man har m a
o overgatt fran ett produktionsperspektiv till ett tjansteperspektiv. Detta ar en direkt
foljd av att marknaden héller pa att mattas, och att man maste borja varda sina befint-
liga kunder och pd sé sitt behalla den kundportfolj man har idag. Inom foretagen har
utvecklat samarbetet och dialogen med olika kundgrupper, och personliga moten med
kunder ses som en allt viktigare del av kundvardsarbetet. Samtidigt som man i de stu-
derade foretagen anser sig ligga langt fram i arbetet med sina kundrelationer, har man
hunnit olika langt i utvecklandet av sina kundrelationer, beroende pa hur tidigt man
borjade uppmarksamma och arbeta med dessa fragor.

Det kunderna uppfattar som positivt med fjarrvirme ar att det dr bekvamt, billigt
och miljovanligt. Hirmed ar det viktigt att lyfta fram de fordelar som ar utmarkande
for just fjarrvirme, vilka konkurrenterna har svért att leva upp till, nar man marknads-
for fjarrvarme. De diskussioner som ibland uppstér kring prissattning och prishéjningar
forsoker man bemota genom att vara oppen och tillganglig i dialogen med kunderna.
Andra sitt att hantera detta dr att visa upp hur prisutvecklingen har sett ut i ett his-
toriskt perspektiv, att jimfora med priserna for andra uppvarmningsalternativ och att
jamfora sina priser med priserna hos andra fjarrvirmeforetag. VEAB och C4 Energi
erbjuder dven fastprisavtal till de kunder som kinner en oro for plotsliga och stora
prishojningar, liksom olika prismodeller i syfte att passa kunderna olika behov och
onskemal.

Nir nu anslutningarna av nya kunder i hog utstrackning ar begransade till fortat-
ningar i befintliga fjarrvirmenat och i nyexploateringsomraden, behéver foretagen
vidareutveckla och forddla produkten fjarrvarme och skapa merviarden genom att gora
produkten kundanpassad. Nar det giller stora kunder har man i regel kommit langre
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an med villakunder, bade avseende nya samarbetsformer och i arbetet med att ta fram
energitjanster och energilosningar som forenklar hanteringen av uppvarmningssyste-
met och hjilper kunden att energieffektivisera. Framover kommer man att ligga mer
resurser pa att utveckla tjanster dven till villakunder for att de ska kdnna sig néjda med
sitt val av uppvarmningssystem och leverantor. Det faktum att det har kommit starka
konkurrenter pa virmemarknaden gor att man dr tvungen att arbeta med att se till att
befintliga kunder ar nojda med sitt fjarrvirmeval. Som kommuninvanare och opini-
onsbildare dr villakunderna ocksa en strategiskt viktig grupp att lyssna till och erbjuda
attraktiva energitjanster. Att erbjuda intressanta energilosningar och energitjanster
utgor aven en viktig del i att skapa en positiv image av foretaget, som kundorienterat
och kompetent, och ndgon man dirmed girna vill ha som sin leverantor.
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I foljande avsnitt beskrivs hur man inom de studerade fjarrvirmeforetagen ser pa for-
troendeproblematiken kring fjarrvarmen, och hur man pa olika sitt forsoker arbeta for
att 6ka detta fortroende. Aven de argument och strategier man anvinder sig av i detta
arbete och for att bemota eventuell misstro presenteras.

VEAB

P4 frigan om man anser att det finns ndgon fortroendeproblematik kring fjarrvirme
var det en av intervjupersonerna pd VEAB som tog upp att det finns de som menar att
man 4r mycket utsatt som fjarrvairmekund, dd kommunala bolag kan hoja priserna hur
som helst och nir som helst. Dock kan man beméta den hir typen av farhagor genom
att understryka att alla prishojningar blir mycket noga granskade och att beslut om
prishojningar maste tas upp i kommunfullmaktige innan de kan drivas igenom, vilket i
sin tur gor att man som kund istillet kan kidnna sig trygg. Ett kommunalt energiforetag
ags ju trots allt av kommuninvanarna sjalva, och om foretaget inte skots pa ett tillfreds-
stillande satt kommer detta att framkomma vid nasta val.

IP: Ja lite Sovjetstampel finns det ju fortfarande, och en del som tror att de blir
kommunister och att de blir liksom.. hamnar i klorna pd kommunen och fjarrvdr-
meforetaget. Jag kan ha forstdelse for att man tror det. Sen havdar ju jag att det
inte dr sd. Framforallt inte om det dr ett kommunalt. Det finns ju inget foretag dir
man granskar taxehojningarna.. och taxehojningarna dr en sd lang och omstandlig
process, och sd offentlig process i ett kommunalt fjarrvirmeforetag. Vi mdste ju i
princip ga till kommunfullmdktige med vdra taxebdjningar. Sa att det dr ett politiskt
beslut i kommunfullmdktige, om vi vill hbja taxan. Sa att det dr rdtt val granskat,
och ratt val undersokt.

Trots att inldsningseffekten dr ndgot som vissa kunder patalar och stiller sig skeptiska
till, anser man inte att det finns ndgot bristande fortroende for fjarrvarme som produkt.
Exempelvis dr inte fortroendeproblematiken nagot starkt motargument vid forsalj-
ningen av fjarrvirme, utan den framsta anledningen till man inte viljer att installera
fjarrvarme ar istallet att man nyligen har investerat i en ny panna eller ett nytt upp-
varmningssystem. Dock kan det finnas fordomar om att det inte 4r kompetent folk
som arbetar pa ett kommunalt foretag. For att bemota olika typer av misstro som finns
kring fjarrvarmeverksamheten dr det viktigt att foretaget informerar om fjarrvirme som
produkt och om foretagets verksamhet, liksom att foretaget finns representerat i skilda
sammanhang.

Samtidigt som det inte finns ndgon direkt fortroendeproblematik kring fjarrvirme
i Vixjo, menar man att det pd andra hall i landet finns bristande fortroende for fjarr-
varme till foljd av att ett antal fjarrvirmeforetag har fort en impopular prispolitik som
har misskrediterat hela fjirrvirmebranschen. Den skepsis som harigenom har vuxit
fram ar just kopplad till radslan for att bli fastlast vid en uppvarmningsform och att
fjarrvarmeforetaget nar som helst kan bestimma sig for att gd ut och gora stora prishoj-
ningar. Hir anser man att det ar viktigt att patala att uppsagningstiden for fjarrvirme
ar relativt kort, och att foretaget dven visar hur prisutvecklingen inom foretaget har sett
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ut bakat i tiden. Ett annat sitt att forsoka bemota eventuell misstro ar att redovisa en
jamforelse mellan de egna fjarrvarmepriserna och priserna for andra alternativa upp-
varmningsformer. Harigenom kan man dven tydliggora att priserna pd exempelvis el dr
mycket oforutsdgbara och foranderliga over tid.

IP: Det dr ju oftast det som man far som argument i sammanhanget, att det *Usch
det dr jobbigt, och man sitter dir och ni kommer ait kunna oka priserna och alltiho-
pa.” Och tittar vi dd pd den ekonomiska argumentationen sd tror jag att.. dir bakar
vi in det i det, for tittar vi dd pa elpriset och hur det har fluktuerat de sista tvd dren,
sd har det ju wroom, sd hdr va. Och har du en virmepump, ja elpriset kan du ju inte
gora ndagonting dt. Ddr sitter du i klorna verkligen. Men tittar vi pd prisutvecklingen
pd fidarrvdarmen sd dr det ju styrt av kommunala beslut och sidana saker sd att..

den gdr uppat, men det dr lugnt och fint och det dr inte de hdr svingningarna. Sa
den jamforelsen kommer vi att gora for att beméta den argumentationen, att sitta i
klorna pd oss sd att sdga da. Att jamfora med elprisets utveckling.

Att erbjuda kunder ett fast pris under tre ar dr ytterligare ett sitt att forsoka bemota
misstron mot prishojningar. De olika prisalternativen som VEAB erbjuder sina villakun-
der 4r ett sdtt att visa att man ar ett flexibelt och kundorienterat foretag som i mojli-
gaste man forsoker mota kundernas behov och 6nskemal, d v s man lagger stor vikt vid
vad kunden efterfragar. Dock finns det alltid de som av politisk 6vertygelse och/eller
som absolut vill ha full kontroll 6ver det egna uppvarmningssystem, som aldrig skulle
vilja fjarrvirme som uppvarmningsform, och sirskilt inte om det dr ett kommunalagt
fjarrvarmeforetag.

Bade medlemskapet i Reko och den nya fjarrvarmelagen anses vara viktiga verktyg
vid diskussioner kring fortroendet, eftersom detta visar hur omhuldad och bevakad
fjarrvarmen ar. Inom foretaget har man redan arbetat med fortroenderelaterade fragor
sedan linge, d4 man ar val medveten om att det ar viktigt att man som aktor i domine-
rande stillning dr 6ppen och utdtriktad i dialogen och samarbetet med kunder. Sam-
tidigt som man inte upplever att det finns nagot storre behov av att arbeta med fragor
som dr direkt kopplade till fortroendefragan dr man val medveten om betydelsen av ett
starkt fortroende, dd ett minskat fortroende kan 6ppna for konkurrenter, samtidigt som
det blir svdrare att nd ut till egna kunder och exempelvis kommunicera prishojningar.
Man ar valdigt mdn om att inte gora ndgot som skulle kunna skada eller dventyra det
befintliga fortroendet. Forutom att bade Reko fjarrvirme och fjarrvarmelagen har
bidragit till att 6ka fortroendet for fjarrvarme, har dven stigande olje- och elpriser visat
att fjarrvarmepriserna inte fluktuerar, utan ar stabila och forutsdgbara, vilket i sig ocksa
ar fortroendeskapande. Utvecklandet av energitjanster som syftar till att hjdlpa kun-
derna att sinka sin energiforbrukning, liksom andra kundorienterade tjanster som man
tagit fram, stdrker ytterligare fortroendet for foretaget och for fjarrvarmen.

Oresundskraft
Pa Oresundskraft upplever man inte att det finns nagon direkt fértroendeproblematik
kring fjarrvirme som produkt i Helsingborg. For ett par ar sedan var det en del ne-
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gativ publicitet kring fjarrvarmeforetag som gick ut och chockhojde sina priser, vilket
gav en generellt negativ bild av fjarrvirme som produkt. Oresundskrafts dgare har
dock alltid stallt krav pa laga priser, sa deras priser har sdllan blivit ifrdgasatta. Det
som man ibland fir hora, sarskilt fran foretagskunder, ar att fjarrvarme ar en mono-
polprodukt eftersom man dr hinvisad till en enda leverantor. Kritiken kring fjarrvar-
meforetagens monopolstillning beméter man bl a genom att lyfta fram produktens
fordelar, sdsom att det ar bekvamt, billigt och miljovanligt, och genom att erbjuda
foretagskunder storre valfrihet och flexibilitet nar det galler energitjanster och ener-
gilosningar, vilka dven pa sikt i ndgon form kan komma att erbjudas privatkunderna.
Det utokade samarbetet och den forbattrade dialogen med foretagskunderna, dar
hanteringen av prisprocesserna utgor en viktig del, stiarker ytterligare fortroendet for
foretaget. Att vara aktor pa en marknad som kan liknas vid ett monopol stiller dock
speciella krav pa hur man agerar och hanterar sina kundrelationer for att kunna upp-
ratthdlla kundernas fortroende.

IP: Monopolstillning innebdr ju ocksd att man mdste vara mer 6dmjuk, och sd att
sdga inte sdtta sig pd hdga hdstar. Ddr mdste man tvirtom ge kunderna bdada han-
derna utstrdckta sd att saga. Att bjdlpa dem, sd att de kdanner sig komfortabla ocksd
med sitt val av leverantor.

Det ar dven viktigt att bekrifta kundernas val genom att visa att fjarrvirme ligger bra
till prismassigt vid en jamforelse med andra uppvarmningsalternativ. Ett annat sdtt att
oka kundernas fortroende, bade foretagskunders och privatkunders, ar att hjdlpa dem
att spara energi genom att ge forslag pa energibesparande atgarder. Att 6ka kunder-
nas kunskap om fjarrvarme, sa att de verkligen forstar fjarrvirmens driftsmassiga

och miljomassiga fordelar, 4r en annan viktig del fortroendearbetet. Det faktum att
det finns ett starkt fortroende for fjarrvarmen hanger troligtvis samman med att det
ar en produkt som har fungerat bra under alla ar, och vid de tillfallen da det uppstar
problem gar foretaget direkt in och atgirdar dem. Att det dr ett kommunigt ener-
giforetag och att fjarrvarmen lyfts fram som nagot mycket positivt for kommunens
utveckling i stort starker fortroendet ytterligare. Samtidigt som man konstaterar att
det inte dr ndgon fortroendekris for fjarrvarmen, 4r man vil medveten om att detta
fortroende méaste hanteras med respekt och att det ar mycket modosamt att reparera
ett skadat fortroende. Exempelvis maste man visa 6ppenhet och transparens nar det
giller prissattning, sd att inte verksamheten blir ifrdgasatt och kunderna staller sig
tveksamma till foretagets avsikter.

IP: Sd ddr tycker jag att det finns ett ganska grundmurat fortroende for fijdrrvirmen.
Sen vill det ju liksom till att man skoter prisinstrumentet pd ett klokt sdtt. For det dr
den som kan rora till det, och skoter man prisinstrumentet pd ett oklokt sdtt utan trans-
parens och oppenbet, dd borjar man griva den dir gropen som dr sd jobbig att kravla
sig ur. Jag tycker nog att i grunden sd finns det eit bra fortroende for fidgrrvirmen.
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Man ser inte ndgot behov av att arbeta utifrdn nagon sarskild strategi for att starka
fortroendet for fjarrvirme som produkt. Istillet ser man behov av att bygga upp ett
starkare fortroende for Oresundskraft som aktor pa energimarknaden, inte bara utifrin
ett kundperspektiv utan dven utifrdn ett dgar- och politikerperspektiv. En grundlaggan-
de forutsittning ar att man erbjuder bra produkter och att man kan visa upp en vil fung-
erande verksamhet. Det dr dven viktigt att man framstdr som en lokal aktér som dar med
och bidrar till en positiv utveckling bade for regionen och enskilda medborgare. Har kan
det bdde handla om att skapa forutsittningar for foretag att etablera sig i kommunen,
och att satsa pd en uttalad miljoprofil dir man har som mal att ligga i framkant nir det
giller nya miljorelaterade innovationer. En central del i arbetet med att uppratthéilla ett
starkt fortroende for foretaget dr att kunna visa en tydlig profil och identitet, d v s att fo-
retaget lyckas formedla vad det 4r man faktiskt gor och vad det 4r man vill 4stadkomma.
Det dr har viktigt att komma ut och traffa sina kunder for att kunna forklara och beritta
vad det ar man gor och vilka mal man har med verksamheten.

IP: Att liksom gora sin programforklaring och visa i praktiken vad vi gor. Vi mdste
ut ur det hdr huset, det dr det viktigaste av allt. Vi mdste ut och mota kunderna och
andra intressenter och forklara vad det dr vi vill dstadkomma for ndgonting.

Samtidigt som man har talar om strategier kopplade till foretagets samtliga verksam-
hetsomraden, utgor fjarrvarme en mycket central del i detta arbete.

C4 Energi

P4 C4 Energi har man inte direkt upplevt ndgon fortroendeproblematik kring produk-
ten fjarrvarme. Istillet anser man att kundrelationerna ar goda och att kunderna har
ett stort fortroende for foretaget. Dock har fjarrvarmen rakat i bldsvdder pa andra hall
i landet till f6ljd av att ndgra fjarrvirmeforetag har gatt ut och hojt priserna utan att
kunna motivera det, och detta dr nagot som sprider sig som ringar pd vattnet och even-
tuellt dven till viss del har natt deras verksamhet. Det man emellertid har noterat ar att
det finns kommuninvanare som har daligt fortroende for kommunens politiker. Tidigare
politikers hart kritiserade agerande kan gora att presumtiva kunder ar skeptiska till
foretagets verksamhet, vilket i sin tur kan medfora att man viljer bort fjarrviarme. Det
som folk stiller sig tveksamma till 4r att man genom att ansluta sig till fjarrvarme sitter
i kndet hos politiker som bara kan hoja priserna. Det man fir bemota denna oro med
ar att visa hur prisutvecklingen har sett ut historiskt, och att lyfta fram néjda kunder
och deras erfarenheter.

IP: Det dr bra att ha de som ocksd har sagt att ”Nd, jag har jdttefin erfarenbet av
detta har, och prishojningarna har varit vildigt moderata och acceptabla. De har
forklarat varfor det har varit sa.” Dad dr det inga problem lingre.

Ett annat sitt att bemota denna oro dr att man erbjuder villakunder att binda sitt pris
under tre eller fem ar, for att pa sa satt skydda sig fran eventuella stora prishojningar.
Det dr samtidigt viktigt att bemota oron 6ver inldsningseffekten med fakta om att man
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inte ar mer bunden om man viljer fjarrvirme dn om man viljer ndgot annat uppvarm-
ningsalternativ. Alla uppviarmningsformer kriver stora investeringskostnader, och
branslekostnader dr ndgot som man i regel endast marginellt kan paverka, d v s man
ar alltid i beroendestillning pa ett eller annat satt. Det ar dven viktigt att podngtera att
fjarrvarme inte heller 4r ndgot som man dr bunden till for all framtid, utan man kan
sdga upp den nir som helst. Fjarrvarmelagen, vilken bl a 4r tankt som en viktig del i
att bygga upp kundernas fortroende for fjarrvarme, ger sken av att kunderna har ett
forhandlingsutrymme nir det giller fjarrvarmepriset, samtidigt som mojligheterna att
forhandla om priserna i realiteten ar mycket sma. Detta kan i sin forlangning leda till
att kundernas fortroende for fjarrvirmemarknaden istillet minskar.

Nir det giller de stora kunderna utgor utbudet av energitjanster, sisom att limna
forslag pa energibesparande atgarder till kunder, en viktig faktor for att oka foretagets
troviardighet. Genom att hjdlpa dem att spara in pa en produkt som foretaget faktiskt
saljer till dem ir i sig fortroendeskapande. Det stora fortroende som kunderna har for
C4 Energi har man bl a byggt upp genom att jobba mycket med kundvard, sisom att
dka ut och sina traffa kunder och oppet forklara hur man jobbar och hur bakgrunden
till olika beslut ser ut.

IP: Det dr nog pd vdrt arbete, vdrt sdtt att jobba mot kunderna, med kundvdrd och
sd vidare. Att vi bjuder in dem och... med vissa storre kunder tar vi ju upp det hir
pd olika moten med att vi ska hoja priset och varfor vi ska hoja. Och kommer man
pd vdra kundvdardsmoten dir vi presenterar vad vi har for kostnader och priser, hur
det utvecklas pd energi och sd vidare. Alltsd vilka olika brinslen vi har och sd vi-
dare, sd fdr man ju storre forstdelse for ndr vi gor fordndringar och sd vidare dd, och
da tror jag att man litar pd oss ocksd. Jag tror att man kdanner mer att vi jobbar for
vdra fjdrrvdrmekunder, vi jobbar inte for vdr egen vinnings skull eller for vdr egen
skull, utan det dr mer en kombination utav alltihop.

Dialog och 6ppenhet skapar m a o ett stort fortroende for foretaget. Fortroendet ar till
stor del uppbyggt kring bra kundkontakter, vilka medfor att kunderna uppfattar fore-
taget som tillforlitligt och att personalen ar engagerad och kunnig, samt att man kanner
kdnner sig sedd som kund och att foretaget bryr sig om dem.

E.ON

Intervjupersonerna pa E.ON framhaller att man upplever en viss fortroendeproblema-
tik kring fjarrvarme, bade avseende inldsningseffekten och att fjarrvirmemarknaden
kan liknas vid en monopolsituation. Nar det giller inlasningseffekten ar kunder-

nas storsta farhdga att man binder upp sig i minst 20 r ndr man val har installerat
fjarrvarme. Dock hdvdar man fran E.ONs sida att kunden inte 4r mer bunden eller
”inldst” ndr man installerat fjarrvarme, an om man valt nigon annan typ av upp-
varmningssystem sdsom oljepanna, pelletspanna eller virmepump, da detta handlar
om en motsvarande investeringskostnad. Till inldsningseffekten hor daven att fjarrvar-
memarknaden kan liknas vid ett monopol eftersom det inte finns ndgra alternativa
leverantorer, vilket i sin tur far kunderna att kdnna sig fast och maktlésa om fjdrr-
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varmeforetaget plotsligt bestaimmer sig for att hoja sina priser eller for att helt enkelt
upphora med att leverera fjarrvirme. Som fjarrvarmeforetag maste man skota sina
kort ratt for att det inte ska uppsta en fortroendekris, vilken kan vara mycket svar att
reparera. Branschen som helhet har dven blivit ifrdgasatt i samband med anklagelser
om att fjarrvirmeforetag missbrukat sin dominerande stillning, vilket ytterligare har
okat de negativa associationer som ar kopplade till monopolliknande forhéallanden

pa marknaden. Just de standiga diskussionerna kring fjarrvarmeforetagens monopol-
stallning dar mycket svara att komma ifrdn, och en l6sning pa detta problem kan vara
infora ett tredjepartstilltrade.

IP: Men fortroendefragan som du dr ute lite efter den dr ju viktig. Jag tror inte att
man loser.. alltsd det dr inte liksom en grej som loser det, men man kan siga att
just monopoldiskussionen som dndd har pdgdtt sa linge ligger som en blot, dcklig
filt 6ver alltibopa.. Sa den far vi hela tiden liksom peta pd sdhdr. Sd att ndgonstans
kdnns det ju viktigt att komma.. alltsd jag tror aldrig att kundorganisationerna,

da foretrddesvis de stora fastighetsigarna, kommer ait liksom sdga att ”Ja nu dr vi
ndjda!” Det kommer de ju inte att gora, utan da kommer det nya fragor. Men den
hér fragan kdanns som den har liksom legat for linge och ingenting har hint, och
darfor kommer vi ocksd.. det hir med det har tredjepartstilltridet kommer.. vi kom-
mer att behbva ga in i det pd ndgot sdtt och erbjuda kunderna alternativ.

De monopolliknande forhillandena gor att man maste anstranga sig betydligt mer for
att fa kundernas fortroende, an om man hade varit en aktor pa en konkurrensutsatt
marknad. Da fortroendet for fjarrvarme ofta blir ifrdgasatt ar det av central betydelse
att representanter fran foretaget dker ut och traffar kunder och har en 6ppen dialog
med dem. For att undvika oro och misstro frin kundernas sida dr det viktigt att man
beskriver for kunderna hur man arbetar med fjarrvirmeverksamheten, vilka utbygg-
nadsplaner man har och hur man tror att priserna kommer att utvecklas den narmaste
tiden. Det dr dven viktigt att ha en dialog med kunder kring vilka alternativ kunderna
har och vad de kostar i relation till fjarrvirmen. Att vara 6ppen med prissittningen av
fjarrvarmen utgor ocksd en central faktor i fortroendearbetet. Man arbetar langsiktigt
med sina prisstrategier och forsoker hélla stabila nivier och skapa en forutsigbarhet i
prissdttningen, for att pa sa vis undvika alltfor stora prissvangningar. Man skulle kunna
forbattra fortroendet avsevart om man forenklade priskonstruktionen och gjorde den
mer littkommunicerad, sdsom att ta betalt for inomhustemperatur per kvadratmeter
istallet. Andra faktorer som kan starka fortroendet ar att patala att fjarrvirme ar en
uppvarmningsform som ar miljovanlig, enkel, trygg, bekvam och tillforlitlig.

Reko fjarrvarme ses som ett forsok att frin branschnivd hantera fortroendefragan.
Den nytillkomna fjarrvirmelagen uppfattas ocksa som ett sitt att fran centralt hall
forsoka komma at fortroendeproblematiken. Om kunderna harigenom upplever att
fjarrvarmeforetagen blir mer 6ppna och tillgidngliga kommer sannolikt dven fortroendet
for branschen att stirkas, men om kunderna har en forviantan om att lagen ska ge dem
ett stort forhandlingsutrymme kommer de sannolikt att bli besvikna, vilket i sin tur
istallet riskerar till att leda till ett forsvagat fortroende for branschen.
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Det faktum att E.ON dr ett stort internationellt privatagt energiforetag kan medfora
att kunderna ar mer kritiska och oroliga for att hoga vinstintressen styr verksamhe-
ten. Ett sitt att hantera denna skepsis ar att lyfta fram de miljoprojekt som foretaget
ar involverat i, och pa sd vis dven patala att man som ett stort privatdgt vinstdrivande
foretag har de resurser som kravs for att ga in i exempelvis stora miljoprojekt. Den hir
typen av engagemang kan i sin tur ocksd starka fortroendet for foretaget.

IP: Diir finns sjalvklart en risk med att det kan fd en negativ stimpel for oss ju, och
da giller det att liksom visa upp att hela E.ON’s varumdrke. Vad vi som foretag
kan gora for ndgonting, och dda kommer de har andra sakerna in att vi har hela det
har affirsomrddet inom E.ON Global som heter Renewables, dir vi arbetar mycket
med vind och vatten och alla de hdr sakerna. Vi har ju da mojlighet att kunna

sdtta mycket, mycket mer medel, alltsd pengar i att kunna arbeta med miljovinliga
projekt, forskning och utveckling och sidana hdir saker. Och dd hoppas vi att vi ska
kunna attrabera kunder dven liksom med de argumenten att har finns ju mojlighet
att verkligen kunna gora skillnad och sa.

Som stor privat aktor pa energimarknaden uppfattar man sig som mer papassad och
ifragasatt an ett kommunaligt foretag. Man anser sig vara starkt bevakad av media,
medan kommunala energiforetag i regel inte utsitts for samma typ av granskning. Detta
gOr i sin tur gor att man mdste vara mycket vaksam pa faktorer som kan skada fortro-
endet. Samtidigt som man ar man om att uppnd och uppratthalla ett starkt fortroende
for foretaget, sd anser man inte att det finns ndgon uttalad fortroendekris for den egna
fjarrvarmeverksamheten. Eftersom denna verksamhet ar mycket framgangsrik, bade
avseende lonsamhet och antalet nyanslutningar, kan man konstatera att de erbjuder en
produkt som kunderna uppfattar som attraktiv. Dock har man som mal att ytterligare
starka kundernas fortroende for foretagets fjarrvarmeverksamhet. Man anser sig inte
tillrackligt framgangsrik i arbetet med att f4 kunderna att kdnna sig viktiga.

Sammanfattning

Inte i ndgot av de studerade foretagen anser man att det finns ndgon storre fortroende-
problematik kring fjarrvarme inom den egna verksamheten. Fortroendet for fjarrvirme
som produkt ar starkt, dd det finns manga positiva associationer kopplade till denna,
sasom att den ar palitlig, bekvam, prisvard och miljovanlig. Dock anser man att det
finns en uttalad skepsis bland folk i allmanhet om att man som fjarrvirmekund ar
utlimnad och hamnar i beroendestillning, och blir bunden till ett uppvarmningssystem
och en leverantor under 1dng tid. Detta anses vara en uppfattning som framforallt har
spridit sig och fatt fiste i samband med att ndgra av landets fjarrvirmeforetag missbru-
kat sin dominerande stallning och gjort stora prishojningar. Trots att man anser att det
inte finns nagon direkt fortroendeproblematik kring fjarrvirmeverksamheten inom det
egna foretaget, ar fortroendeproblematiken 4ndd ndgot som man ir vil medveten om
och arbetar aktivt med. Foretagen arbetar utifrdn flera aspekter och pa ett flertal nivaer
for att uppratthalla eller starka fortroendet for fjarrvirmeverksamheten. Att lyfta fram
fordelarna med fjarrvirme, sisom att det ar ett bekvamt, forhallandevis billigt samt ett
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miljovinligt uppvarmningsalternativ, utgor en viktig utgangspunkt i detta arbete.

For att bemota kritiken om att man dr bunden till fjirrvirmesystemet under en
lang tidsperiod hinvisar man dels till att man nar som helst kan sdga upp sitt fjarr-
varmeavtal, dir uppsagningstiden i regel ar tre manader, och dels att man inte ar mer
uppbunden av fjdrrvarme dn ndgot annat alternativ, da alla former av uppvarmnings-
system initialt kraver stora investeringskostnader. For att komma ifrdn och nyansera
diskussionerna kring en monopolliknande marknad ar det viktigt att man som fjarr-
varmeforetag visar 6ppenhet och transparens. Man mdste visa hur foretaget arbetar,
malsadttningar och framtida planer. Sarskilt viktigt ar det att vara tydlig och 6ppen med
hur prissattningen av fjarrvarme ar uppbyggd, for att klargora vad som paverkar priset
och undvika misstro. Just att 6ka kundernas kunskap om foretagets fjarrvirmeverk-
samhet ar en viktig del i fortroendearbetet, di man harigenom undviker missforstand
och dven underlittar kommunikationen kring exempelvis prisforandringar. Det 4r m a
o viktigt att komma ut och méta kunder i olika typer av sammanhang for att kunna ha
en tvavagskommunikation och vidareutveckla samarbetet.

Forestdllningarna om att det finns en risk att fjarrvarmeforetagen plotsligt chockho-
jer priserna dr ocksd ndgot som ar viktigt att bemota. Genom att redogora for hur pris-
utvecklingen historiskt har sett ut kan man pa ett trovardigt sitt visa att man inte har
utnyttjat sin dominerande stillning pd marknaden. Samtidigt kan man visa att fjarrvir-
mepriserna dr forhdllandevis stabila vid en jamforelse med priserna pa el och olja, vilka
kan fluktuera ganska mycket. Att erbjuda kunder ett fastprisavtal dir de garanteras ett
pris under en viss period dr ett annat satt att tillmotesgd kunder som kanner en otrygg-
het kring prisutvecklingen. Att tillhandahalla olika prismodeller ger kunder utokade
valmojligheter, och utgor ett satt for fjarrvarmeforetaget att framsta som flexibelt och
kundorienterat, vilket i sin tur kan vara fortroendeskapande. En annan viktig del i ar-
betet med att skapa ett fortroende kring prisfragan ar att forsoka forenkla de befintliga
priskonstruktionerna sa att de blir littare att kommunicera.

Utvecklandet av olika former av energitjanster, dar man bl a erbjuder kunder hjilp
med att sanka sin energiforbrukning, dr en viktig del i arbetet med att 6ka kundernas
fortroende for foretaget, och i forlangningen fortroendet for fjarrvarmeverksamhe-
ten. Genom att vidareutveckla produkten fjarrvirme och diarmed skapa ett mervirde
nyanserar man produkten och gor den mer intressant, samtidigt som foretaget starker
banden till sina kunder. Ndgon form av tredjepartstilltride ses som ytterligare ett sitt
att komma ifrdn de stindiga diskussionerna kring monopolliknande forhallanden. Reko
fjarrvirme och den nya fjarrviarmelagen ses ocksa som viktiga verktyg i fortroendearbe-
tet, samtidigt som det finns risk att kunderna stiller for stort hopp till att lagen ska ge
kunderna storre mojligheter att forhandla priset an vad de egentligen har, vilket kan fa
motsatt effekt och skada fortroendet for fjarrvarme.

Agarforhallandena dr ocksa av stor betydelse i arbetet med att 6ka fortroendet for
fjarrvirmeverksamheten. Bade kring privata och kommunala fjarrvarmeforetag finns
det fordomar och skepsis som man méste bemota och hantera. Som stort privat ener-
giforetag har E.ON blivit ifrdgasatt for vinstfokusering och kundfranvindhet, vilket
inneburit att man stdndigt maste arbeta med att utveckla dialogen med sina kunder, och
vara 6ppna och lyhorda. Kommunala foretag kan bli ifrdgasatta utifrdn politiska virde-
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ringar, dar man ar kritisk till om foretaget skots utifrdn marknadsmassiga aspekter, eller
om personalen inom kommunala verksamheter ir tillrdckligt kompetent och kunnig
for att driva den hir typen av foretag. Kommuninvanarnas fortroende for de kommu-
nala politikerna ar av betydelse, liksom hur det kommunala utvecklingsmonstret ser ut,
eftersom fjarrvirme utgor en betydande faktor for utvecklingen i stort. Samtidigt kan
det vara en fordel att vara ett kommunagt fjarrvirme om man kan visa upp att denna
verksamhet har fungerat bra under en ldng tid eller att den utgor en central och positiv
del av kommunens utveckling i stort. Att flytta fokus fran dgarbilden till den faktiska
verksamheten dr att uppvisa Oppenhet och vilja till dialog med sina kunder, samt att
presentera och kommunicera vad det ar foretaget faktiskt har gjort, gor och forsoker
astadkomma.

Samtliga foretag konstaterar att det ar av central betydelse att vara aktiv och vak-
sam i fortroendearbetet, dd det 4r mycket svart att reparera ett skadat fortroende. Ett
skadat fortroende oppnar dven for konkurrenter att sla sig in pd virmemarknaden och
forsvarar dialogen med kunderna. Avslutningsvis kan man konstatera att det ar viktigt
att beakta och hantera foretagets dominerande stillning genom att forbattra dialog och
samarbete med kunder, vilket stiller hoga krav pa fjarrvarmeforetagen.
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— FAKTORER OCH STRATEGIER

Det 6vergripande syftet med denna studie har varit att fordjupa kunskapen om hur
man kan oka fortroendet for fjirrvarme. Hur man ser pa fortroendeproblematiken
och hur man arbetar med den typen av fragor i fyra olika fjarrvirmeforetag har stu-
derats. Olika typer av faktorer och strategier som ar betydelsefulla i detta arbete har
hir identifierats.

Da fjarrvarme ses som ett lonsamt verksamhetsomrade, som dessutom medfor en
positiv image for foretagen genom produktens starka miljoprofil, anses fjarrvarme
utgora en mycket betydelsefull produkt for foretagens verksamhet sett ur ett vidare
perspektiv. Man arbetar aktivt med att forsoka utoka och vidareutveckla produkten.
Fokus inom fjarrvirmeverksamheten har allt mer kommit att flyttas fran produkten
fjarrvirme, dir produktion och distribution tidigare varit centrala faktorer, till kundens
perspektiv, dir man nu arbetar for att kunna uppfylla kundernas behov och onskemal.
Att virna om befintliga kunder och fa dem att kdnna sig n6jda med sitt val av upp-
varmningssystem har blivit allt viktigare eftersom fjarrvarmeniten idag ar val utbyggda.
Man kan utoka antalet kunder genom att fortata redan utbyggda omraden och ansluta
nyexploateringsomraden. For att kunna locka de kunder som annu inte dr anslutna,
och framforallt att fa befintliga kunder att kinna sig ndéjda med fjarrvarmen och forbli
fortsatt nojda, dr det viktigt att utveckla produkten for att gora den mer ”vardefull”,
intressant och attraktiv, och samtidigt uppratthalla ett starkt fortroende bade for foreta-
get och for produkten.

Samtidigt som man inte anser att det finns ndgon storre fortroendeproblematik kring
fjarrvirme inom den egna verksamheten, dr man vil medveten om betydelsen av ett
starkt fortroende. Detta dr ndgot man stindigt méste arbeta med for att uppratthalla
och starka. Man konstaterar att det finns forestallningar om att man som fjarrvirme-
kund blir bunden till och darmed beroende av en enda leverantor, som nir som helst
kan genomfora prishojningar. For att bemota denna kritik och skepsis lyfter man fram
olika faktorer och strategier utifran flera aspekter och nivaer.

En viktig grundlaggande faktor att ha i beaktande i samband med fortroendearbetet
kring fjarrvarme ar foretagets agarforhallanden. Som kommunigt fjarrvarmeforetag
kan man behova vara beredd att bemota politiska stindpunkter kring att foretaget inte
arbetar utifrdn vad som dr bast for den egna verksamheten, utan dar foretagets strate-
gier och mdl istillet 4r anpassade efter kommunens verksambhet i stort, vilket i sin tur
exempelvis kan medfora att vinsterna gar till andra typer av kommunala verksamheter
istallet for att ga tillbaka till foretagets kunder. Hur framgangsrikt det kommunala ut-
vecklingsarbetet dr och vilken roll fjarrvirmen spelar i detta arbete paverkar kundernas
syn pa den kommunalt dgda fjarrvirmeverksamheten. Anses fjarrvarmen bidra till en
positiv utveckling i kommunen, skapar detta dven ett stort fortroende for fjarrvarme-
verksamheten. Som privatagt fjarrvirmeforetag kan man diaremot behova hantera en
misstro som ar kopplad till att man anses vara alltfor vinstfokuserad och darmed inte
beaktar kundernas behov och 6nskemal, utan istillet kan chockhoja priser, for att pa sa
vis kunna oka vinsterna och uppfylla uppsatta avkastningskrav. Samtidigt som dgar-
forhdllandena paverkar kundernas grundliggande syn pa verksamheten, ar de faktorer
och strategier som beskrivs nedan giltiga vid fortroendearbetet i bide kommunagda och
privatigda fjarrvirmeforetag.
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Det anses inte finnas ndgon uttalad fortroendeproblematik kring fjarrvirme som
produkt dd det finns manga fortroendeingivande faktorer kopplade till fjarrvarme,
sdsom att det ar en bekvam, tillforlitlig, prisvard och miljovanlig uppvarmningsform.
Dock skulle man behova lyfta fram fordelarna med fjarrvirme dnnu tydligare, bade i
syfte att bekrafta befintliga kunders val och for att fa nya kunder att ansluta sig. Genom
att lyfta fram de fordelar med fjarrvarme som konkurrerande uppvarmningsalternativ
har svart att leva upp till, kan man forhindra bade befintliga och potentiella kunder att
overviga andra alternativ.

For att bemota forestillningarna om att man som fjarrvirmekund dr bunden och
helt utlimnad till en leverantor, anviander fjarrvarmeforetagen sig av flera olika mer
eller mindre uttalade strategier. D4 misstroendet frimst dr riktat mot fjarrvarmeforeta-
gens avsikter och agerande, ir strategierna i huvudsak avsedda att stiarka fortroendet
for foretaget i sig, och inte for produkten som sddan. En overgripande strategi dr att
forbattra foretagets kundrelationer och satsa resurser pa kundvardande arbete, och
ddarmed arbeta utifran ett kundperspektiv istallet for ett produktionsperspektiv. Bra
kundrelationer dr viktiga for att foretaget ska uppfattas som attraktivt av befintliga och
potentiella kunder, och for att underlitta for foretaget att kommunicera med kunder
och diarmed kunna né ut med olika typer av information. Att utveckla samarbeten och
forbattra dialogen med olika kundgrupper ar en central strategi for att kunderna ska fa
en bittre forstielse for verksamheten, och harmed fa en klarare bild av vilka krav och
forvantningar man som kund kan ha pa foretaget.

En viktig del i arbetet med att forbattra kundrelationerna, och darmed fortroendet
for foretaget, dr att utoka antalet personliga moten med kunder, for att pd sd vis kunna
uppvisa att man dr lyhord och kundorienterad. Man arbetar dven med att ta fram indi-
viduella och kundanpassade energitjanster och energilosningar, dar kunden erbjuds att
foretaget tar Over ansvaret for hela virmesystemet och ser till att det fungerar optimalt,
samt hjalper dem att vidta energibesparande atgirder. Denna typ av tjanster starker
bandet mellan kunden och foretaget, och skapar en positiv image av foretaget som
kompetent och offensivt i sitt agerande. Harigenom uppvisar foretaget dven good-
will”, d4 man genom att hjalpa kunden att sinka sina kostnader. Energitjanster och
energilosningar ar dven ett sitt att vidareutveckla produkten fjarrvarme och oka dess
varde, liksom ett sitt for foretaget att genom ett 6kat produktutbud kompensera for
minskande fjarrvarmeférbrukning till foljd av energieffektivisering och minskat antal
nyanslutningar. Detta dr tjanster som kunderna efterfragar i allt hogre utstrackning,
vilket gor det viktigt for fjarrvarmeforetagen att erbjuda tjansterna. Samtidigt som man
starker fortroendet for foretaget, kravs det att det redan finns fortroende etablerat for
att lyckas med att kommunicera och silja den hir typen av tjanster.

For att bemota misstro som dr mer direkt kopplad till farhdgor om att fjarrvirme-
foretagen gor stora prishojningar nar man har anslutit sig till fjarrvirme och ar ”fast”
hos en leverantor, finns flera strategier man kan anvianda. En av strategierna bygger
pd att Oppna for okad transparens inom foretaget, redogora for hur prissittningen av
fjarrvarme ar uppbyggd och vad som ligger bakom prishojningarna, samt presentera de
malsadttningar och planer foretaget har med sin fjarrvarmeverksamhet. Att 6ka kunder-
nas kunskap om foretagets verksamhet dr en viktig del i fortroendearbetet och underlit-
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tar kundkommunikationen. Genom att visa hur prisutvecklingen for fjarrvarmen har
sett ut over tid kan man pa ett tydligt sdtt visa kunderna att foretaget inte har utnyttjat
sin dominerande stillning pd marknaden. Att jamfora den sammanlagda kostnaden for
fjarrvarme med totalkostnaderna for andra uppvarmningsalternativ, samt att hanvisa
till att prisutvecklingen for fjarrviarme ar relativt stabil i forhallande till prisutveckling-
en for flera andra brinslen, starker ytterligare bilden av fjarrvarme som ett tryggt val.
Andra strategier bygger pa att ge kunderna en 6kad valfrihet och mojlighet att paverka
sina egna kostnader genom att erbjuda olika prisavtal och prismodeller. Hirigenom
kan foretaget 6ka fortroendet for verksamheten genom att framsta som flexibelt och
kundorienterat. Slutligen ar det viktigt att klargora for kunderna att man kan siaga
upp sitt fjarrvirmeavtal om man inte skulle vara n6jd, och att man darmed inte dr mer
”bunden” till fjarrvarme an till andra alternativ pd marknaden.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att samtidigt som man inom de studerade
fjarrvarmeforetagen inte anser att det finns ndgon uttalad fortroendeproblematik kring
fjarrvirme inom den egna verksamheten, 4r man vil medveten om vikten av att kunder-
na har ett starkt fortroende for foretaget for att man kunna uppritthalla en framgangs-
rik verksamhet. Man arbetar aktivt och malinriktat for att ytterligare forsoka starka
fortroendet, inte bara for produkten fjarrvirme utan for hela foretaget. I detta arbete
fokuserar man pa ett antal faktorer och strategier, vilka utifran olika aspekter och pa
olika plan ar kopplade till att vidareutveckla foretagets produkter och kundrelationer.
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Fjarrvarme dr intressant ur ett energi- och miljopolitiskt perspektiv,

inte minst i forhallande till Sveriges och EU:s ambitioner att gora ener-
giforsorjningen hallbar och trygg. Fjarrviarmen ar det beprovade upp-
varmningsalternativ som bdst kan bidra till att uppfylla detta mal. Men
fjarrvirmeleverantorernas arbete med att skapa fortroendefulla relationer
till sina kunder ar en forutsattning for att nd de energipolitiska malen.
Fortroendet for fjarrvarme och for de bolag som levererar fjarrvarme ar
en nyckelfraga for fjarrvirmens mojlighet att finnas kvar pa varmemark-
naden.

Har redovisas hur fyra fjarrvarmebolag ser pa och arbetar med fragor
kring kundernas fortroende. Malet har varit att synliggora vilka strategier
som finns for att 6ka fortroendet for fjarrvirme och hur fjarrvirmeforeta-
gen anvander sig av olika strategier.

Svensk g Fjdrrvarme
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Svensk Fjarrvirme « 101 53 Stockholm « Telefon 08-677 25 50 « Fax 08-677 25 55

Besdksadress: Olof Palmes gata 31, 6 tr. « E-post flarrsyn@svenskfjarrvarme.se « www.svenskfjarrvarme.se/fjarrsyn
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