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Forord

Den svenska virmemarknaden har utvecklats
mycket positivt under de senaste 40 aren och
ir i dag en av vira storsta energimarknader,
jimte el-, biobrinsle-, kol-, olja- och gas-
marknaderna. Virmemarknaden har en irlig
omsittning pd omkring 100 miljarder kronor
och 100 TWh. Under 1970-talet dominerade
oljan; i dag 4r virmemarknaden i det nirmaste
oberoende av fossila brinslen. Utslippen till
luft har minskat kraftigt och virmeforsorj-
ningen har blivit alltmer energieffektiv. Trots
denna omfattande omstillning har kningen
av virmekostnaden, som andel av hushéllens
utgifter, varit mycket begrinsad.

Tillgdngen dll siker virmefdrsorjning ir en
viktig samhillsfunktion. I Sverige kan vi i dag
virma vara hus och lokaler pé ett mycket kli-
mat- och miljovinligt sitt. Detta bidrar i hog
grad dll var strivan mot en lingsiktigt hillbar
utveckling.

Virmemarknaden stdr nu infér flera utmaning-
ar. Tuffa effektiviseringsmil, 6kad konkurrens
mellan olika uppvirmningsalternativ, en allt
tydligare internationalisering av politik och
brinslemarknader samt krav pa regelforind-
ringar ir nagra exempel. Dirdll bér virme-
marknaden dven fortsittningsvis vara en resurs-
effektiv, miljo- och klimatriktig marknad. I
Sverige saknas dock en samlad strategi for hur
dessa utmaningar skall métas.

Projektet Virmemarknad Sverige ar ett tvir-
vetenskapligt forskningsprojekt som genom-
fors, i sin andra etapp, under 2015-2017.

Projektet har engagerat minga av de aktorer
som ar verksamma pa virmemarknaden: fast-
ighetsbolag, energibolag, energi- och anligg-
ninggsleverantérer, bransch- och intresseorga-
nisationer och myndigheter. Milet med denna
andra etapp har varit att analysera och visa hur
en kostnadseffektiv och balanserad utveckling
av virmemarknaden kan dstadkommas utifran
ett hillbarhetsperspektiv. En viktig utgangs-
punke for analyserna har varit virmekundens

perspektiv.

Virmemarknad Sverige har haft hela 30 finan-
sidrer under etapp 2, vilket dr en fordubbling
jimfort med etapp 1. Samtliga finansidrer har
ingtt i projektets styr- och referensgrupp, som
foljt projektet pa nira hall, granskat resultaten
och verkat for att projektets rén nar ut till
viarmemarknadens aktorer. Projektledningen
och forskargruppen har ansvarat for projektets
genomférande. Denna projektorganisation
har ocksé borgat for att resultat och leveranser
kommit i ritt tid och hallit hog kvalitet.

Kunden pd virmemarknaden, ir en av fyra
temabdcker som tagits fram inom ramen

for projektets andra etapp. Temabéckerna
utgor en del av slutrapporteringen. I denna
temabok beskrivs virmemarknadens kunder
savil som virmefragan ur kundens perspektiv.
Stora delar av innehallet baseras pa analyser av
exempelvis workshops, intervjuer och samtal
med deltagarna inom projektet. Forskare vid
Handelshogskolan i Goteborg har bidragit
med teoretiska perspektiv.



En ambition med projektet har varit att "sitta
virmemarknaden pa kartan” och gora den till
ett etablerat begrepp. Samtidigt syftar projektet
till att skapa en métesplats — ett forum — for
en faktagrundad diskussion och dialog mellan
beslutsfattare och andra aktorer pa virmemark-
naden. I dag ar detta forum i full verksamhet.
Vi ser girna att detta forum fortlever och att
diskussionen kring de teman som Virme-
marknad Sverige behandlar fortsitter. Dirfor

star naturligtvis de forskare som medverkat
i projektet till forfogande for fortsatt dialog.
Kontaktuppgifter och mer information om
projektet finns pa projektets hemsida:
www.varmemarknad.se.
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Sammanfattning

Att forstid kundernas verksamhet, behov och
forvintningar dr vikeigt i alla affirsrelationer,
och virmemarknaden utgor inget undantag.
Virmemarknaden utvecklas hela tiden och stir
infér manga utmaningar, varav flera ir relate-
rade till kundernas aktiviteter och énskemal.
Fastighetskunderna energieffektiviserar, kon-
kurrens mellan olika uppvidrmningsalternativ
okar, kundernas forvintningar pa miljéprestan-
da och delaktighet i energiforsdrjningen okar.

Centralt i denna andra etapp av projektet

har varit att utgd frin kundens perspektiv pa
virmemarknaden och utifran det forsoka
forstd, och visa pd, hur kunderna kan komma
att agera framdver. For att kunna gora det, har
vi inledningsvis férdjupat vér forstdelse pa flera
omriden och dra lirdomar utifrin det. Vi kan
konstatera att begreppet "kund” dr komplext
och att det kunderna efterfrigar pa virme-
marknaden ir médngfacetterat. Samtidigt ser vi
i dag en forindring av det kunderna efterfrigar,
s4 snabb att alla leverantérer inte hinger med.
Redan detta bidrar till insikten att kundens
perspektiv pd virmemarknaden varierar i hog
grad. Den samlade bilden blir drfor hetero-
gent sammansatt av 7dnga olika kunders per-
spektiv. Kundrelationerna pd virmemarknaden
bor ses som en komplex nitverksstrukeur dar
ménga aktdrer samtidigt dr savil kunder som
leverantorer. Dirtill kommer ett 6kat intresse
for prosumtion (en process dir produktion och
konsumtion ir sammankopplade) och att vara
prosument. Vidare dr kundrelationen central,
bade i definitionen av kundbegreppet och i
samverkan pa marknaden. Dirfor blir fragor
om fortroende och tillit centrala, och strivan
efter att 6ka fortroendet kommer i fokus nir vi
ser pa virmemarknaden ur ett kundperspektiv.

Nedan presenteras atta viktiga punkter om
virmemarknaden ur ett kundperspektiv.

1. Det férekommer en bred begreppsflora
for att beskriva kunder och kundrela-
tioner: kdpare, kund, konsument och
anvindare; primir-, sekundir-, respektive
tertidrkund; affirskunder respektive privat-
kunder. Begreppen ir till stor del dverfor-
bara pa virmemarknaden. I analysen av
kunderna pa virmemarknaden har vi — i de
flesta fall - valt den begreppsuppsittning
som omfattar kunder i flera led och ett
nitverksperspektiv.

2. En marknad kan beskrivas som ett
nitverk av otaliga relationer mellan
olika aktdrer. En affirsrelation mellan tvd
organisationer bestdr ofta av minga kopp-
lingar pa olika nivier mellan individer och
grupper. Relationerna utvecklas stindigt
och det finns inget centrum eller nav i
nitverket. Vem som ir kund och vem som
dr leverantor dr inte heller sjilvklart, ménga
ginger utvecklas produkten eller tjinsten i
samspelet mellan flera aktorer.

3. Kundens engagemang for virmekopet
varierar. Kopsituationer kan delas in
higengagemang, vilka ofta ir sillankdp dir
kopprocessen foregds av en storre arbets-
insats och ibland vinda, och ligengage-
mang, vilka sker regelbundet, ofta rutin-
missigt. Virme ir for de flesta, och for
det mesta, ett ligengagemangskop, vilket
karaktiriseras av att kundens beslut inte
foregas av ndgon storre eftertanke eller
beslutsvinda. Virme 4r nigot som ménga
funderar pa forst nir det inte fungerar.
Men som litteraturen patalar ir indelning-
en flexibel. Det som for en kund betrak-



5.

tas som ett rutinkdp, kan vid ett annat
tillfdlle eller f6r en annan individ utgora
ett komplext kép, dir kunden tvingas soka
information, jimféra alternativ och ibland
ta en viss risk i samband med képbeslutet.
Ny information, hindelser i omvirlden
eller nya relationer kan fa oss att omprova
vira kopmonster.

Genom att forstd vad kunderna efter-
fragar, vilka deras drivkrafter ir och

hur de vill bli bemétta kan leverantéren
prioritera mellan olika typer av kunder
samt rikta kommunikation, erbjudande
och aktiviteter. For att underlitta hante-
ringen och prioriteringen av kunder kan
organisationer dela in dem i olika grupper.
Mainga ganger utgar kundgrupperingen pé
virmemarknaden utifran fastighetsslag, typ
av dgare och omsittning. Ett alternativt,
kompletterande sitt att segmentera kunder-
na pa dr att utgd frin kundernas behov och
drivkrafter.

Virmemarknaden ir en av Sveriges storsta
energimarknader och omsitter 100 miljar-
der kronor och 100 TWh per ar. Antalet
fastighetsigare i Sverige uppgar till ca
2,3 miljoner varav hela 97 % ir privat-
personer. Ovriga 3 % ir organisationer
och féretag, privatigda eller offentliga.
Privatpersoner dger majoriteten av smahu-
sen, men dven méinga flerbostadshus (ca 25
% av totala antalet) och lokaler (ca 30 % av
totalt antal). Kundrelationerna pa virme-
marknaden, riknat i antal, bestar allts3 till
mycket stor del av relationer med privatper-
soner. Sett till nettovirmekop (energi) utgdr
smahus ca 40 %, flerbostadshus ca 30 %
och lokaler ca 25 %.

Samverkan och relationer mellan virme-
marknadens kunder och leverantérer
utvecklas stindigt. Manga energibolag i
projektet vittnar om att deras kundfokus
har ékat de senaste dren och flera fastig-

hetsdgare arbetar med energidtgirder, girna
nira leverantorerna. Anda visar en nyli-
gen genomford undersokning om ener-
gibranschen (Svenskt Kvalitetsindex, 2016)
att kundnéjdheten generellt minskar,
vilket antas bero pa att kundernas férvint-
ningar forindras och att leverantorerna inte
hinger med i utvecklingen. Det finns dock
undantag, till exempel sa 6kade kundnéjd-
heten hos fjirrvirmens foretagskunder. De
faktorer som leder till 6kad kundnéjdhet
ir, enligt undersékningen, proaktivitet,
nytinkande, stark miljéprofil och nira
kontakt med kunderna.

Grunden fér att skapa fortroende ir att
vara tillf6rlitlig och trovirdig, nigot som
ocksa efterfragas av kunderna pa virme-
marknaden. Fortroende 4r nigot som
byggs upp i relationen mellan leverantor
och kund. Ménga fjirrvirmebolag har stor
potential i fortsatt arbete inom relations-
och fortroendeskapande gentemot kunder-
na.

Forvintningarna som flertalet kunder
har pé virmeleverantérerna kan tyckas
sjilvklara: virmeforsérjningen ska ge
efterfragad inomhuskomfort, vara robust
och enkel for kunden och levereras

till ett rimligt och forutsigbart pris.
Dessutom ir hallbarhet och miljé viktiga
fragor for minga kunder och en stor grupp
efterfrigar information om miljdegenskaper.
Miljécertifiering av byggnader dkar i om-
fattning, vilket piverkar kravstillandet pa
sdvil virmeforsorjning som virmeanvind-
ning. En annan trend som rader i samhillet
4r att manga konsumenter och organisa-
tioner vill minska beroendet av omvirlden
och &ka sitt eget inflytande och ridighet.
P4 virmemarknaden visar det sig att minga
vill ta del i energiproduktionen, genom att
t.ex. investera i virmepumpar, solenergi

och vindkraft.
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1. Inledning

Virmemarknaden stdr infér flera utmaningar.
Tuffa effektiviseringsmal, 6kad konkurrens
mellan uppvirmningsalternativen, vikande
kundfortroende for energibolagen och 6kat
intresse for miljocertifiering dr ngra exempel.
Att forsta kundernas behov, férvintningar och
utmaningar ir extra viktigt for aktorerna pa en
marknad i forindring.

Syftet med denna skrift 4r att ge l4dsaren bittre
forstaelse for virmemarknadens kunder, deras
drivkrafter och vad som styr kundernas age-
rande. Det gor vi genom att presentera olika
perspektiv pd vilka virmemarknadens kunder
ir och genom att beskriva virmefrigan ur
kundernas perspektiv. Vi hoppas att de manga
pusselbitarna tillsammans bidrar till att oka
forstaelsen for kundernas perspektiv pa virme-
forsorjning och virmeanvindning. Vi varvar
teoretiska inslag frin marknadsforings- och
konsumtionsvetenskap med praktiska erfaren-
heter och resultat frin frimst forskningsprojek-
tet Virmemarknad Sverige, men 4ven andra
nirliggande projekt. Skriften vinder sig till alla
akedrer pa virmemarknaden och andra som
har intresse i virmefragan. Den forutsitter inga
djupare forkunskaper inom marknadsanalys
och marknadsféring. Vir férhoppning ir att
rapporten bidrar till en utvecklad forstdelse
for, och mojliggérande av dialog mellan, olika
akedrer pa virmemarknaden.

Rapporten innehéller citat (pratbubblor) som
illustrerar innehéllet i texten. Citaten 4r himta-
de frin intervjuer med projektets deltagare (ett
sammandrag av intervjuerna finns publicerade
i temaboken 30 perspektiv pi virmemarkna-
den). Vi har varit ména om att inte ta stillning
for eller emot nagon specifik teknisk losning.

I rapportens olika delar tar vi darfor olika
tekniska l6sningar som utgangspunkt och ger
exempel. Vi dr dock medvetna om att varje en-
skilt avsnitt inte belyser alla tekniska [6sningar.

Var ambition med temaboken ir att ge ett nod-
vindigt underlag for en utforlig och trovirdig
beskrivning av virmemarknaden ur kundens
perspektiv. Vi presenterar dock inte nigon
samlad bild av hur kunden ser pd virme-
marknaden, och vi ir tveksamma till — med
hinvisning till komplexiteten i kundbeskriv-
ningen — om det ir relevant att striva efter att
ta fram en sidan bild. Majligen ir det mojligt,
och dven virdefullt, om man begrinsar sig till
en enskild lokal virmemarknad i exempelvis en
mindre eller medelstor titort. Men iven da ir
det viktigt att ha den komplexitet som denna
bok redovisar som grund f6r en sddan samlad
bild. Dirtill 4r bokens innehall en viktig grund
for att i ndsta steg kunna analysera hur kund-
erna kan komma att agera pd morgondagens
virmemarknad.






2. Kundbegreppet

Begreppen kund och konsument associeras ofta
till kdp av varor och tjinster. Dessa begrepp
anvinds ocksd inom energi- och virmemarkna-
den. For flertalet kunder pd virmemarknaden
ingar virme i kategorin “vardagens infrastruk-
tur”, dvs. det ses som en forutsittning for att
ovriga aktiviteter ska fungera.

Forskningslitteraturen inom marknadsféring
och konsumtionsvetenskap anvinder specifice-
rade begrepp med tydliga distinktioner. Vissa
av dessa kan anvindas for att beskriva virme-
marknadens aktdrer och relationer. Forskning-
en 4r bade tydlig, komplex och frikostig med
avseende pa anvindandet av begreppet kund. I
detta kapitel reder vi ut och férklarar nigra av
de vanligaste begreppen och hur de anvinds i
olika sammanhang.

2.1 Kopare, kund, konsument och

anvindare
Det finns manga likheter mellan begreppen
kopare, kund, konsument och anvindare,
men alla betonar olika delar av kundrollen.
I samtliga fall kan det vara en person eller
organisation, privat eller offentlig. Kopare ir
det snivaste av de fyra begreppen. Hir betonas
képet och den ekonomiska transaktionen. 1
storre organisationer ir det en inkdpsavdelning
som agerar kopare. Kund ir liksom kdpare den
person eller organisation som koper, hyr eller
prenumererar pa en vara eller tjinst. Men, till
skillnad fran kdpare, omfattar kundbegreppet
fler aspekter in de ekonomiska delarna av
kopet. Det centrala idr relationen mellan kund
och leverantor, dir kommunikation, samspel
och samarbete ir viktiga delar. Kundrelationen
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kan vara kortvarig, till exempel vid ett enstaka
kop, eller langvarig och pigd under manga

ar. Konsument ir i princip detsamma som
anvindare och inkluderar dirmed fler personer
och fler delar av en organisation 4n begreppet
kopare. Oftast anvinds konsument for ate
beteckna privatpersoner, medan anvindare ar
bredare och idven inkluderar organisationer.

Ett industriféretag till exempel 4r savil kopare
som kund och konsument. Féretaget koper
material och komponenter for tillverkning av
de produkter som de sedan siljer, men ocksi
en rad andra varor och tjinster som mojliggor
produktionen, exempelvis byggnader, robotar,
datorer, kontorsmaobler, kontorsmaterial och
forstas energi. I samtliga dessa fall dr foretaget
kund, men det 4r ndgon/négra individer pa
inkopsavdelningen som ir képare. I produk-
tionsprocessen, i bade sniv och vid mening,
dvs. med och utan kringfunktioner sisom
stidning och matsal, 4r foretaget konsumenter
av insatsvaror, férbrukningsvaror och en rad
tjinster. Aven privatpersoner innehar samtliga
roller nir de betalar sina fakeuror for energi
och vistas i sina uppvirmda hem.

2.2 Kunder i flera led

Nir varor och gjdnster siljs pd industriella mark-
nader finns kund- och leverantérsroller i flera
led. Det innebir att méinga foretag siljer sina
varor och tjanster till kunder som i sin tur har
egna kunder. Man kan dirfor tala om de egna
kunderna som primdrkunder och kundernas
kunder som sekundiirkunder, se figur 1. Ar
kedjan lang finns dven tertidr- och kvartirkun-
der. For att forsta sina egna kunders drivkrafter



Tillverkare
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Figur 1 Schematisk bild éver primdr-, sekunddr och tertidrkund.

och behov, kan det vara viktigt att fundera éver
vilka som ir féretagets sekundir- och tertidr-
kunder och vad som ir visentligt for dem nir
det giller varor och tjinster som ir urskiljbara

i senare led. Den som ir primirkund hos en
tillverkare strivar ju efter att méta sina kunders
(sekundirkundernas) behov och férvintningar.
Den som tillverkar kontorsmaterial har troligt-
vis grossister som primirkund och butiker som
siljer kontorsmaterial som sekundirkunder.
Forst som tertiirkund kommer alla de kontor
som faktiskt anvinder materialet.

Det férekommer dven primirkunder som
sinsemellan har kund- och leverantérsrelatio-
ner. Det giller for de flesta infrastrukeurtjinster
sdsom vatten, renhallning, el och virme liksom
transporter och finansiella tjinster.

Vilka som ir foretagets primir-, sekundir- och
tertidrkunder ir inte alltid uppenbart. Vigen
fran ravara till slutkonsument kan vara allt
annat dn rak. Snarare ir det en vig med manga
forgreningar, ddr vissa vigar innehaller fler hill-
platser dn andra. Vid varje hillplats finns en
organisation som deltar i nitverket genom att
kopa eller silja en vara eller tjinst. Hir finns
stora och smé foretag, offentliga verksamheter,
certifieringsorgan, konsulter, foreningar och
privatpersoner. Vissa dgnar sig &t tillverkning,
andra 4t transporter och annan infrastrukeur.

Overallt finns kund- och leverantérsrelationer i
olika konstellationer. Historiskt har vi talat om
produktionskedjor och distributionskanaler
som vore det enkla vigar mellan aktorer i ett
led, men minga marknader beskrivs bist som
komplexa nitverk av aktorer.

Det férekommer siledes en mingd begrepp
for att beskriva kunden. Forskningen rader oss
att vilja de begrepp som ir limpligast f6r den
aktuella fragestillningen och analysen. I var
analys av virmemarknaden har vi — i de flesta
fall - valt den begreppsuppsittning som om-
fattar kunder i flera led. Dir si varit relevant
har vi 4dven inkluderat andra begrepp, sisom
virmeanvindare.

2.3 Kategorisering av kunder
Leverantorer delar ofta in sina kunder i grupper
for att forenkla och systematisera hanteringen
och bemétandet av dem. Kundkategorisering-
en (eller segmenteringen) handlar om att hitta
avgodrande likheter eller olikheter mellan olika
typer av kunder. Kategoriseringen kan goras
utifrdn olika parametrar. Den traditionella
indelningen av kunder pa virmemarknaden ir
typiske “ingenjorsmissig”, och kan till exempel
baseras pa fastighetsslag (flerbostadshus, smi-
hus, képcenter), geografiske lige eller storlek
(MWh eller kr). Kundsegmenteringen tar d&
ofta sin utgangspunke i kundernas behov, dvs.
vilka produktegenskaper och produktférdelar

som efterfrigas.

En annan indelning ir utifrin kundens grad
av professionalitet (professionell, semi-profes-
sionell eller icke-professionell). I manga stdrre
organisationer finns det ofta specialiserad perso-
nal med hég teknisk kompetens som arbetar
med energiférsérjning. I mindre organisationer
forlitar man sig istillet pa konsulter och externa
radgivare. Bland privatpersoner skiljer sig
intresset och kompetensnivin mycket mellan
olika individer.



Dessutom skiljer sig olika kunder och kund-
grupper at med avseende pa normer och virde-
ringar samt s6k- och inkopsbeteende. Privat-
personer savil som foretag foljer olika oskrivna
regler for sitt agerande, for sitt forhillningssitt
till varandra och for sitt beslutsfattande.

Det ir ocksé vanligt att kunder delas in i nigon
av foljande tvé kategorier; kommersiella kunder
(Business to Business, B2B) eller privatkunder
lkonsumenter (Business to Consumer, B2C).
Dessa kategorier fordjupar vi oss i kommande
avsnitt.

2.3.1 Kommersiella kunder
Foretagsmarknaden kidnnetecknas ofta av ett
starkt beroende mellan kund och leverantor.
Det siljande foretaget deltar minga ginger i
hela kdpprocessen, fran att definiera problem
och hitta 18sningar till att stédja kunden

efter kopet. Siljaren anpassar sina produkter
efter kundens behov — det kan handla om att
tillverka helt nya produkter och insatsvaror till
kundens produktion, men ocksd om att erbju-
da tjdnster och serviceavtal som passar kundens
verksamhet.

Kopbesluten pa foretagsmarknaden omfattar
allt ifrdn enkla rutinkép till komplexa kéop
som involverar manga beslutsfattare. Aterkép
och avrop pa tidigare avtal utan anpassningar
tillhor de enklaste kopen. Nya avtal kriver
betydligt mer i termer av engagemang, infor-
mationsinsamling, jimforelser och forhand-
ling. Manga kunder foredrar paketlésningar
eller hela systemldsningar, snarare 4n att kdpa
enskilda varor och tjdnster.

En rad personer och enheter hos kunden ir
involverade i samband med ett kop. De vikti-
gaste rollerna som tas upp i litteraturen (t.ex.
Kotler, 2013) ir anvindare, paverkare, kopare,
beslutsfattare och grindvakter. Det 4r en utma-
ning f6r det siljande foretagets marknadsforare
att identifiera alla personer med inflytande 6ver
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kopet och att forsoka forsta deras respektive
hjirtefrigor.

Marknadsforing och inkép pd industriella mark-
nader sker framférallt inom stabila lingvariga
relationer. Det ir sillan relevant att se pd kop
och leveranser som en rad separata transaktio-
ner. Vidare idr utbytet mellan féretagen méng-
facetterat och virdet skapas inom relationen
mellan képare och siljare. Marknaden beskrivs
girna som ett nitverk av relationer mellan
olika aktorer, se figur 2. Det finns ndgra grund-
liggande kinnetecken for foretagsnitverk som
ir viktiga att hilla i minnet nir man funderar
over ett enskilt féretags handlingsutrymme
inom nitverket:

* Enligt ndtverkssynsittet ir foretag medlem-
mar i ett verksamhetsnitverk som bestir av
ett stort antal aktiva och heterogena foretag
som interagerar med varandra och séker
16sningar pé sina olika problem. Lésningarna
involverar ofta flera foretag.

* Foretagen i nitverket dr dmsesidigt bero-
ende av varandra med avseende pi sdvil
forsiljning, leveranser, information, teknisk
utveckling som pa tillgang till andra foretag
i det omgivande nitverket. Det betyder att
foretagen har mycket begrinsade méjligheter
att ha egna strategier. Resultatet av deras
handlingar kommer i hdg grad att paverkas
av attityder och beteende hos de organisatio-
ner som de har en relation tll.

H B .

ot

Figur 2 Ndtverk av kunder och leverantérer. Mdnga
foretag dr bdde kund och leverantér pd en mark-
nad. Relationerna gdr dt alla hdll och utvecklas
sténdigt.



* Det finns inga enskilda féretag som ensamt
har alla resurser, formégor eller teknologier
som ir nédvindiga for att tillfredsstilla kraven
fran, eller 16sa problemen for, nigon annan.
Dirmed ir de beroende av leverantorer, distri-
butérer, kunder och dven konkurrenter.

Nitverken dr dynamiska och vilka aktorer

som ingar beror pd vilken utgingspunkt man
har. Det finns alltsa inte ett objektivt nitverk
(Ford et. al. 2011). Det innebir vidare att inget
foretag “dger” nitverket eller styr det, utan alla
paverkar det som sker i nitverket. Inget foretag
ir nav — det finns inget centrum — dven om
mdnga foretag upplever att de 4r i centrum.

Ett vanligt synsitt 4r att foretagsnitverk kan
beskrivas som leverantdrskedjor och distribu-
tionskanaler — denna stereotyp begrinsar dock
forstaelsen for hur nitverk fungerar eftersom
de skalar bort viktiga delar.

2.3.2 Konsumenter och privatkunder
Hur nira relationen mellan en virmeleverantor
och dess privatkunder ir varierar och beror

frimst p& boendeform. En privatperson kan
vara direktkund till en leverantor (av t.ex.
firdig virme eller teknisk utrustning), men
vanligt dr ocksd att privatpersonen betalar for
virmen via en avgift eller att den ingdr som en
del i hyran. Direktkunder finns frimst bland
dgare av villor och fritidshus. Men flera sma-
husigare kan ocksd gd samman i en férening
som forhandlar med ett virmebolag. Aven om
kontrakten ingds med enskilda fastighetsigare
sa fors dialogen med leverantéren av en styrelse
eller utsedd kontaktperson. I bostadsrittsfor-
eningar och radhusomriden blir relationen
mellan det privata hushillet och virmeleveran-
toren yteerligare ett steg bort dd det ir styrelsen
som tecknar avtalet. Bostadsrittsforeningen
blir primirkund och de boende en form av
sekundirkunder.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att en
och samma aktdr kan ha flera kundrelaterade
roller, samt att en och samma kund kan utgé-
ras av (en eller) flera individer.

"Vi arbetar med ett natverksperspektiv i
kundfragan och vill bygga relationer till flera individer i ett
natverk for att skapa stabilitet och ett gemensamt sammanhang. Om
relationen endast bestod av en individ hos oss respektive hos kunden skulle den
bli véldigt skor. Har vi daremot ett natverk av relationer pd olika nivaer hos oss
och hos kunden sa far vi en starkare och mera robust relation."

Storre fjarrvdirmebolag

~



Historisk tillbakablick pa marknader, marknadsforing och
kundrelationer

Under 1900-talet har foretagens marknadsforing utvecklats frin act frimst fokusera pa
produktionen till produkten, vidare till forsiljningen och senare till marknads-
foringen och i dag allt mer till samhillsorienterad marknadsforing. Idag férekommer
alla varianter, men en seriés kundorientering och lingsiktiga kundrelationer kriver

en samhillsorienterad marknadsforing. En annan utvecklingslinje som skett parallellc
med samhillsorienteringen har resulterat i att det dr vad produkterna gor — tjdnsten
snarare 4n varan i sig — som dr intressant for kunden. Dessutom ir inte produktens
virde inbyggt frin borjan utan ir nigot som skapas nir varor, tjdnster, system och
infrastrukcurer anvinds i kundens vardag.

Fran produktionsfokus till samhéllsorienterad marknadsforing

Ett produktionsfokus innebir att foretaget prioriterar att effektivisera tillverkning
och distribution. Anledningen ér att man tinker sig en kund som vill ha littillgingliga
produkter till [iga priser. Produkten finns bara i ett eller ett fital utféranden (jamfor
med T-Ford). Risken ir stor for marknadsnirsynthet, dvs. att foretaget inte uppticker
att andra produkter ocksd dr konkurrenter, mer om detta nedan.

I ett foretag med produlktfokus ligger man stor vikt vid produktutveckling. Kun-
derna antas frimst vara intresserade av produkter som ir bittre in konkurrenternas
avseende kvalitet, prestanda eller innovativa [6sningar. Aven hir ir risken stor for
néirsynthet.

Med ett forsiljningsfokus har foretaget omfattande forsiljnings- och marknadsférings-
aktiviteter for att 4 kunderna att kdpa. Aggressiva forsiljningsmetoder ir riskfyllda
eftersom fokus ligger pé att silja det foretaget erbjuder snarare in det marknaden vill
ha. Metoderna kan ge god forsiljning pa kort sikt, men det dr svirt att bygga langsik-
tiga relationer. Risken 4r att produkterna fir déligt rykee.

Ett marknadsforingsfokus bygger pd att man miste lira kiinna kundens behov och
onskemal och leverera en bittre produkt med hogre kundtillfredsstillelse 4n konkur-
renterna. Det handlar inte om att hitta ritt kunder utan om att hitta rict produkter
till befintliga och nya kunder. Kundorientering och virdeskapande ir vigen till god
forsiljning och I6nsamhet.

Marknadsforingsfokusering har senare utvecklats till ett sambdllsorienterat syn-
sitt dir foretaget forsoker hantera konflikten mellan kundernas kortsiktiga mal och
samhillets langsiktiga mal. Det ir fortfarande centralt att leverera ett kundvirde, men



samtidigt tar man hinsyn

till kundens och samhillets
vilmaende. Idealet ir att hitta
en bra balans mellan kundens
onskemal, samhiillets vilfird
och foretagets vinst.

Poingen med de marknads-
foringsorienterade synsitten
ar att undvika marknads-
néirsynthet, si kallad mar-
ket myopia. Nirsyntheten
handlar om att foretaget dgnar
for mycket uppmirksamhet at
produktionen och produkten
och for lite at de fordelar och
upplevelser produkten skapar.

"Varmemarknaden i dag ar
ganska produktorienterad. Mahanda &r vi pa
vdg att bli en serviceverksamhet, alltsa en tjanste-
verksamhet. Jimfért med transaktionsmarknaden dar
var marknad med natverk, tjdnster, service betydligt mera
komplex. En varmeaffar ar en relation och vi vill ha langa
relationer vilket krdver en annan typ av samtal."
Stérre fjdrrvdrmebolag

~

Risken dr da stor att konkurrenter med andra l6sningar tar ver marknaden. Ett
klassiskt exempel dr Facit som var virldsledande pa elektriska riknemaskiner men blev

omsprungna av miniriknare och datorer. Facit definierad marknaden f6r snivt kring
sin egen produkt och sig for sent att helt andra produkter konkurrerade med dem.




3 Kopet: behov och engagemang

Vem bestimmer kundens behov? Ett behov ir
inte objektivt, utan nigot som definieras pa
olika sitt vid olika tillfillen. T dagligt tal an-
vinder vi begreppet subjektiv for att beskriva
ndgot vi 6nskar eller vill ha, till exempel nir
tondringen upplever ett behov av en ny jacka
trots att hen redan har ett motsvarande plagg.
Inom psykologin reserveras begreppet behov
girna fér nagot viktigt, och behov delas in i
primira (nddvindiga) och sekundira (6nska-
de). Inom etnologisk forskning studeras hur
behov konstrueras socialt, det vill siga vilka
faktorer som paverkar att behov uppstar och
utvecklas, sociala sammanhang och trender.

Ett kop kan beskrivas som den ekonomiska
transaktionen mellan tva parter (Parment
2015). En forenklad beskrivning av képproces-
sen visas i figur 3, dir utgdngspunkten 4r act
kunden identifierar ett behov, soker informa-
tion om hur behovet kan fyllas, utvirderar
alternativ och direfter genomfor sjilva képet.
Denna rationella beskrivning ir givetvis
mycket férenklad. Hur ett kopbeslut gar dill i
praktiken beror ofta pa andra faktorer in de
strikt rationella. Individens forutsittningar,
erfarenheter, preferenser och engagemang styr
mdnga ganger hur vi viljer.

Ett annat sitt att se pa kopprocessen ir som en
relation mellan tva eller flera parter, dir sjilva
kopet bara dr en del i en lingre relation som
baseras pa fortroende och respekt. Kunden
betalar for en helhet som inkluderar service,
tilliggstjanster och bemétande. Detta synsitt
ligger nira till hands nir marknaden beskrivs
som ett nitverk. Parterna utvecklar gemensamt

Behovsupptickt
Via interna eller
externa stimuli

Informations-
sokning

Utvérdering av
alternativ

Kopbeslut

Efterkops-
beteende

) 4

Figur 3 Den rationella Répprocessens steg.

produkten och tjinsterna. Det som sker pa
eftermarknaden ingir i kdpprocessen. Att byta
leverantor innebir dirfor en stor anstringning,
d4 nya relationer ska byggas och nya avtal
forhandlas fram.

En utgingspunkt for att resonera kring olika
typer av kdpbeslut dr graden av kipengage-
mang hos kdparen. Parment (2015) skiljer



pé hogengagemangsprodukter och ligengage-
mangsprodukter. Kop av lagengagemangs-
produkter, t.ex. kvillstidningar, schampo och
mjolk, foregds inte av ndgon storre eftertanke
eller beslutsvinda. Hogengagemangsprodukter
ir kop som gors mindre regelbundet, och dir
kopprocessen foregds av olika dverviganden,
jimforelser och engagemang. Ofta finns det
storre risker kopplade till kop av hogengage-
mangsproduketer, risker som exempelvis kan
vara relaterade till sociala och eller finansiella
aspekter.

Hur engagerade kunderna ir for olika produkter
och tjinster varierar stort. Det som for vissa
kunder ir ett avgdrande kop kan for andra
kunder vara ett standardkép (jimfor t.ex. en
IT-avdelning som képer in 100-tals datorer
varje ar och en privatperson som képer en
hemdator vart femte 4r). Dessutom kan kép
karakedriseras av ett ligt engagemang vid vissa
tillfillen och hogt engagemang vid andra
tillfillen (t.ex. kdp av vardagsmat respektive
festmat). Indelningen i grad av engagemang
dr alltsd flexibel. Den virmef6rsorjning som

Hogt kdpengagemang

Lagt kdpengagemang

Signifikanta
skillnader Variations-
mellan olika Komplext .
varumarken képbeteende sokande
képbeteende
ma skillnader .
fneﬁasn oIili: ¢ Dissonans- Vanebaserat
varumarken reducerande képbeteende
képbeteende

redan nyttjas kan beskrivas som ett ligenga-
gemangskop, medan da en kund Sverviger att
ersitta eller komplettera sin virmeforsérjning
kan beskrivas som ett hogengagemangstillfdl-
le. Dessutom varierar graden av engagemang
for en viss typ av kop mellan olika typer av

kunder.

Manga foretag missbedomer sina kunders
(4ven affirskunders) intresse och engagemang
for den produkt eller tjinst som erbjuds och
det hidnder att den siljande parten verskattar
koparens intresse och behov. Ett exempel dr
smartphones som numera finns i nistan var
mans 4go, dir manga telefonanvindare endast
utnyttjar en brakdel av de avance- rade funk-
tioner som lyfts fram i marknads- fringen.

Beroende pé graden av engagemang hos
kunderna samt hur stor skillnad det 4r mellan
likartade produkter/varumirken kan kopbete-
endet delas in i fyra typer, se figur 4. Modellen
ska ses som en forenkling av verkligt kopbete-
ende.

Komplext képbeteende: Kdparen kdnner stort
engagemang och upplever stor skillnad mellan olika
produkter och varumdrken. Det dr formodligen ett
sdllankép, innebdr stort risktagande och kunden vill
kanske profilera sig socialt. Képet féregds av informa-
tionsinhdmtning och utvdrdering av alternativ.

Variationssékande kRépbeteende: Ldgt kipengagemang
och stora skillnader mellan produkter far képaren att
variera sig, man vill testa ndgot nytt! Variationssékan-
de beteende blir allt vanligare inom konsumtionen, i
takt med att utbudet blir allt stérre.

Dissonansreducerande képbeteende: Hér foregds
képet ocksd av informationsinhdmtning och képet
innebdr viss risk for kGparen, men smd skillnader
upplevs mellan olika varumdrken eller produkter.
Ldgt pris eller tydligt kommunikation frdn sdljare kan
fd kunden att fatta beslut.

Vanebaserat beteende: Ldgt engagemang och liten
skillnad mellan olika varumdirken eller produkter.
Regelbundna Rdp av produkter eller ldga priser med-
verkar till vanebaserat Rép.

Figur 4 Olika typer av kpbeteenden (baserat pd Parment 2015).



"Det ar hard konkurrens pa
varmemarknaden, och mycket handlar
om vilket varde man kan skapa for kun-
den. Och da &r det inte bara den fysiska
produkten som avses, utan det finns en

massa "skal" runt produkten, sdsom tjans-

ter, service, beteenden och maéten. Kunden

bedémer helheten samt kanske av hur de
uppfattar foretaget i stort.

Storre fjdrrvdrmebolag

Modifierat inomhusklimat ingér i den "varda-
gens infrastrukeur” som ménga tar for given.
Den virme som kunden képer ir en forutsitt-
ning fér kundens verksamhet och aktiviteter.
K&p av virme karaktiriseras av manga som ett
vanebaserat kopbeteende, dir man inte ligger
s stor moda pa att regelbundet utvirdera
kopet. Problem med leveranser, ny information
och forindringar i omvirlden eller i relationen
med leverantdren kan leda att det vanebaserade
kopbeteendet bryts. Kunden ifrdgasitter da
den befintliga l6sningen och séker information
om andra alternativ. Képbeteendet blir da sna-
rast ett komplext kopbeteende, eftersom olika
virmeférsorjningsalternativ jimfors.

Variationsbaserat kopbeteende ir inte s&
vanligt pd B2B-marknaden. Fi foretag strivar
efter att byta produketer eller leverantérer for
spanningens eller utmaningens skull. P4 konsu-
mentmarknaden férekommer stora skillnader
mellan olika individer, dir det finns exempel
bide pa de som girna soker forindring och
testar nya erbjudanden och de som foredrar det
bekanta och redan utprovade.
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En vanlig strategi for att férenkla i komplexa
valsituationer, ir att forlita sig pa andra (t.ex.
konkurrenter eller personer med liknande
forutsittningar), som man antar har gjort en
rimlig beddmning. Det innebir att nir kunden
upplever stor osikerhet och hég risk infor ett
kop viljer kunden att “gdra som alla andra”.

Inom komsumtionsforskningen talar man om
diffusa konsumtionskategorier. Energi och
virme tillhor, i likhet med vatten, avlopp och
sophantering, konsumtionens infrastruktur
snarare in konsumtionens huvudaktiviteter.
For flertalet konsumenter ir de centrala kon-
sumtionsaktiviteterna i vardagen exempelvis
att handla, laga och 4ta mat, samt att kdpa,
bira och tvitta kldder. Vi tinker sillan p
konsumtionen av energi, virme och vatten i
vardagen. Det ir forst nir ndgot inte fungerar
som betydelsen av infrastrukturen blir pitaglig.
Intresset f6r hur mycket energi, virme och
vatten vi konsumerar, vad det kostar oss och
vilka alternativ vi har dr ocksd lgprioriterat
jimfort med andra konsumtionsomraden som
till exempel mat och klider.

Aven om det finns ett miljintresse bland
ménga konsumenter aktualiseras det mycket
sillan nir det giller konsumtion av virme — att
jimféra med kép av miljomirkea livsmedel och
vilja cykeln eller bussen framfor bilen (detta
bekriftades dven i den enkitundersskning som
genomfordes inom ramen for projekeet, se bila-
ga 1). Incitamenten att minska konsumtionen
och att byta till mer héllbara virmel6sningar

ir dirmed liga. P4 sikt kan man tinka sig att
konsumenter p bostadsmarknaden kommer
att stilla krav pa och prioritera boenden med
hallbara energi- och virmelosningar. S3 linge
det rader bostadsbrist kommer dock frigan

att vara underordnad andra faktorer sisom
pris, bostadsomradets attraktivitet, avstand till
arbete och skola, butiker och sjukvard.
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Det finns dock konsumenter som redan i dag finns ett vixande intresse for sjilvhushallning
visar intresse for egenproducerad el och virme.  och nirproduktion, inte bara av mat utan ock-
An sa linge sker det i blygsam skala. Utover de  sa av energi och virme. Hir finns bade enskil-
som bor avsides och linge varit sjilvfrsorjande  da hushall och stérre grupper representerade.
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4  Varmemarknadens aktorer

Enligt nidtverkssynsittet bestdr en marknad

av relationerna mellan kund och leverantor,
eller kdpare och siljare. Marknaden 4r inte en
statisk féreteelse, utan nagot som stindigt for-
dndras nir aktdrerna utvecklar sina relationer
och dirmed sina nitverk. Relationerna mellan
tva organisationer (kunden och leverantéren)
bestar ofta av manga olika individer och pa
flera nivder. Nagra ir involverade i avtalet,
andra i leveranserna, nagra utbyter informa-
tion om miljé- och hillbarhetsfrigor och héga
chefer triffas i olika sammanhang. Dessutom
har mdnga organisationer kontakt med flera
leverantorer och siljare.

Virmemarknaden karaktiriseras, i likhet
ménga andra marknader, av manga och hete-

rogena aktdrer, bdde storre och mindre, med
privata eller offentliga dgare, med stark politisk
styrning inom vissa delar och mindre styrning
inom andra. Figur 5 visar pA mangfalden av
aktorstyper som agerar pd virmemarknaden.

Aktorerna dr exempelvis hyresgister, fastig-
hetsigare, energileverantorer, konsulter, myn-
digheter, bransch- och intresseorganisationer.
Manga ganger har en organisation rollen som
kund eller leverantor i olika sammanhang pé
virmemarknaden och har relationer med ett
stort antal andra aktdrer pd marknaden. I den
schematiska bilden nedan ir aktdrer samlade i
storre grupper, utan inbordes prioritering eller
rangordning.

[Myndigheter sdsom Energimarknadsinspektionen,J [

Energimyndigheten, Boverket

Myndigheter sasom EU,
riksdag, regering

{ Kommuner
och landstin

Bransch- och intresseorganisationer

{ Universitet och hogskolor }

Produktion av

. Distribution av
varme- och

vdarme- och

kylarelaterade

... kylarelaterade
|6sningar

l6sningar

Installatorer, konsulter etc

a0

Fastighetsagare

A8

Figur 5 Schematisk bild éver virmemarknadens aktorer.
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Forskningsprojektet Virmemarknad Sverige
etapp 2 handlar om virmemarknaden och

eller brinsle och kunden, vilken kan vara en
privatkund eller foretagskund.

dess aktdrer och det dr dédrfor naturligt att ha
den som utgdngspunkt for vira resonemang.
Mainga energibolag bedriver dessutom flera
olika verksamheter (t.ex. fjdrrvirmeproduktion
och -distribution, bredband, elnit, elproduk-
tion), vilket medfor att relationerna mellan
leverantéren och kunderna dr manga och
méngfacetterade. Ur ett kundperspektiv — alltsd
med avseende pd vilka relationer kunden har

"Det fastighetsagaren saljer till sina
kunder ar nagonting mer &n bara varme.
Fastighetsagaren sdljer boendekomfort med ett
bra inneklimat i en bra bostad. Och i det ingar var-
me, men det &r bara en del bland manga andra
faktorer i en bra boendekomfort."
Branschorganisation

till leverantdren — 4r det mer relevant att utga

frin en energimarknad, dér det finns manga
undergrupper, sisom elmarknad, fjirrvirme-
marknad och virmepumpsmarknad. Nitverket
av relationer mellan kund och leverantor blir
helt enkelt komplext. Det dr dirfor viktigt att
arbeta strategiskt och strukturerat med kundre-
lationer och involvera hela organisationen (inte
bara siljavdelningen) i det arbetet.
Fortsittningsvis fokuserar vi pd de kundrelatio-
ner som relaterar till inomhusklimat, i enlighet
med projektets syfte, och har virmemarknaden
som utgingspunkt.

4.1 Kunden pé virmemarknaden
Vilka 4r dd kunderna p4 virmemarknaden?
Intervjuer med olika representanter for
virmemarknaden visar att bilden av vem som
ir kund pa virmemarknaden skiljer sig it.
Begreppet virmekund relateras till fjirrvirme
av manga. Andra menar att den som nyttjar
virmen i sin bostad ir en kund (dvs. sekundir-
kund), men flertalet anser att den som skrivit
pa avtalet (fastighetsigaren, dvs. primirkun-

De relationer som ir i fokus ir de mellan leve-
rantoren av firdig virme, teknisk utrustning

e Fastighetsédgare inom
allménnyttiga bostader

® Fastighetsdgare inom

ivata bostid
« Bl (produktion, privata bostéder
néat, handel...) ® Hyresgdster i

bostader

® Fastighetsdgare inom lokaler

® Fjarrvdarme (produktion

och distribution) o Ovriga fastighetsigare, tex

offentlig verksamhet,
privata, kyrkan etc

® Hyresgaster i
lokaler

® Varmepumps-
leverantor
® Smahusigare

o Ovriga leverantorer av
uppvarmning och kyla,
sasom pannor och
kaminer, biobrédnslen

* BRF:er

® Entreprendrer/ byggbolag

Figur 6 Inom projektet dr relationen mellan kund och leverantér i fokus.



den) ir kunden. Ett bostadsbolag menar att
de erbjuder sina kunder ett boende, dir virme
bara dr "en rédvara till den servicetjinst, eller
produke, vi levererar”. Ett storre energibolag
skiljer mellan fjirrvirmekunden, dvs. den som
stir pd avtalet, och slutanvindaren, vars bete-
ende kan paverka virmebehovet och dirmed
virmekostnaderna. Fler exempel finns i rutan

bredvid.

Minga av virmemarknadens aktdrer har kunder
i flera led, dvs. primirkunder, sekundirkunder,
tertidrkunder och sé vidare. Ett exempel pa

kunder i flera led visas i figur 7.

Vi kan konstatera att begreppet “kund” ar

komplext och att det kunderna efterfrigar pa
virmemarknaden ir mangfacetterat. Samti-
digt ser vi i dag en (snabb) férindring av det
kunderna efterfrigar, si snabb att alla leveran-
torer inte hinger med. Redan detta bidrar till
insikten att kundens perspektiv pd virmemark-
naden varierar i hog grad. Den samlade bilden
blir dirfér heterogent sammansatt av mdnga
olika kunders perspektiv. Kundrelationerna pa
virmemarknaden bér ses som en komplex nit-
verksstruktur ddr ménga aktorer samtidigt ar
savil kunder som leverantorer. Dirtill kommer
ett okat intresse for prosumtion (en process
ddr produktion och konsumtion 4r samman-
kopplade) och att vara prosument. Vidare ir
kundrelationen central, bide i definitionen av
kundbegreppet och i samverkan pi markna-
den. Dirfér blir frigor om fortroende och tillit
centrala, och strivan efter att 6ka fortroendet
kommer i fokus nir vi ser pa virmemarknaden

ur ett kundperspektiv.

Varmepumps-

tillverkare
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Vem ar varmekunden?

Exempel fran intervjuerna:

* Den som har ett avtalsforhillande med
energileverantoren.

* Den som képer fjirrvirme, virmekunden
finns dir fiarrvirme finns.

o Fastighetsiigaren dr kunden, hyresgisten ir
indirekt kund.

* Kundens kund éir ocksi vir (energibolagets)
kund.

Savil hyresvirdar som hyresgister ir vira
virmekunder.

o Kundbegreppet iir en relation med minga
inblandade.

o Kunden iir den som antingen kiper produk-
ten virme eller en teknik och energi som ger
vdrme.

 Den som koper en virmepump dr inte en
virmekund utan en teknikkund som kiper el.
* En virmekund kan vara bide konsument och
producent.

* Viirmekunden ir den som drar nytta av
inombusklimatet.
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4.2 Segmentering av virmekunder
For att underlitta hanteringen och priorite-
ringen av kunder kan organisationer dela in
dem i olika grupper. I likhet med manga andra
marknader férindras virmemarknaden snabbt
och konkurrensen 6kar da produkter med
likvirdiga produktegenskaper erbjuds av flera
leverantérer. En kundsegmentering utifrdn be-
hov eller 6nskade produktegenskaper resulterar

Installatér

Figur 7 Vdrmepumpstillverkaren har kunder i flera led. Slutkunden dr till exempel fastighetsdgaren, som

kan vara en privat eller Rommersiell fastighetsédgare.
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didrmed inte alltid i meningsfulla segment, som
kan anvindas f6r utveckla strategi och taktik
for att hantera kunderna. Istillet kan leveran-
torer utgd frin minniskors och organisationers
bakomliggande motiv till kdpet da de kategori-

serar sina kunder:

¢ vad tinker, kiinner och gér kunderna
med leverantorens produkt och varumirke?

* vad betyder kdpet f6r kunderna i deras var-

dag, bade praktiskt och symboliskt?

Minga ganger utgar kundgrupperingen pa
virmemarknaden utifran fastighetsslag, typ av
4gare och omsittning. Ett alternativt, kom-
pletterande sitt att segmentera kunderna pé ir
att utgd frin kundernas behov och drivkrafter.
Vi har redan sett att kunderna pa virmemark-
naden ir heterogena i termer av fastighets-

slag, dgarforhallanden och storlek. Dessutom
varierar deras kunskap om, intresse for och
strategiska mal kopplat till virmeférsorjning.
Konkurrensen pa marknaden ékar och de argu-
ment som anvinds for att locka kunder ir ofta
snarlika mellan de konkurrerande teknikerna:
pris, miljd, enkelhet med mera. Genom att 6ka
forstielsen for kundernas behov och drivkrafter
kan leverantorerna inte bara prioritera vilka
kundgrupper som ir viktigast att hantera, utan
ocksa rikta siljargument och aktiviteter.

Exempel pé frigestillningar som kan anvindas
for att sirskilja pa kunderna:

* Vad ir viktigast for kunden: vilkinda 16s-
ningar eller innovation och nytinkande?

* Vad driver kunden: att utveckla "affiren”
eller att ta ett overgripande samhillsansvar?

* Hur vill kunden bli bemétt: av nigon som
tar ansvar for hela virmefdrsorjningen eller
av en partner som underlittar den egna
driften och utvecklingen?

Syftet med att segmentera kunderna utifrin
behov och drivkraft ir att:

e Skapa en nyanserad forstelse for de olika
kunderna pa marknaden, varfor de agerar
pa ett visst sitt idag och hur man bittre kan
attrahera dem i framtiden.

* Tydliggora vilka kundgrupper som ir mest
attraktiva, och vilka som #r svarare att attra-
hera pa ett 16nsamt sitt.

¢ Tydliggora vilka siljargument som fungerar
bra pa olika kundgrupper och kundernas
forvintningar utifrin dessa.

e Forstd kundernas behov av tilliggstjinster,
prislosningar m.m. och inriktning fér hur
dessa kan utvecklas och paketeras for att
mota kundernas behov.

I ett nyligen avslutat projekt, genomfort

av Grounded Brand Management och Profu,
gjordes en kundanalys for fjarrvirmeforetag.
Analysen fokuserade pa affirskunder (inte
konsumenter/privatpersoner) och omfattade
bland annat djupintervjuer med ett antal be-
slutsfattare hos fjirrvirmekunderna. Analysen
resulterade i fyra kundgrupper, se figur 8, som
representerar olika behov, drivkraft och instill-
ning till virmef6rsdrjning.

De fyra kundgrupperna beskrivs kortfattat
nedan:

Den ekonomiska optimeraren: stabilitet,
kalkyl, optimering. Viljer helhetslosningar for
virmeférsorjning och jobbar kontinuerligt med
att optimera, framfor allt drivet av ekonomi.

Mangfacetterad utvecklare: Helhet, ansvar, i
framkant. Balanserar manga krav och héga am-
bitioner for att hitta ritt 16sning. Stort fokus
pa fastigheten, det gir fore virmekillan.

Bekvdma smaskaliga: Nojd, enkelt, rimligt.
Stannar hos befintlig leverantér om inget
intriffar, vill lita pa leverantdr och inte kiinna
sig lurad.

Sjalvstandig affarsman: Tillvixt, marknad,
profil. Viljer den virmeldsningen som 4r mest



25

EXEMPEL:

Minga offentliga lokalf$rsorjare
karaktdriseras som Mingfacette-
rade utvecklare. De ir ambitidsa
och drivs av att ta ett bredare
samhills- och miljéansvar,
samtidigt som de vill utveckla
fastigheterna och anvinda
pengarna pd att ansvarsfullt
sitt. De har ett genuint intresse
for virmefragor och stiller hoga
krav pé sin leverantor.

Figur 8 Fjdrrvdarmekunder har segmenterats i fyra kategorier, baserat pd kundernas behov och drivkraf-
ter. Ett exempel pd en Mangfacetterad utvecklare ges i rutan till hger.

(kostnads)eftektiv vid varje tillfille och som ger
god kontroll éver ekonomi och miljo.

Varje enskild kund beskrivs ej exakt i model-
len, men genom att gruppera kunderna i ndgra
fa storre kategorier kan leverantdren enklare
strukturera sitt arbete. Genom att forsti vad

kunderna efterfragar, vilka deras drivkrafter dr
och hur de vill bli bemétta kan leverantéren
prioritera mellan olika typer av kunder samt
rikta kommunikation, erbjudande och aktivi-
teter. Detta ir relevant for leverantdrer av olika
typer av tekniska 18sningar f6r modifiering av
inomhusklimat.



Hur en varumarkesstrategi kan utveckla kundrelationen

Traditionellt har man utgitt fran vad man vill silja och sedan funderat pa vem som kan vara
intresserad. Om man istillet vinder pa logiken och sitter kunden forst sd 4r det littare att tinka
nytt och utveckla sitt erbjudande sa att det skapar storre virde for kunden.

Varumirkesstrategin bor alltsa utgé fran kunden, den ska gora det tydligt vilken nytta och
upplevelse man ska leverera tvirs alla kontakter kunden har med féretaget. En nyckel ir att
forstd hur kunden gor sina val och vad som ir viktigt f6r dem, sd att man kan sirskilja sig fran
konkurrenterna pd dessa omraden.

Att utveckla (eller forindra) och implementera en varumirkesstrategi tar tid och involverar hela
organisationen, frin hgsta ledning till anstillda. Genom att ha ett tydligt kundfokus samlar
man organisationen runt ett tydligt syfte, vilket ofta ger flera positiva effekter runt stolthet och
engagemang.

Nedan beskrivs ett beprévat tillvigagingssitt.

Vem? Vad? Hur?

Segmentering och

malgruppsval Varumadrkesstrategi Implementering

1. Vem?

Bérja med att nyansera bilden av vilka typer av kunder det finns med olika drivkrafter och
behov. Alla kunder 4r inte lika men alla kunder 4r heller inte olika, varfor det 4r effekeivt att
gruppera olika typer med liknande behov som man kan beméta pa ett liknande sitt. Minga
organisationer har svirt for att siga att vissa kunder ir viktigare in andra. Alla kunder ska
absolut respekteras men rent affirsmissigt bor man prioritera och styra sina storre satsningar
mot de kunder som har stérst potential att skapa tillviixt och 16nsamhet. Viga fokusera pd de
kunder som ir viktigast for att skapa en bra affir éver tid!

2. Vad?

En triffsiker varumirkesstrategi fokuserar pa de prioriterade kunderna och ir tydlig med vad
man vill erbjuda dessa. For att triffa rite giller det att forstd dessa kunder; vad ir viktigt for
dem, hur gor de sina val, vad ir de ndjda med idag och vad skulle de 8nska fér framtiden?
Genom att konkretisera kundldftet i vilken typ av produkter och tjinster man ska erbjuda,
vilken relation man vill skapa, hur man vill jobba med pris etc. blir varumirkesstrategin ett
verktyg dir varje del av organisationen kan bidra och diir man frimjar samarbete f6r en total

kundupplevelse.

3. Hur?

Implementering ir ofta den svéraste delen av att arbeta med strategier i allménhet, och likasa
for varumirkesstrategi. Ett vanligt fel som manga gor ér att tro att det ricker med att kommu-
nicera vad man vill std for. Istillet giller det att vara konkret runt vad man ska géra — och géra
det! Ju tydligare desto littare att enas om vad det innebir och vad som behover férindras eller
utvecklas, och desto littare att komma iging!



Varfor ir det viktigt att arbeta med sitt befintliga varumirke? Man kan litt tro att varumirkes-
arbete ofta syftar till att locka nya kunder, men det finns ménga andra anledningar. Minst lika
ofta handlar det om att stirka relationen med sina befintliga kunder. Manga féretag vill ocksé
oka kundvirdet for att slippa konkurrera med pris.

For manga bolag och organisationer inom energibranschen kan varumirkesstrategin bidra till
att forbittra relationen till de viktigaste kunderna, att skapa tydlighet och dirmed fértroende
for organisationen, att gora kunder savil som anstillda stolta 6ver och engagerade i organisatio-
nens produkter/tinster.

For bostadsbolag kan varumirkesarbetet leda till 6kad kundnéjdhet, ligre omflyttning och 6kat
gemensamt ansvarstagande for bostaden och dess omgivning.

Vanliga utmaningar for organisationer som vill stirka sitt varumirke ér:

¢ Att tinka pé sin kundkrets ur ett bredare perspektiv; att inte utga frin vilka kunder man har
idag utan vilka kunder som har stérst mojlighet att skapa tillvixt och lonsambhet.

e Att viga prioritera vissa kundtyper och siledes prioritera ned andra

* Att ga frin en idé om vilken position man vill ta, till att veta hur man ska géra det och sedan
faktiske gora det

¢ Att ha uthéllighet

Alla former av forindring kan upplevas besvirliga av en del, och vi reagerar olika nir nya
arbetssitt eller kulturforindringar ska inféras. Det giller ocksd nir en ny varumirkesstrategi ska
inforas. Dirfor dr det viktigt att arbeta med flera olika redskap for att lyckas med forindring-
en. Genom att arbeta med en mix av fakea, kinslor och praktik motiverar man olika typer av
minniskor och méjliggér for dem att bidra.

FAKTA KANSLOR PRAKTIK

* Vissa behover fakta och * Vissa behéver kinna och e "Utgé fran det handen
rationella argument for uppleva varfér férind- gdr", dvs. hur vi gér
att ta till sig en forind- ringen ir nédvindig for i vardagen behéver
ring att vilja engagera sig forandras.

* Arbeta med fakta- e Arbeta med bilder, filmer, * Utveckla arbetsprocesser
underlag, business case, citat etc. for att skapa och arbetssitt s att man
scenarios m.m. kinslor och engagemang far in kundperspektivet i

det vardagliga arbetet.

* Arbeta in kund- och * Av ménga anledningar ir
varumirkesstrategi i det viktigt att ledning- * Ha nyckeltal som gor att
foretagets strategier en star bakom den man kan f6lja framging-

forindring man vill géra, arna och lira sig lings
och att de visar detta i vigen.

praktiken. Inte minst 4r
det ett viktigt signalvirde
som skapar engagemang.

Baserat pd samtal med Gunilla Jalbin, Grounded Brand Management



4.3 Aktorer i en byggnad

I foljande avsnitt fokuserar vi pa antalet, och
variationen av, relationer som finns mellan
kunder (sett ur ett bredare perspektiv) och
leverantorer. Vilka paverkar, och paverkas av,
beslut gillande inomhusklimatet? Vilka vistas i
byggnaden, vem bestimmer 6ver energiforsorj-
ningen, vilka sitter mal och formulerar policyer
som paverkar besluten. Vilka andra individer
och organisationer 4r av betydelse for kraven,
forvintningarna och funktionen pa inomhus-
klimatet?

Smahus

Smihusen dominerar virmemarknaden med
avseende pd antalet relationer mellan enskilda
fastighetsigare och leverantor. Var och en stir
smahusen for en marginell del av den totala
nettovirmen som levereras, men tillsammans
utgdr de ca 40 % av de totala nettokdpen av
virme. Sett ur ett nitverksperspektiv ir smé-
husigarna dessutom enkla att forhalla sig «ill.
Det ir ofta en husigare som innehar samtliga
roller; ekonomiskt ansvarig, ansvarig for
virme- och elkdp, inkdpare av olika atgirder,
drifts- och underhillsansvarig och samtidigt
brukare (boende). Kompetensen inom, och
intresset for, virmefrigor varierar stort mellan
olika individer. Visserligen utgdrs smihushal-
len ofta av familjer bestiende av flera personer,
och dirmed olika viljor som méste vigas sam-
man, men det paverkar sillan relationen till
leverantoren.

Lokalfastighet med hyresgdster
Betydligt stérre komplexitet avseende relatio-
nen mellan kund och leverantér terfinns hos
stora lokalfastigheter med manga hyresgister.
Sévil det juridiska som det praktiska nitet av
relationer, avtal och inflytande kan vara kom-
plext. Antalet leverantérer, primir-, sekundar-
och tertidrkunder kan vara mycket stort, se
figur 9. Manga aktérer paverkar, och dnnu fler
paverkas av, kdpen av virme och annan media
for modifierat inomhusklimat. Vidare paverkas
virmeforsorjningen och virmeanvindningen i

fastigheten av beslut och beteende hos en stor
rad aktorer.

Fastighetsdgare. Bakom en stor fastighets-
dgande koncern finns aktiva eller passiva dgare
(inte sallan utlindska pensionsfonder etc.)
med policyer och avkastningskrav. Fastighets-
marknaden for kommersiella lokaler 4r mycket
rorlig och det sker regelbundet stora transak-
tioner och dgarbyten. En fastighet kan snabbt
paverkas i samband med t.ex. ett dgarbyte, di
policyn for virme/kyla och inrikening pa drift
och underhéll kan indras. Stora koncerner

har ibland flera fastighetsigande bolag och
innehavet av enskilda fastigheter kan dessutom
vara fordelat mellan sirskilda dgarbolag vilket
innebir att ett bolags fastigheter igs av olika
juridiska enheter.

Drift, underhall och ombyggnation. De stora
fastighetsigarna har ibland egen driftspersonal,
men ofta liggs driften ut pa férvaltningsforetag
som skoter savil den ekonomiska som tekniska
driften. De har i sin tur inte nédvindigtvis
egen personal, utan kan anlita underentrepre-
ndrer for att skdta driften inom olika omraden.
Som en f6ljd av dgarens krav pa virdehdjning
eller bittre avkastning, alternativt som en 5ljd
av nuvarande och kommande hyresgisters
krav, sker ofta en foridling eller ombyggnad av
kommersiella fastigheter. Dessa ombyggnader
involverar flera tillfilliga aktorer och medfor
forindringar inom virme, ventilation, kom-
fortkyla och elinstallationer.
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Figur 9 Illustration éver det stora antalet aktérer som finns i och i anslutningen till en stor lokalfastighet.

Hyresgaster. En stor lokalfastighet kan ha
tiotals, kanske hundratals hyresgister i form
av butiker, restauranger, kontor och service-
stillen av skiftande slag, och med mycket olika
storlek, intressen och kompentens. En lyhord
fastighetsigare méiste kunna samspela med
samtliga.

Dir finns till exempel de stora butikskedjorna
med tydliga koncept for sin forsiljning och
krav p4 inneklimat, belysning och mediafor-
sorjning. Dessa kedjor har ofta egna experter
som inreder, sitter belysning och har synpunkter
pa inneklimat etc. Det kan dven vara aktuellt
att bygga om for bittre kundanpassning. Den
dagliga driften paverkas givetvis av de butiks-
ansvariga och butikspersonalen, dvs. hur de
anvinder virme, el och kyla. P4 liknande sitt
kan &vriga hyresgisters intresse for, vana av och
kompetens inom virme- och mediaférsérjning
variera stort.

Kunder, verksamma och besdkare. Samtliga
dessa aktorers dnskemadl pa virme, kyla, luft-
vixling, ljus och service miste sammanvigas
nir byggnadens inomhusklimat specificeras.

Sammanfattningsvis. Antalet relationer
mellan kund och leverantdr i smihus innebir
en lag grad av komplexitet. Stora lokalfastig-
heter innebir 4 andra sidan en hog grad av
komplexitet med avseende pé antalet aktdrer
(och dirmed relationer), 6nskemal, beslut samt
anvindning av virme och varmvatten.

Dessa tva exempel visar pa ytterligheterna i
graden av komplexitet. Flerbostadshus och
andra typer av lokaler (med firre involverade
aktorer) ligger ofta ndgonstans mitt emellan.
At hitta en effektiv energildsning ir alltsd en
utmaning i framfér allt byggnader med manga
aktorer i. Man hér ibland om fall dir upp-
virmning och kylning sker samtidigt i en bygg-
nad. Det finns fortfarande [6nsamma atgirder
inom vdrmeanvindning att genomféra, men
merparten av fastighetsigarna klarar balansak-
ten att tillfredsstilla de manga intressenterna.
Som vi ser i senare kapitel stiller dessutom
ménga storre fastighetsigare hoga krav inom
energi- och klimatomradet och manga strivar
efter act miljocertifiera sina byggnader.
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Valet av systemgranser for energi i fastigheter

I diskussioner om fastigheters virmeanvindning forekommer ménga begrepp med
olika systemgrinser, det vill siga avgrinsningar for vilken energi som omfattas. Detta
kan skapa forvirring. Nedan reder vi ut begreppen.

Anvdnd varme: Den energi som tillfors for de energitjanster man vill uppna i bygg-
naden (viss klimatisering, varmt vatten, el till fastighetsdrift). Hér ingar exempelvis
inte omvandlingsforluster i en virmepanna. Kallas ocksa nettovirme.

Levererad energi: Energiinnehallet i den energi som levereras in till byggnaden. Detta
mitt inkluderar forutom sjilva husets energibehov ocksd verkningsgraden for en
virmepanna och virmefaktorn fér en virmepump placerade inuti huset. Den energi
som upptas av en virmepump frin t.ex. uteluft, berg eller jord ingar inte i detta matt.
Kallas ocksa kopt energi.

Primédrenergi: Primirenergi definieras som den totala energimingd som gir it for act
producera nyttig energi for slutanvindaren, frin utvinning av sjilva energiravaran till
levererad nyttighet. Med andra ord 4r primirenergi den jungfruliga energin som finns
i form av naturresurser (t.ex. stenkol, rdolja, sol, vind) och som inte har omvandlats
av minniskan till ndgon ny form av energi (t.ex. elektricitet, fjarrvirme, pellets). Det
kan vara energi frin fornybara och icke-férnybara killor som dnnu inte omvandlats.



Dagens byggregler for energihushéllning enligt Boverkets Byggregler (BBR) utgar frin
kdpt energi, enligt definitionen: "Den energi som, vid normalt brukande, under ett
normaldr behover levereras till en byggnad (ofiast benimnd kopt energi) for uppuvirm-
ning, komfortkyla, tappvarmovatten och byggnadens fastighetsenergi”. Aven miljécerti-
fieringssystemet Miljobyggnad utgdr frin denna definition. Det finns tv4 uppsittning-
ar kravnivder pa kopt energi i kWh/m?, en for elvirmda byggnader, en f6r byggnader
som virms pé annat sitt. Nivderna ir ligre for elvirmda.

EU:s Energiprestandadirektiv fr byggnader utgdr frin primirenergianvindning.
Direktivet anger att medlemslinderna ska sikerstilla att primirenergianvindning redo-
visas i energideklarationer, men att varje land har ansvar for att 16sa hur detta ska ske.
Primirenergianvindningen beriknas med hjilp av en primirenergifaktor som grundas
pa nationella eller regionala drsgenomsnittsvirden.

Regeringen beslutade i december 2016 om en férindring i Plan- och byggférordning-
en, som ett steg mot att mdta EUs krav pd nira-nollenergibyggnader (EUs direktiv om
byggnaders energipresentanda 2010/31). Aven i fortsittningen definieras en byggnads
energiprestanda utifrin mingden kdp# energi som anvinds fér uppvirmning, kylning,
tappvarmvatten och fastighetsdrift. Dock ska undantas ”sddan energi frin sol, vind,
mark, luft eller vatten som alstras i byggnaden eller pa dess tomt”. Detta ir en utvid-
gning av systemgrinsen jimfort med idag. En annan forindring i forordningen ir att
en byggnad ska ha "mycket hog energiprestanda” uttryckt som primdrenergi beriknad
med en primirenergifaktor per energibirare.






5.
kunder

Virmemarknaden i Sverige omfattar nistan
100 TWh per 4r. D4 ir energin riknad som
nettovirme (byggnadernas behov av energi for
uppvirmning och varmvatten, exklusive om-
vandlingsforluster i pannor eller virmefaktorer
for virmepumpar, ocksd benimnt “anvind
energi’).

Figur 10 visar hur virmen férdelas mellan
hustyperna smahus, flerbostadshus och lokaler
(kommersiella och offentliga). Dessutom finns
en skattning for lokaler inom industrin som
liknar vanliga kontorslokaler med avseende pa
modifiering av inomhusklimat. Fritidshus in-
gir inte, men enligt en SCB-undersokning frin
r 2011 anvinder de arligen ca 3,5 TWh el
for uppvirmning och hushillsel, kompletterat
med ca 1 TWh ved f6r uppvirmning. Figuren
ir en uppdaterad version av det diagram som
redovisades i Virmemarknad Sverige Etapp 1.
Hir avser data nettovirme ar 2014, exklusive

fritidshus.

Riknat i energitermer stir smihusen for den
storsta andelen av virmemarknaden, dvs.
nistan 40 % av nettovirmen. Men hur ser
virmemarknaden ut baserat pd hur manga
kunder det finns inom olika segment? Det
finns manga sitt att definiera en kund (se de
inledande kapitlen i denna temabok). Hir
har vi valt att beskriva kundstrukturen genom
att ange hur ménga fastighetsiigare som finns
inom olika delar av virmemarknaden, och att
ddrefter stilla det i relation till anvindningen
av virme. Dirigenom framtrider en bild av
antalet relationer pd virmemarknaden och hur
viktiga relationerna (sett till antalet MWh/ar)
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Statistisk beskrivning av virmemarknadens

Nettovdarme 2014
normalarskorr

Industri, konv
uppvirmda
Summa 7
97 TWh
Lokaler Smahus
24 38

Fler-
bostadshus
28

Figur 10 Uppdelning av vdirmemarknaden baserat
pad nettovdrme per kundkategori

ir for dem som levererar virme i nigon form.
De siffror som ges nedan betriffande antalet
fastighetsigare baseras pd en bearbetning av
flera statistiska killor och de innehiller en del
skattningar. Syftet dr att presentera en delvis ny
bild och en ny forstéelse f6r kundstrukturen
pa virmemarknaden, snarare dn att ge exakta
siffror. Segmentet med konventionellt upp-
virmda industrilokaler (som svarar for 7 TWh/
ar i figur 10 ovan) och fritidshus ingdr inte i
den fortsatta redovisningen.

5.1 Antalet fastighetsiigare per
hustyp

Kunderna pd virmemarknaden, dvs. fastig-
hetsdgare som virmer sina hus, 4r i huvudsak
privatpersoner som dger smahus. Det ir inte si
forvinande att de manga privatigda smahusen
slar igenom starkt, men mindre kint ir kanske
den stora andelen privatpersoner som dven dger
storre hus.



Tabell 1 Antal fastighetsdagare, nettovarme och medelkép av varme per hustyp. Anm: Antalsuppgifterna

avser ar 2015, nettovarmen avser ar 2014.

Sméhus

Antal fastighetsigare 2180 000
- varav privatpersoner 2160 000
- motsv. % 99 %
Nettovirme, GWh 37 900

- varav dgt av privatpersoner 35 600

- motsv. % 94 %
Medeltal MWh/4gare 17

- varav 4gt av privatpersoner 16

- varav dgt av foretag mm 115

Flerbostads- Lokal- Summa
hus fastigheter hustyper
39 800 16 400 2236200
10 000 4000 2 174 000
25 % 24 % 97 %
27 600 24 400 89 900
1900 230 37 730
7 % 1% 42 %
690 1490 40
190 60 17
860 1950 840

Tabell 1 visar forhallanden mellan antal fast-
ighetsdgare och virmekdpens omfattning for

olika hustyper.

Det finns sdledes drygt 2,2 miljoner fastighets-
4gare till uppvirmda hus (exkl. industriloka-
ler) och det absoluta flertalet 4r smahusigare.
Andelen privatpersoner som dgare ir alltsd
pataglig dven for flerbostadshus och lokalbygg-
nader, men privatpersonernas innehav ir litet
sett till area och nettovirmeanvindning, enbart
nigra fi procent.

Sméhusigarnas genomsnittliga kop dr 17 MWh/
ar. En genomsnittlig dgare av ett flerbostadshus
koper knappt 700 MWh/dr, men det dr en
tydlig skillnad beroende pé om dgaren ir en
privatperson (ca 190 MWh/4r) eller ett foretag
(ca 860 MWh/4r). Lokalfastigheternas dgare
képer genomsnittligt betydligt mer 4n dgarna
till flerbostadshus, med ett genomsnitt pd
knappt 1 500 MWh/ar. Aven hir ir skillnaden
stor beroende pd dgarform; ca 60 MWh/ar om
dgaren ir en privatperson respektive knappt

2 000 MWh/4r for lokaligande foretag och

organisationer.

I de f6ljande tre avsnitten presenteras ytterli-

gare detaljer om de virmekdpande fastighets-

dgarna, uppdelade per dgarkategori. Indel-

ningen har gjorts efter hustyp, dvs. smahus,

flerbostadshus och lokalfastigheter. Hir redovi-

sas ocksé antalet (delvis skattat) fastigheter per
son (privatperson) som

4ger bebyggd fastighet.

En fastighetsigare kan dga minga fastig-
heter, och det 4r antalet sidana dgande

dgarkategori.

Definition av
fastighetsagare

Juridisk eller fysisk per-

organisationer som avses i detta avsnitt;
exempelvis antalet allmidnnyttiga bostads-
foretag, antalet bostadsrittsforeningar,
antalet statliga verk, antalet privata fastig-
hetsbolag etc. (Det forekommer ibland att
ett fastighetsbolag dger sina fastigheter via
ett kommanditbolag per fastighet. D4 dr
det egentligen missvisande att — som gors
i foljande tabeller — rikna varje komman-
ditbolag som en “funktionell dgare”. Det
innebir en viss overskattning av antalet
"funktionella dgare”).




5.2 Fastighetsigare av sméihus

Det fanns ar 2015 ca 2,3 miljoner permanent-
bebodda smahusfastigheter. Sméihus kan vara
friliggande hus, kedjehus eller radhus. Antalet

virmekunder inom smahusbestindet skattas

Antal dgare
Totalt2 180 000

Privatpersoner;
2 160 000

till knappt 2,2 miljoner, och av dem ir drygt
99 % privatpersoner (inkl. dédsbon). Smé-
hus kan ocksé dgas av bostadsrittsféreningar,
allminnyttiga bostadsforetag, aktiebolag med
flera.

Nettovarme
Totalt38 000 GWh

= Privatpersoner
\\ ® Bostadsrattsforeningar
‘ = Allménnyttiga
u Aktiebolag
= Stat, kommun, landsting

= Ovriga agare, samfilligheter

Figur 11 Antalet dgare av smdhus och képt nettovdrme per dgarkategori.

Tabell 2 Smahus: statistik for de svenska fastighetsdgarna.

Smihus

(kunder)

Agarkategori

Privatpersoner exkl. virme-

samfillighet 2160 000
Bostadsrittsforeningar 7 600
Allminnyttiga bostadsforetag 100
Aktiebolag, kommanditbolag 10 000
Stat, kommun, landsting 370
}(Z\;:régare, virmesamfillig- 1 400
SUMMA 2 179 600

Antal dgare

Antal Nettovirme, th;:;!tal

fastigheter GWh/ar e:gare
och ar

2 160 000 35 600 16

7 600 130 17

4 400 70 700

35100 600 60

24 100 400 1100

71 800 1200 860
2303 000 37 900 17

93,8 % 93,8 %

Anm: Smahusomriden med privatpersoner som fastighetsigare kan ha virmeforsérjning via en samfillighet, vilken dé
snarast ska ses som omrédets virmekund. Omfattningen av detta har skattats, och aterfinns pa nedersta raden.



5.3 Fastighetsigare av flerbostadshus
Det finns knappt 40 000 fastighetsigare av
flerbostadshus i Sverige och tillsammans koper
de érligen ca 27 600 GWh virme. Flertalet
dger ett storre antal flerbostadshus, men ménga

privatpersoner dger endast ett eller ett fital m E

fastigheter.

= Stat, ae
Antal dgare - Nettovdarme
Totalt 39 800 landsting; Totalt 27 600 GWh
330 Ovriga
80__ 260 1850 )
a ; = Privatpersoner
Aktiebolag; \ ___——dgare; 700 L
6 000 \ = Bostadsrattsforeningar
Allmannyttiga; | er; 10 000 m Allmannyttiga
300 \ = Aktiebolag

= Stat, kommun, landsting

Bostadsratts- .
= Ovriga dgare

féreningar;
22 500

Figur 12 Antalet dgare av flerbostadshus och képt nettovirme per dgarkategori.

Tabell 3 Flerbostadshus: statistik for de svenska fastighetsdagarna.

Elerbostadshus Antal igare Antal Nettovirme, Ml\\;[;}cll/e;tgzlre
Agarkategori fastigheter GWh/ar och &r
Privatpersoner 10 000 18 100 1 850 190
Bostadsrittsforeningar 22 500 20 400 11 350 500

- varav HSB och Riksbyggen 5500 5010 910
- }Z-ZZ ;Z;:am bostadsriitts- 17000 6 340 370
Allminnyttiga bostadsforetag 300 21 600 8500 28 300
Aktiebolag, kommanditbolag 6 000 14 100 5570 930
Stat, kommun, landsting 330 1 000 80 240
Ovriga igare 700 1 400 260 370
SUMMA 39 800 76 600 27 600 690

Andel privatpersoner 25,1 % 23,6 % 6,7 %



Privatpersoner som dgare av flerbostadshus utgér
ca 25 % av antalet fastighetsigare (se tabell 3),
men deras fastigheter anvinder endast ca 7 %
av flerbostadshusens nettovirme.

Den stérsta virmeanvindarkategorin (drygt

11 000 GWh/ar) ar bostadsrittsforeningarna,
dir de privata bostadsrittsforeningarna (ca 17
000 stycken) numera anvinder mer virme 4n
HSB och Riksbyggen. De privata bostadsritts-
foreningarna 4r dock i genomsnitt betydligt
mindre sett till area och virmeforbrukning 4n
HSB- och Riksbyggenféreningarna. Privata

5.4 Fastighetsigare av lokalfastigheter
Gruppen fastighetsigare av lokaler uppvisar
stor bredd och variationer med avseende pa typ
av byggnad, storlek och virmebehov. Det finns
ca 16 400 fastighetsigare av lokaler och de
képer arligen ca 24 400 GWh virme.

Antal dgare
Totalt 16 400

Ovriga agare;
4 000

atpersoner
000

Stat,

kommun,ﬁ——'
landsting;

stadsratts-
420 Aktiebolag; ‘eningar; 2 000

bostadsrittstoreningar 4r alltsd en stor (till
antalet) kundgrupp och de anses ofta vara
mindre handlingskraftiga med avseende pa
energidtgirder.

Allminnyttiga bostadsforetag anvinder totalt
ca 8 500 GWh/ar och star for de storsta
genomsnittliga virmekopen, ca 28 000 MWh
per foretag. De privatigda foretagen med fler-
bostadshus representerar ett brett spektrum,
frin sma foretag till stora borsnoterade, och
likasé ett brett spektrum av kompetens med
avseende pd virmekop och virmedtgirder.

Nettovarme
Totalt 24 400 GWh

230
/640 = Privatpersoner

2510 ® Bostadsrattsforeningar
= Allmdnnyttiga

m Aktiebolag

m Stat, kommun, landsting

Ovriga agare

Figur 13 Antalet dgare av lokalfastigheter och Ropt nettovérme per dgarkategori.



Tabell 4 Lokalfastigheter: statistik for de svenska fastighetsagarna.

Lokalfastigheter

Agarkategori st
Privatpersoner 4000
Bostadsrittsféreningar 2 000
Aktiebolag, kommanditbolag 6 000
Stat, kommuner, landsting 420

- varav stat 100

- varav kommuner 290

- varav landsting 30
Ovriga dgare 4000
SUMMA 16 400
Andel privatpersoner 24,4 %

Antal fastig- Nettovirme, Ml\\/’[;:/e}tal
heter GWh/ar aogare
och ar
13 000 230 60
2 500 640 320
38 200 11 200 1870
22 600 9 800 23 330
1500 15 000
6700 23 100
1 600 53 330
12 500 2500 630
88 700 24 400 1 490
14,6 % 0,9 %

Lokalfastigheterna utgdr en ndgot mindre
virmemarknad 4n flerbostadshusen, och
antalet fastighetsigare ir betydligt firre. Privat-
personer som dgare forekommer ganska ofta,
men de dr volymmissigt obetydliga med avse-
ende pa virmekop. Privatigda lokalfastigheter
kan exempelvis vara hus dir dgaren bedriver sin
egen verksamhet. Den genomsnittlige dgaren
av lokalfastigheter (exkl. privatpersoner) r en
stor virmekund och képer genomsnittligt nira
2 000 MWh/4r.

Lokalsektorn ir differentierad med olika typer
av kommersiella fastigheter (t.ex. handel och
kontor) och med offentlig verksamhet av skilda
slag (t.ex. skolor och vard). Sett dill volymen
virmekdp domineras virmemarknaden inom
lokalsektorn av stora och professionella virme-

kopare.




Olika losningar for varmeforsorjning

Fjirrvirme och elbaserad uppvirmning (virmepump och elvirme) dominerar upp-
virmningsmarknaden. Direfter kommer biobrinsle pa tredje plats. Fossila brinslen
ir ndstan helt borta frin uppvirmningsmarknaden. I gruppen elbaserad uppvirmning
okar virmepumparnas marknadsandel.

Nedan f6ljer en sammanstillning ' 6ver de vanligaste teknikerna och energislagen som
virmekunden kan vilja mellan for virme och eller kyla (i bokstavsordning):

* Elvdrme. Uppvirmning som sker med elradiatorer kallas direktverkande el. Denna
16sning innebir liga investeringskostnader och enkel installation, men det ir svart
att byta eller effektivisera uppvirmningssystem vid ett senare tillfille. Uppvirm-
ningen kan dven ske med vattenburen elvirme.

* Fjarrvarme/fjarrkyla. Idag ir fjédrrvirme den vanligaste uppvirmningsformen i
Sverige. Ca 90 % av flerfamiljshusen virms upp genom fjérrvirme. Virmen leve-
reras i form av vatten via isolerade rér i marken. Fjirrvirmeproduktion kan med
fordel dven kombineras med elproduktion (kraftvirme). Fjarrvirmeproduktionen i
Sverige ir till stor del baserad pa biobrinsle, avfall och &tervunnen rest/spillvirme.

* Geoenergi ir ett samlingsbegrepp for energi som himtas ur marken. Geoenergi
utgors i princip av solenergi som passivt lagrats i mark, berg och grundvatten och
som kan utnyttjas for att virma eller kyla byggnader och vatten. Det behévs en
virmepump for att tillgodogéra sig geoenergi som virme men frikyla kan utnyttjas

direke.

- Bergvirme/bergkyla. Anvinds foretridesvis i villor men dven i storre fastigheter.
Bergvirme ir ett passivt system dér virme som lagrats i marken utnyttjas. For
villor borras en slangforsedd energibrunn till 100-200 meters djup pé den egna
fastigheten, och f6r storre anlidggningar borras ett stort antal borrhal som f6rliggs
glest. Systemet kan dven anvindas f6r komfortkylning vilket i sa fall genererar
ett gynnsamt tillskott till virmesdsongen genom aktiv aterladdning av virme till
marken. Bergvirme forutsitter ett vattenburet uppvirmningssystem i byggnaden.

- Grundvattenvirme. Liknar bergvirme, men utnyttjar grundvattnet i marken.
Grundvattnet pumpas upp ur djupa brunnar och aterférs direfter till vattenma-
gasinet, t.ex. underjordiska akviferer. Grundvattnet kan anvindas f6r virme och
kyla. Vattendom krivs for att anvinda grundvattenvirme.

- Ytjordvirme ir en passiv geoenergiform, dir slangar grivs ner ytligt i jorden.
Férutsitter stor plan tomt.

! Informationen sammanstilld frin Svebio, Geoenergiforum och SKVP.
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- Sjovirme riknas till passiv geoenergi och nyttjar virme frin botten av sjdar och
vattendrag. Forutsitter nirhet dill sjo.

e Luftvarmepumpar. Nedan beskrivs tre typer av luftvirmepumpar.

- Frénluftvirmepump: himtar energi fran husets forbrukade luft, dvs. den ven-
tilationsluft som transporteras bort frén olika rum i huset via ett kanalsystem.
Virmen fran utgdende luft anvinds f6r att forvirma ingdende luft.

- Luft/vatten-virmepump: utvinner energi ur utomhusluft genom att luft via en
eller flera fliktar bldses igenom virmepumpens kondensorbatteri. Hela virme-
pumpen placeras oftast utomhus. Virmen sprids i huset genom ett vattenburet
system, dvs. via radiatorer eller golvvirme.

- Luft/luft-virmepump: himtar energi frin uteluften genom en eller flera flikear.
Ett kdldmedia hettas upp och 6verfors till en eller flera luftbehandlare placerade
inomhus.

* Panna eller kamin. En panna kan virma upp en storre lokal 4n en kamin klarar av
och kriver dven ett vattenburet system. I regel eldas en villapanna med ved, pellets
eller briketter. Olja och naturgas forekommer i mindre utstrickning. En kamin
kriver inget vattenburet system och limpar sig darfor for uppvirmning av mindre
ytor. En kamin eldas i regel med pellets eller ved.

* Solvdrme. Solfingare omvandlar solenergi till virme.

"Den tidigare kdnslan av inlas-
ning till fjarrvarme har minskat i och med att
varmepumpar har blivit ett alternativ daven for storre
fastigheter och i stadsmiljé. Instangdheten &r nog val sa stor
for bergvarmepump, genom de stora investeringarna som
det krdver for kunden”
Kommunalt fjérrvdrmebolag




6.

Nedan redovisas ndgra av de tankar som fram-
kom vid intervjuer med projektets deltagare
(Ias mer i 30 perspektiv pd virmemarknaden)
samt vid en enkitundersokning riktad till
allminheten (se vidare i bilaga 1). Texten om-
fattar dels vad kunderna efterfragar, dels andra
faktorer och férvintningar som kan komma att
paverka marknadens utveckling.

Vad kunderna 6nskar varierar naturligtvis
mellan savil kundkategorier som enskilda
individer. Dessutom kan en person ha vissa
krav och férvintningar nir hen funderar 6ver
virmebehov och energilosningar i hemmet och
andra nir hen agerar i sin yrkesroll som t.ex.
energistrateg pa ett fastighetsforetag. Vi kan
konstatera att fastighetsigare generellt 6nskar
hog leveranssikerhet, lag volym (d.v.s. effeki-
visering av virmebehovet), rimliga priser och

"Som varmekunder efter-
fragar vi en tillférlitlig funktion med Lag risk.

Forutsagbarhet ar en annan viktig parameter. | var
varld finns det bara tva varmeleverantorskategorier i dag:
fjarrvarme och bergvarme. Det ar tveklost sa att fjarrvarme
ar 6verlagsen pa driftsdkerhet i var stad, dar det dr ett hyfsat
redundant system. Sedan finns ju alltid en latent risk i att
vara knuten till ett lokalt monopol, men vi upplever att

den risken ar lagre nu an den var tidigare."
Allmdnnyttigt bostadsbolag

~N
PN
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Vad efterfragar virmemarknadens kunder?

lag klimatpaverkan, medan hyresgister framfor
allt virdesitter ett behagligt inomhusklimat

till en rimlig boendekostnad. Férutsigbarhet
och transparens ir andra viktiga 6nskemal som
kommer upp.

Vid intervjuerna gjordes generellt ingen upp-
delning av kunderna med avseende pa kategori
eller segment.

Komfort, enkelhet och tillgdanglighet

Komfort, enkelhet och tillginglighet efterfrigas
av minga kunder. Detta ir naturligt eftersom
virme dr en del av vardagens infrastrukeur,

dvs. en forutsittning for att 6vrig verksamhet
ska fungera. Flertalet kunder uppmirksammar
inneklimatet forst nir det inte motsvarar deras
forvintningar.

"Det ar viktigt att leveran-
toren ar transparent och tydlig med
hur de kommer att prissdtta. Vid nybyggna-
tion maste vi skriva langa avtal for att fa leveran-
toren att gora kapitalintensiva investeringar i
infrastruktur och da vill vi forstas veta att de
inte plotsligt hdjer priserna.”
Storre fastighetsbolag
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Flertalet kunder vill att funktionsbehovet till-
fredsstills, att det dr overblickbart, férutsigbart
och prisvirt. Vad som avses med funktionsbe-
hov och prisvirdhet varierar givetvis frin kund
till kund. Boende i en bostadsrittsforening
eller hyresritt vill ha ett behagligt inomhus-
klimat, men funderar sillan pa var virmen
kommer frin. Det kan bero p4 att de sillan ser
den direkta kostnaden for virme och varmvat-
ten. Styrelserna diremot fokuserar dock pé att
halla nere energikostnaderna.

Rimligt och férutsagbart pris

Priset for virme ska vara rimligt och forutsig-
bart. Forsdgbarheten ir framfor allt vikeig for
flera av bostadsforetagen. Det forefaller vara
viktigare att priset dr forutsigbart dn att det ar
lagt. Hyresgisterna 4 andra sidan efterfrigar en
boendesituation som méter deras forvintning-
ar, enligt Hyresgistforeningen, som lyfter fram
att de boende vill ha ”ett bra boende till rimlig
kostnad”.

Hallbarhet

En héllbar energilosning efterfragas av de
flesta kunderna. Hallbarhet och miljovinlighet
prioriteras dock inte hdgst och betalningsviljan
varierar.

Minga fastighetsbolag har miljs- och energi-
mal. Dessa mal paverkar behovet av, och
kraven pd, virmeforsorjning. Vissa fjirrvirme-
kunder vill exempelvis kunna vilja miljoegen-
skaper hos fjarrvirmen. Dessutom 4r méinga
intresserade av “en god story”, det vill siga en
energilésning som visar att fastighetsigaren

ir proaktiv och ligger i framkant vad giller
ambitionsniva och innovation. Den valda
energildsningen ska alltsi bidra till att bygga
fastighetsigarens identitet.

En stor andel av de tillfrigade privatpersonerna
i enkitundersokningen (se bilaga 1) anser att
hallbarhet 4r en viktig friga och de dnskar att
energin som anvinds i hemmet ir férnyelse-

bar. Det framkom vidare att hillbarhet frimst
forknippas med miljérelaterade frigor sisom
avfall och utsldpp (dvs. inte ekonomi och
sociala frigor).

Nigra av de intervjuade menar att vad som
anses vara en hallbar 16sning kan f& utokat
utrymme i debatten framéver. Miljvirde-
ring av el och elanvindning for uppvirmning
diskuteras redan och det ir nagot som forvin-
tas 6ka som en konsekvens av att kirnkraften
avvecklas. Aven miljovirdering av fjirrvirme
och fjirrvirmeproduktion behéver diskute-

ras och forklaras. Hur ska man exempelvis
betrakta fjarrvirme producerad med hjilp av
avfallsforbrinning ur ett miljoperspektiv? Kan
detta anses som fornyelsebar energi? Det finns
flera exempel pa hyresgister och fastighetsigare
som inte vill ha avfallsbaserad fjirrvirme, vilket
bland annat motiveras med att det hindrar
dem frn att né en viss miljdcertifiering.

Kunskap och information — leverantéren som
kunskapsbdrare?

Flera av fastighetsbolagens representanter
patalar ett generellt behov av mer information
och kunskap om energifragor. Kunderna vill
veta mer och vara sikra pa att de viljer ritt.
Energibolagen fir girna dela med sig av sin
kunskap, men 4ven oberoende aktérer med
“objektiv information” kan bidra till att héja
kunskapsnivin hos kunderna.

Niégon menar att en gemensam mélbild och
systemsyn ir nddvindig fér virmemarknadens
utveckling. Flera av energibolagen poingterar
ocksa att kunskapséverforing 4r en viktig men
svér uppgift.

Certifiering av byggnader

Certifiering av byggnader beskrivs av en
energileverantér som “en spinnande utveck-
ling som driver pa leverantorerna och paverkar
[marknaden] pé ett positivt sitt”. Minga storre
(internationella) hyresgister inom kontor och



"Det klart viktigaste

for fastighetsagaren ar att det

ar varmt ndr det behdver vara varmt,

‘/ leveranssékerhet helt enkelt. P4 andra \‘

\ plats kommer varmepriset. Ddrefter, /
men betydligt langre ned, kommer

miljoprestanda.”

Branschorganisation

"Aven om véra hyres-
gaster (boende) inte direkt stal-
ler miljokrav, tror vi att de forvantar
sig att vi visar miljohansyn. Vi forsoker |
darfor hjalpa vara hyresgaster att leva
miljovanligt."
Allmdnnyttigt bostadsbolag

"Det finns en vilja att
producera egen energi (t.ex.
solceller, kopa in sig i vindkraftverk
/ och batteri for lagring). Man kan ta
| saken i egna hinder och skapa radighet. |
‘ Det drivs inte bara av ekonomi, utan
ocksa intresse och engagemang, man
vill gora en insats.
Stérre statligt fastighets-
bolag

"Individualism &r en
trend, som nar det gdller upp-
varmning kan innebdra att man vill ha
kontroll dver sitt eget system, t.ex. via en
egen varmepump. Man vill inte vara en del
av ett kollektivt system, fjarrvdarme, som
uppfattas som monopol."
Kommunalt fjérrvdrmebolag
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handel forvintar sig numera att lokalerna de
hyr dr miljcertifierade och det blir allt vikei-
gare for dem att kunna visa pa byggnadernas
miljdegenskaper.

Bland dem som reflekterar 6ver sina fastighe-
ters miljoegenskaper i samband med certi-
fiering kan dtminstone tre forhillningssitt
identifieras:

* De som fattar beslut, t.ex. betriffande upp-
virmningssystem, i syfte att fi ett bra betyg
i det akeuella certifieringssystemet, utan att
reflektera &ver hur rimliga certifieringssyste-
mets kriterier 4r.

* De som sjilva skapar sig en uppfattning om
byggnadens miljdegenskaper och direfter
fattar beslut baserat pd den egna analysen.
Betyget i en eventuell certifiering dr under-
ordnat.

* De som sjilva skapar sig en uppfattning om
byggnadens miljéegenskaper och direfter
identifierar de val som leder till de bista
egenskaperna enligt den egna analysen. Det
overordnade mélet dr dock ate 3 ett hogt
betyg enligt ett visst certifieringssystem, t.ex.
"Miljobyggnad guld”. Dirfér factas beslut
med utgingspunkt frin att fi bista mojliga
utfall i en sidan certifiering, dven om det
inte helt skulle éverensstimma med den egna
analysen.

Manga fastighetsigare ir positiva till miljo-
certifiering. Vissa har formulerat mél om att
miljdcertifiera vid nybyggnation och eventuell
dven det befintliga bestindet. Men det finns
ocksd kritiska roster till miljocertifiering av
byggnader. En invindning som framkom vid
intervjuerna dr att miljécertiﬁering inte 4r

teknikneutral, en annan ir att certifiering inte i
forsta hand bidrar till miljévinlighet utan sna-
rare till en kinsla av miljvinlighet. Ytterligare
en invindning ir att fastighetsbolag tycks vilja

miljocertifiering utifrn vad som bist gynnar
det egna bolaget. Miljocertifieringsystemen
beskrivs vidare i kapitel 10.



Delaktighet i energiproduktionen

En trend som patalas av manga ir att kunderna
blir alltmer intresserade av att vara delaktiga i
eller ta over ansvaret helt for sin energiférsorj-
ning. Skilen varierar dock. Ménga kunder vill
helt enkelt ha kontroll och radighet dver den
energi de anvinder, vilket ir i linje med en
allmin samhillstrend dir man soker delaktig-
het och radighet. Hos andra bottnar det i ett
miljoengagemang och en férhoppning om att
”gora skillnad” f6r klimatet. Hos nigra tycks
intresset for egenproduktion bero p4 ett tidi-
gare missnoje eller ett férsdmrat fortroende for
virmeleverantdren.

Aven méinga privatpersoner uttrycker en
onskan om att kunna producera egen energi
(se bilaga 1). Det 4r framfor allt solelproduk-
tion som nidmns. Intresset for egenproduktion
ir stort bland boende i sivil smahus som
flerbostadshus. Boende i flerbostadshus anser
sig dock inte ha méjlighet att realisera denna
onskan i sin nuvarande boendeform.

Flera av representanterna for virmemarkna-
den vittnar ocksd om att det finns en politisk
uppfattning om att egen energiproduktion

4r “finare” dn gemensam, vilket kommer till
uttryck i byggregler och olika skatteavdrag.
Det tycks alltsa rada en trend dir egenproduk-
tion och sméskalighet premieras i politiken.
Det sammanfaller med motsvarande konsu-
mentvirdering som delvis har sin grund i att
man saknar tilltro till samhillet, "politiken
16ser inte klimatfrigan”. Miljororelsen drar
ocksa i riktning mot egen produktion, “man
kan bist sjidlv”. Samma trend kan ocksa ses
inom livsmedelsproduktion dir manga vill odla
sin egen mat.

Parallellt med denna trend och det 6kade in-
tresset for egenproducerad energi ir fortfarande
en stor majoritet av kunderna ointresserade av
uppvirmningsfrigan.

Kyla

Kyla i lokaler och bostider 4r nira kopplat till
virmemarknaden. Asikterna om utvecklingen
for kyla gir isir bland de intervjuade akedrerna.
Kyla 4r och kommer att vara av stor betydelse
i lokaler, men det ir osikert om, och i si fall i
vilken omfattning, kyla far genomslag dven i
bostider. Vid mer pikostad nyproduktion kan
kyla bli standard, men det drdjer innan det
blir standard i befintliga bostider och enklare
nyproduktion. Dessutom menar en del av de
intervjuade att de tuffa energikraven i BBR
inte ger utrymme for kyla i bostider.

"For lokaler ar
konkurrensen knivskarp mellan
fjarrvarme/ fjarrkyla och egna lokala
Lésningar med vdarmepump."
Stdrre statligt fastighetsbolag

Andra faktorer som paverkar varmemark-
naden som lyfts fram vid intervjuerna

Smarta Hem och IKT (Information och
Kommunikationsteknik)

Generellt anses digitalisering och IT skapa nya
mojligheter for aktdrer att kommunicera och
dela information med varandra.

IKT och Smarta hem har diskuterats under 15
ar men har dnnu inte fitt ndgot stérre genom-
slag pi marknaden. Manga forutspér att omra-
det kommer att utvecklas och att det pé sikt
kommer att medféra betydande forindringar
av vara beteenden och vanor. Digitalisering av
hemmet och nya typer av foretag som erbjuder
helt andra tjdnster (t.ex. larmféretag, Google,



"Appar for att formedla
prognoser och uppfdljning kommer
att bli allt mer intressant."
Kommunalt fjrrvdrmebolag

Apple och unga entreprendrer som utnyttjar
den digitala tekniken for att skapa helt nya
tjinster) spas komma i framtiden. Manga
kunder ar forvintansfulla infoér den kommande
utvecklingen.

En friga som lyfts av ett kommunalt fjarr-
virmebolag 4r hur de ska kunna f6lja med i
utvecklingen och vilka tjinster de bér erbjuda
inom “smarta leveranser av virme och kyla” for
att mota kundernas efterfrigan pa komfort.

Utvecklad samverkan mellan kund och
leverantdr och nya aktorer

I takt med att ménga kunder dverviger och
eller testar egen virmeproduktion uppstar be-
hov av nya samverkansformer mellan kund och
leverantor. Med egen virmeproduktion kan det
periodvis bli ett dverskott av energi, och for att
forbittra ekonomin vill man d silja overskotts-
virme till andra aktorer. Byggregler och andra
styrmedel kan ge ytterligare incitament for
egen virmeproduktion och leverans till nitet.

Dessutom forvintas det uppstd utrymme for
nya aktorer pd virmemarknaden, inom till
exempel mitvirdeshantering och -analys, drift
av lokal virmeproduktion och spillvirme fran
datorhallar.

En viktig friga for vissa fjarrvirmebolag 4r om
kunderna har fértroende nog for dem for att
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vara intresserade av att ingd nira samarbeten.
Flera kunder talar vid intervjuerna om att

de 6nskar nira samarbeten, kanske i form av
partnerskap, med energileverantoren for att
utveckla nya innovativa lésningar inom virme.
Det dr dock inte sjilvklart att de vinder sig till
sin fjarrvirmeleverantdr. For att viga ingd ett
nira samarbete behover kunden ha fértroen-
de for att motspelaren ir tillrickligt lyhord,
innovativ och nytinkande. Resonemanget om
fortroendets betydelse fordjupas i kapitel 8.

"Vi ser att kunderna i allt
hogre grad efterfragar en partner i energi-
fragor. | framtiden kommer vi att se Lésningar dar
vi inte bara ar leverantor och producent utan ocksa
konsument. Nya Losningar kommer att innebara nya
granssnitt gentemot kunderna."

Ferell]

K lt fjdrrvdr: g

~

Individuell matning
Individuell mitning av virme och varmvatten

har diskuterats mycket de senaste dren och
frigan har utretts av bland andra Boverket.
Individuell mitning av virme och varmvatten
har hittills inte fate nagot riktige genomslag

i Sverige och fi dr overtygade om att det dr
ritt vig att gd. Ett allmidnnyttigt bostadsbolag
menar att individuell mitning inte dr en effek-
tiv [6sning, eftersom den enskilda hyresgisten
endast kan pdverka knappt 25 % av sin virme-
forbrukning medan resten styrs av grannarnas
beteende. Ett annat allminnyttigt bostads-
bolag noterar att hyresgisternas forbrukning
av varmvatten inte paverkades nimnvirt nir
individuell mitning inférdes, vilket bolaget
tror beror pé det ldga priset pa varmvatten.
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Ytterligare en aspekt som talar emot individu-
ell mitning 4r att virmebehovet i bostider pd
kontinenten, dir individuell mitning 4r van-
ligare, inte har f6ljt samma utveckling som i
Sverige. I Sverige, dir fastighetsigaren ansvarar
for virmeforsérjningen, har virmebehovet
behovet minskat betydligt de senaste 20-30
dren. Risken med individuell mitning dr

alltsa att fastighetsdgarnas incitament for att
effektivisera byggnadernas energianvindning
minskar. En annan risk som lyfts fram av ett
energibolag ir att den totala kostnaden for
varmvatten okar, dels for sjilva mitningen men
ocksa for att hantera alla kunder.

EU:s Energieffektiviseringsdirektiv anger att
alla fastighetsigare ska installera utrustning for
individuell mitning och debitering av virme
och varmvatten om det ir kostnadseffektivt och
tekniskt genomforbart. Regeringen beslutade
dock under 2016 att Znte infora lagkrav pa indi-
viduell mitning. Regeringen foljer dirmed
Boverkets rekommendationer, vilka baseras

pa utredningar som visar att det inte ir ett
kostnadseffektivt sitt att minska energianvind-
ningen.



7  (Miss)ndjda kunder?

“Energibranschen befinner sig i ett paradigm-
skifte déir det nuvarande siitter att hantera
kundrelationen maste forindras. Kundland-
skapet mdlas om och energikunderna springer
Jforbi branschen. Kunderna forvintar sig mer
in vad energibranschen i dag klarar av att
leverera. En personlig kinsla i kontakten med
kunden och proaktiviter mdste bli bittre”
Svenskt Kvalitetsindex

Sé skriver Svenskt Kvalitetsindex, SKI, efter
att ha genomfort en undersékning av hur
kunderna och leverantorerna uppfactade ener-
gibranschen &r 2016. Kundnéjdheten har 6kat
succesivt de senaste dren, men dyker nu nerat.

Virmemarknaden, liksom andra delar av
energibranschen, dr en marknad som kinne-
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tecknas av ett ligt engagemang (jimf6rt med
till exempel dagligvaruhandeln dir kund och
leverantor mots regelbundet i butik). Virme-
marknadens kunder har sillan kontakt med sina
leverantérer och leverantorerna kan dirmed ha
svirt att finga upp forindringar i kundernas
forvintningar. Den vikande kundnéjdheten
beror, enligt SKI, bland annat p4 att branschen
som helhet inte lyckats anpassa sig till forind-
rade kundkrav. Det dr dock stora skillnader i
kundnéjdhet mellan olika bolag. De som har
tappat mest under dret ir de som av nigon
anledning fatt dalig publicitet. Nar kunden
inte har en personlig kontakt med leverantéren
blir den allminna mediabilden, och i synner-
het dalig publicitet, avgorande for hur kunden
uppfattar leverantoren.

—
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Figur 14 Utveckling av kundndjdhet (andelen néjda kunder i %) dr 2009-2016.



Branschen som helhet har vikande kundngjd-
het, men det finns undantag. For fjirrvirmens
foretagskunders har kundnéjdheten okat det
senaste dret. Foretagskundernas klagomal pa
leverantdrerna har visserligen 6kat, men leve-

rantdrerna har hanterat dessa bittre 4n tidigare.

Kunderna upplever dirmed att leverantorer-
na dr mer engagerade och tillmétesgdende.
Upplevelsen av en stark miljéprofil och titare
kontakt mellan kund och leverantér dr andra
generella forklaringar till act kundnéjdheten
okar i denna grupp.

Kranglig

Livsviktig M

Héllbéﬁfh%ém

Kvalbet‘. Sakerheb

hhressanls Samhallsansvar

Nir energiféretagen ombeds att sjilva beskriva
sin bransch, vilket ir en del i SKIs undersok-
ning, framtrider en splittrad bild. Forindring
ir det ord som bist beskriver energibranschen
som helhet just nu. Nigra exempel ir 6kade
och férindrade kundkrav, férindrade politiska
forutsittningar, digitalisering samt dkad andel
fornybar produktion. Vidare forekommer ord
som kranglig och komplex, men dven ord som
knyter an dill ett samhillsengagemang sisom

hallbarhet, fornybar och omstillning.

Komplex
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Figur 15 De ord som anvdnds ndr energiféretagen ombeds beskriva sin bransch. Ordens storlek motsvarar

frekvensen. Bilden dr hdmtad frdn SKI.

Signalen om att kundndjdheten minskar ir
mycket orovickande och ska tas pa allvar.
Kundlandskapet mélas om och virmeleveran-
torerna maste folja med i utvecklingen. Nir
leverantérerna sjilva upplever att marknaden
de verkar pé dr kranglig och under forindring,
kan det forstis vara svart att mota kundernas
forvintningar. Men i detta lidge dr det kanske
dnnu viktigare att forsoka forstd kunderna och
deras behov.

En fjirdedel av kunderna uppger att de har
lagt fértroende for energibranschen, vilket ar
en forsimring med 7 % jimfért med fore-
gdende ar. Mest minskar fortroendet bland
privatkunder inom elhandel samt privat- och
foretagskunder inom elnit. Det finns dock
undantag dven hir. De elnitsbolag som har
hégst kundndjdhet 4r de som uppfattas som
nytinkande och proaktiva, som haller kunder-
na informerade samt uppdaterar sitt produk-
tutbud utifrdn hur marknaden férindras.



8 Fortroende och tillit i kundrelationer

I kapitel 2 redogjorde vi for att kundbegreppet
omlfattar fler aspekter in enbart de ekonomiska
delarna av kdpet. Det dr snarare relationen
mellan kund och leverantér som ér i centrum.
Kommunikation, samspel och samarbete mel-
lan parterna 4r ocksa visentliga delar. Andra
viktiga parametrar i en relation ir fértroende
och dillit. Ett varumirkesarbete, vilket beskrivs
pa's. 26-27, innebir att verkligen arbeta med
att skapa ett virde som bygger pa fortroende. I
foregiende kapitel redovisade vi att kundernas
fortroende for energibranschen sjunker. Fol-
jande avsnitt om fortroende dr frice bearbetat
utifrdn slutrapporten for Fjirrsynprojektet
Fjgrrviarmens Affirsmodeller (2013), men dr
relevant for alla akeorer pa virmemarknaden.

8.1 Fortroende ir avgorande
Forskningen siger att ”vi har fortroende for

ett foretag om vi 4r villiga att ta risken att i
ndgon mening utlimna oss till det, till exempel
genom att gd in i en kundrelation”. Fortroende
handlar alltsi om en vilja att ingd i ndgon typ
av relation och dirmed 4ven acceptera nigon
form av sdrbarbet, och att denna sirbarhet ir

beroende av hur ndgon annan kommer att age-
ra. Man har ingen méjlighet till direkt kontroll
Gver motparten, utan dr i atminstone nigon
mén utidmnad dll dennes goda vilja.

Det foretag som fir fortroende fran sina kun-
der har samtidigt ett ansvar. Kunden har varit
villig att ta risken att lita pa foretaget, och det
ir nu foretagets ansvar att virna om och virda
det fortroende man fitt. Kan man leva upp

till detta ansvar — i dag och i morgon, i ar och
nista dr — behdller man fortroendet. Misslyckas
man, forlorar man kundens fértroende. Och
har man en ging forlorat kundens fértroende,
kan det ta lang tid att bygga upp det igen.

Tillforlitlighet och trovardighet &r en grund...
Trovirdighet ir en forutsittning for att skapa
fortroende eftersom det paverkar benigenheten
att lyssna till och tro pd det avsindaren pastar.
Dessutom dkar verksamhetens legitimitet om
avsindaren uppfattas som trovirdig.

... for att skapa fortroende och tillit
Man ska dock inte férledas att tro att tro-

Fortroende

Trovardighet
Tillforlitlighet

Figur 16 Byggstenar for att skapa en ndra kundrelation. Frdn tillforlitlighet och trovdrdighet skapas

fértroende och tillit.
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virdighet automatiskt skapar fortroende. 1
dialogen med virmeleverantorer hor vi inte
sillan fretagen uttrycka att "kunderna inte vill
tala med oss, trots att vi gjort sd mycket vi kan
for att visa att vi 4r trovdrdiga. De har bett oss
om miljéredovisning, och vi har tagit fram en
sidan. De har bett oss om en tydligare faktura,
och vi har nu en sidan. And4 har de inte for-
troende for oss.”

Fortroende 4r nimligen mycket mer 4n trovir-
dighet. Vigen till fortroende illustreras i figur
17 som en trappa med fyra steg. P4 det neder-
sta trappsteget uppfyller virmeleverantoren
externa uppférandekoder och krav av typen
Reko fjirrviarme? samt haller marknadspris.
Nista steg innebir 6ppenhet i redovisningen av
verksamhetens mal, resultat och konsekvenser.
S& hir langt har manga foretag kommit. Om
syftet enbart 4r att stirka foretagets trovir-
dighet, str man séledes pé forsta eller andra
trappsteget.

Redovisa

Efterleva

*Transparens
géllande interna
beddmningar

* Uppfylla externa * Mata och malsatta
kravstandarder
och certifieringar

* Uppforanderkoder

*Marknadspris

*Kompensera

* Intressentfokus

* Utbildning och
paverkan

* Utmana karnaffaren

*Kravstallande bade
upp- och nedstroms

Kliv hdgre upp pa trappan!

For att fi kundernas fortroende, méiste
foretagen kliva hgre upp i trappan. De kan
exempelvis inleda en dialog med kunden,
engagera sig i kundens situation och affir,
samt fraga vad kunden virdesitter och striva
efter att tillmotesgd kunden. Nir foretaget nér
hogsta trappsteget har de etablerat en mycket
nira relation med sin kund dir bada parter
har ett dmsesidigt utbyte, ett partnerskap om
man sa vill. For en sddan nira relation ir ett
omsesidigt fortroende en férutsittning, och
man nirmar sig vad forskningen kallar en
tillitsrelation.

Resultat frén virt projekt visar att exempelvis
fjarrvirmeforetagen ofta — i allt for ménga
avseenden — befinner sig pa de tvd nedersta
trappstegen. Det gor det dirmed svérare att na
okat fortroende i kundrelationen. Manga har
dock majlighet att ta ytterligare ndgot kliv i
trappan for att nirma sig kunderna och enga-

Involvera

Paverka

*Samproducerat varde
* Utbildas av intressenter
*Bemyndiga intressenter
till experter
*Oka intressenters radighet
over vardeskapande

* Redovisa konsekvensanalys

Figur 17 Fortroendetrappan, fyra steg av legitimitetsbyggande.

2 Reko Fjdrrvirme ir ett branschinitiativ for att utveckla relationerna mellan fjirrvirmeleverantérerna och fjirrvirme-
kunderna. Initiativet har tre ledord: 6ppenhet, jimférbarhet och fortroende.



gera sig i deras respektive situation och affir.
For att lyckas méste foretagen forindra sitt sitt
att mota kunderna, dvs. inte bara gora mer av
det man redan gor. Samtidigt krivs en forstdel-
se av vad som skapar fortroende, eller annor-
lunda uttrycke: vilka fordelar kunderna ser med
att ha fortroende for sin virmeleverantor.

Det skall upplevas positivt att vara varmekund
Med utgingspunkt i internationell och natio-
nell forskning kan kundens fordelar av att ha
fortroende for sin leverantor beskrivas med tre
nyckelbegrepp: nytta, karaktir och upplevelse.
Att kunderna efterfrigar nytta ir ldtt att forstd,
exempelvis ett lagt pris. Men for att skapa for-
troende ir karaktirsargument, t.ex. miljovin-
lighet och rittvisa samt upplevelseargument,
sdsom att det ir tryggt och positivt att vara
virmekund, lika viktiga. De tre begreppen,
eller fortroendeformerna, utesluter inte varan-
dra, utan kompletterar varandra. Leverantdren
miste erbjuda alla tre fordelarna samtidigt —
nytta, karaktir och upplevelse — och far alltsi
inte glomma bort att det skall upplevas positivt
att vara virmekund.

Relationen till kunderna maste bli battre

Ett annat sitt att redovisa de tre nyckelbegrep-
pen ir att tala om kalkylerat, institutionellt och
relationellt fortroende, vilket beskrivs i rappor-
ten Fjdrrvirmens affarsmodeller. Vir, och dven
andra forskares, slutsats ir att virmeleveran-
torerna ofta dr relativt duktiga pa de tvi forsta
formerna av fortroende, men alldeles for daliga
pa den tredje, dvs. sjilva relationen till sina
kunder. Att hitta ritt former for att utveckla
och varda olika typer av kundrelationer ir en
mycket viktig framtidsfriga. Detta forutsit-

ter i sin tur att féretagen skaffar sig gedigen
kunskap om hur béde befintliga och potentiella
kunder faktiskt ser pé sin virmeleverantér och
dess produketer, och att leverantorerna utgér
fran denna kunskap snarare 4n den egna bilden
av sin verksamhet.

Att pd detta sitt g fran en produktionsorien-
terad syn till en kundorienterad ir ett viktigt
steg mot att 6ka kundernas fortroende. Nista
steg blir att utveckla en sd nira relation att
leverantéren delar virderingar och normer med
kunden och att de till viss del ocksé identifierar
sig med varandra i ett partnerskap.

Lagt pris och fortroende

Méste man som leverantdr ha en nira rela-
tion med alla sina kunder? Nej, naturligtvis
inte. For vissa kunder ricker det gott att vara
trovirdig. Ibland ir ett konkurrenskraftigt
pris tillrickligt. Ligprisbolagen inom andra
infrastrukturbranscher, sisom flygbranschen,
har visat att man kan vara framgingsrik utan
att etablera en nira relation med sina kunder.
Aven om virmeleverantorerna kan paverka pri-
set pd sina produkeer 4r det inte rimligt att tro
att de kan nd sd liga priser att de kan strunta i
betydelsen av en god kundrelation.

8.2 Sé kan kundrelationen forbittras
Virmeleverantdrerna behéver bygga upp sin
kompetens for att skapa en bittre kunddialog
och kundrelation. Det kan ske genom att vara
nira kunden mentalt, kunskapsmissigt och
behovsmissigt. Leverantorerna behéver dven
insikt om det sammanhang i vilket kunden
verkar. Kundernas forslag pé hur leveran-
torerna kan forbittra kundrelationerna kan
sammanfattas i fyra punkter:

* Var kompetent — bade pd produkt- och
kundsidan

* Visa dterkopplingsvilja — forklara saker och
hall kunden informerad

* Visa respeke for kundens verksamhet

* Var empatisk — lir kinna kundens bransch
och ligg steget fore
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Var kompetent — bdde pd produkt- och
kundsidan

Kunderna ser det som centralt for sin upplev-
else av service att leverantdrerna har ritt person
och rdtt personal for att kunna svara pd deras
fragor. Det giller allt ifrdn vardaglig informa-
tionsforsorjning om kundens energiforbruk-
ning till innovativa tekniska l6sningar. Men att
vara professionell och erbjuda sin kompetens
kan ocksa innebira att leverantérerna maste
vara mer uppsokande i sin verksamhet, dvs. att
aktivt soka samarbeten med kunderna och att
vara nytinkande i sin approach dill den egna
verksamheten och till kundernas uppdrag och
verksamhet. Att helt enkelt kiinna till kundens
verksamhet och férutsittningar.

Visa dterkopplingsvilja - forklara saker
och hdll kunden informerad

God service innebir ocksa att hilla de kunder
som ir intresserade kontinuerligt informerade.
Det kan vara uppdateringar och kontinuerliga
kontakter med kunderna for att sikerstilla att
informationsflodet fungerar. Forslagsvis kan
leverantéren kontinuerligt informera sina kun-
der genom e-postutskick och andra kanaler, si
att kunderna upplever sig vilinformerade och
kinner till vad som pagir hos leverantoren.
Detta giller i synnerhet dé férutsittningarna
forindras av nigot skil, t.ex. avseende drift,
vider eller organisation. Behovet av att kunna
forklara handlar mer om pedagogisk kompe-
tens. Det ir i detta sammanhang viktigt att ta

hinsyn till bida parternas kunskapsniva och
informationsbehov. Kunderna kan ibland upp-
leva att leverantdrernas information r onddigt
komplicerad.

Visa respekt fér kundens verksamhet
Professionella kunder forvintar sig att

virmeforetagen uppvisar intresse och respekt for
deras verksamhet. Kunderna ir, i véra intervju-
er, uppriktigt forvanade over att leverantorerna
inte 4r intresserade av hur deras produkter
anvinds. Att virmeforetagen pa detta sict skir-
mar sig frin sina kunder, blundar infér eller
helt enkelt missforstar eventuella forvintningar
pa hérsamhet och respekt fran kunderna, kan
— tror vi — endast forklaras av att virmebran-
schen inte tillrickligt fokuserat behovet av
fortroende.

Var empatisk — Lér kdnna kundens

bransch och ligg steget fére
Det fjirde temat for kundernas férvintningar
pa god service avser virmef6retagens forméiga
att foregripa kundernas behov. Kunderna ef-
terfrigar en empatisk och inkinnande f6rméga
fran virmeforetaget sida. De vill att leveran-
toren Okar forstaelsen for deras situation, och
ddrmed utvecklar en djupare kinnedom om
kundbehov, kunskap och kundvirde. Kunder-
na vill helt enkelt att leverantorerna tar sina
kundrelationer pa allvar, och later dem utveck-
las mot partnerskap.

Calvin and Hobbes © Bill Watterson. 2017 Andrews McMeel Syndication/Dist. By Europa Press.



9. Virmefragan vid nybyggnation

For att illustrera komplexiteten for kunden vad
giller virmeforsorjning ges i foljande kapitel en
kort beskrivning av nybyggnadsprocessen och
direfter tvd exempel pa hur byggherrar hanterar
virmefragan vid nybyggnadsprojekt.

Kommunerna har det generella ansvaret for
marken i kommunen och bestimmer om,

och hur, det dr mojligt att bebygga omriden.
Kommunernas redskap ir oversiktsplaner och
detaljplaner, som reglerar var och hur det far
byggas. Andringar av detaljplaner ir kommu-
nens ansvar, vilket kan vara nédvindigt for act
exploatera ett nytt omrade eller forindra verk-
samheten inom en viss fastighet, kan initieras
av kommunen eller nigon utomstiende aktor.

Figur 18 Faserna i byggprocessen.

Ett nybyggnadsprojekt inleds med en plan-
och programfas da nya/indrade detaljplaner
och eventuell en programbeskrivning for ett
omrade tas fram (6versikesplaner revideras mer
sillan). Det ir kommunen som bestimmer om
det behdvs en programbeskrivning for ett om-
ride och kommunens tjinstemin tar vanligen
fram programforslag. Programmet anger vilka

Bygglovsansokningar provas gentemot gillande
oversiktsplan och detaljplan.

Byggprocessen, fran det inledande arbetet med
nya kommunala planer till byggskedet, ir ofta
en lang process. Det ir inte ovanligt att det

tar manga ér fran det att ett nytt bostadsom-
rade borjar diskuteras till dess att de boende
kan flytta in. Figur 18 visar en schematisk
beskrivning av de olika faserna. Det finns
stora variationer i hur tids- och resurskriavande
byggprocessen ir, dels mellan olika typer av
byggprojeke och dels mellan olika kommuner
och beskrivningen nedan ska dirfor ses som en
grov forenkling.

mal och utgdngspunkter som ska gilla och kan
styra flera olika detaljplaner i ett omrade. Det
kan enligt Boverket vara en fordel att uppritea
ett program vid komplicerade planer, som
berdr manga intressenter och som innehéller
starka motstridiga intressen. I programskedet
liggs ménga rikdinjer fér omridet/fastighe-
terna fast, sdsom antal ligenheter, parkeringar,



husens utformning, hillbarhetsprogram etc.
Programf6rslaget och senare dven detaljplane-
forslaget ska ut pa samrdd dir alla intressenter
har méjlighet att ge synpunkeer.

Hur virmeforsorjningen hanteras och analy-
seras i plan- och programskedet skiljer sig at
mellan olika kommuner men ocksé mellan
olika omriden. I midnga kommuner hanteras
frigor om virmef6rsorjning endast mycket
overgripande i samband med att nya planer
och program tas fram. Det finns ocksi minga
exempel pé att kommuner ger mycket tydliga
formuleringar angdende framtida virmef6rsorj-
ning.

Byggherrarnas hantering av virmefrdgan
varierar givetvis mellan olika bolag och typ av
fastigheter. Ar det en erfaren byggherre med
egen kompetens eller forlitar sig byggherren
pd externa konsulter? Giller det lokaler eller
bostider, vem ska dga och forvalta byggnader-
na? Beroende pa entreprenadform, avtal och
bygghandlingar kan ibland byggentreprenéren
paverka sdvil virmeanvindning som virmefor-
sorjning.

Vanligtvis hanteras virmefrigan i projekte-
ringsskedet, men kraven pé vilket energibehov
som byggnaderna ska ha sitts ofta tidigare.
Kraven kan komma fran bdde kommunala
bestimmelser, dgardirektiv och projektspecifika
mélsiteningar. Byggherrens energiansvariga
deltar sillan under planprocess eller program-
skede. Forst i projekteringsskedet involveras
energiansvariga i syfte att sikerstilla att ridan-

de energikrav uppfylls.

Det ar vanligt att energianvindningen mits
och injusteras under minst 2 ar efter att bygg-
naden tagits i drift.

Vi har bett tvi fastighetsbolag att, utifrin sina
perspektiv, beskriva nir och hur virmefrigan
hanteras och vad som styr valméjligheter och
beslut. Forst redovisas virmeforsorjning och
direfter virmebehov.

9.1 Nybyggnation av bostider
Familjebostdder ett av de allminnyttiga bola-
gen i Goteborg, har historiske sett inte byggt i
egen regi, utan frimst forvaltat och renoverat.
For nagra ar sedan fick de i uppdrag att dven
bygga nytt, men pa grund av organisationsfor-
indringar har nu all nyproduktion flyttats till
ett systerbolag.

Den geografiska placeringen av nyproduktion
ir ofta avgorande for hur Familjebostider
hanterar frigan om virmeforsorjning. Gote-
borg som stad vixer och nyproduktionstakten
ir hdgre dn den varit de senaste 40 aren. En
stor del av nyproduktionen sker i form av for-
titning i omraden dir fjirrvirme redan finns
och i dessa fall viljer Familjebostider alltid att
fjarrvirmeansluta byggnaderna. Fjirrvirme
anses fordelaktig ur ett lingsiktigt forvaltar-
perspektiv. Men Familjebostider bygger dven
mycket i “nya” omraden, dir fjarrvirme inte 4r
framdragen. I dessa fall blir det en diskussion,
ofta forhandling, mellan energibolaget och
byggherrarna: ska infrastrukeur for fjarrvirme
dras fram eller inte?

Varmeforsorjning i omraden utanfor fjarrvarme-
omradet

Det kommunala energibolaget, hirefter kallat
Energibolaget, upplevs vara restriktivt avseende
utbyggnad av infrastrukeur for fjérrvirme i nya
omraden. Energibolaget har dessutom ett be-
tydligt hogre avkastningskrav 4n Familjebosti-
der. Anslutningsavgiften, nir fjirrvirmenitet
byggs ut, dr beroende av avstandet till nirmaste
befintliga fjirrvirmeanliggning och ofta hog.



Familjebostdder inleder dirfor forhandlingar
om - och eventuell kostnadsférdelning - for
utbyggnad av infrastrukeur med Energibolaget
och andra byggherrar. Nigra andra byggherrar
i staden — framfor allt privata bolag som bygger
for bostadsrittsforeningar — forordar virme-
pumpsldsningar. Sammantaget leder detta till
att Familjebostider ibland 4r tvungna att vilja
alternativa virmelosningar t.ex. virmepump.
Hur virmeforsorjningen loses varierar dirfor
fran omrade till omride.

Ett alternativ till fjarrvirme ir nidrvirme, det
vill siga att bygga ett lokalt nit med egen
virmeproduktion i omradet. Det férutsitter
dock att det finns utrymme i detaljplanen

for virmeproduktion (t.ex. en byggnad for
fastbrinslepanna och solfangare). Familjebo-
stider har erfarenhet av projekt dir nirvirme
varit limpligt ur ett virmeforsdrjningsper-
spektiv, men inte praktiskt mojligt eftersom
det saknats forutsittningar i detaljplanen (da
frigan om virmef6rsérjning inte hanterats nir
detaljplanen fastslogs). Ur Familjebostiders
perspektiv vore det 6nskvirt att Stadsbyggnads-
kontoret och Energibolaget i ett tidigt skede
av planprocessen forde en dialog om virmefor-
sorjning och forutsittningar for olika virme-
forsorjningslosningar infér exploatering av nya
omriden.

Vdrmeanvandning

Virmebehovet avgdrs till stor del av hur kli-
matskal, ventilation, fonster, koldbryggor med
mera utformas. Familjebostidder miljomirker
sina nya byggnader enligt Svanen och kommu-
nen stiller dessutom krav pa att nybyggnation
ska ha en specifik energianvindning pi max

Fastighetsel

Varme

Varmvatten

Figur 19 Uppskattad fordelning mellan vdrme,
varmvatten och fastighetsel vid nybyggnation av
flerbostadshus (Familjebostdder).

60 kWh/m?2. Familjebostider energistrateg
upplever att kraven inom energi ofta kom-
municeras for sent, trots att de finns med fran
borjan. Ett exempel r nir byggnaderna ritas i
samband med arkitekttivlingar. D4 har bygg-
herren ett (ofta forbisett) ansvar att formedla
vikten och innebérden av enegikrav och andra
milsittningar sa att arkitekterna ges mojlig-
het att utforma byggnaderna i enlighet med
dessa. Om den arkitektoniska utformningen
omojliggor att energikraven nés finns mojlighet
att installera solceller f6r att minska miangden
képt energi.

Komfortkyla i bostider ir ingen aktuell fraga
for Familjebostider.

9.2 Nybyggnation av lokaler

Skanska Kommersiell Utveckling Norden
(SKUN) utvecklar lokaler i nordiska storstider
och beskriver sig som en repetitiv bestillarorga-
nisation, det vill siga en bestillare av liknande



produkter ging pa gang. De kan dirmed dra
nytta av tidigare erfarenheter. SKUN bestiller
nyproduktion i egen regi, forvaltar pd kort sikt
och siljer darefter lokalerna. Ca 100 000 m?
nyproduktion pabérjas arligen. Foretaget be-
stiller nyproduktion av sina systerorganisatio-
ner inom koncernen pi de orter ddr detta ar
mojligt. Kunderna, som ir savil nationella som
internationella foretag, stiller ofta krav p att
lokalerna ska vara miljocertifierade.

Skanskakoncernen producerar dven andra ty-
per av byggnader och infrastruktur, men dessa
omfattas inte av denna beskrivning.

SKUN arbetar sedan manga ar tillbaka med att
systematisera och strukturera sina arbetspro-
cesser. Fran att ha varit ett stort fastighetsbolag
med egen forvaltning har bolaget pd senare ar
inrikeat sig pa projektutveckling. Repetition,
standardisering och att lira av erfarenheter

ses som viktiga delar for fortsatt utveckling.
Eftersom manga av kunderna ir terkomman-
de kopare stravar SKUN efter att frvaltnings-
fasen ska kinnetecknas av enkla och robusta
16sningar, flexibilitet och liga driftskostnader
for forvaltaren. Aven om det egna dgandet inte
kinnetecknas av lingsiktighet 4r det en viktig
utgdngspunke vid nyproduktion for att skapa
kundnytta. Féretaget har utvecklat en strategi
for att hitta de bista tekniska l6sningarna for
respektive projekt vid nyproduktion av lokaler.
Strategin omfattar alla teknikrelaterade fragor,
ddribland energi, och kan beskrivas i fyra delar:

1.LCC. Livscykelkostnader (byggnation och
driftsfas) for olika alternativ beriknas. Exem-
pel: kostnader for virme och kyla omfattar
bland annat investeringar i anliggningar,
underhill, driftskostnader.

2.LCA. Klimatpaverkan och primirenergi-
anvindning beriknas. Frimst driftsfasen i
fokus. En arskoefficient tas fram (summan
for hela aret berdknas utan hinsyn dill si-
songsvariationer).

3. Flexibilitet. Eftersom verksamheten i en lokal
kan bytas ut eller forindras 4r det viktigt

att lokalerna byggs sd att de 4r flexibla vid
forindrade behov.

4.Enkelhet och robusthet. Forvaltningen av lo-
kalen ska vara enkel och robust pa lang sik.
Komplexa system kan leda till 6kade kostna-
der for drift och underhall. F& komponenter
och framfér allt fa rérliga komponenter ir
att foredra.

Det finns ingen uttalad prioritetsordning mel-
lan de fyra delarna i strategin, utan de bildar
tillsammans delar av beslutsunderlaget. Det
finns alltid fjarrvirme pa de platser dir SKUN
bygger och den samlade bilden leder ofta till
att fjirrvirme véljs. Fjirrvirme viljs dock inte
om den samlade bilden visar att nigot annat
alternativ ger ligre LCA, godkind LCC och
samtidigt dr flexibelt och enkelt. Det skulle
kunna vara nirvirme eller tredjepartstilltride
med annan producent med sisongslager men
nyttjande av fjdrrvirmenitet for transitering.
Lokalerna utrustas med kyla, vilket f6ljer samma
resonemang som for virme, dvs. strategins fyra
delar ger underlag for valet.

Skanskakoncernen har ocksa utvecklat ett
ramverk for kravstillande inom miljsomradet,



Figur 20 Color Palette, Skanskas strategiska ramverk for miljékrav (Skanska).

Color Palette, vilket ir ett verktyg for att mita,
folja upp och visualisera miljoprestanda. Ram-
verket omfattar energianvindning, klimat-
paverkan, material och vattenanvindning.
Utifran detta ramverk har SKUN satt egna mil
for miljoprestanda vid nyproduktion. Energi-
krav sealls i fyra olika nivéer:

1.25 % bittre 4n gillande byggregler
2.50 % bittre 4n gillande byggregler
3.75 % bittre dn gillande byggregler

4.Net zero primary energy (pé arsbasis)

De tre forsta nivaerna innebir Beyond com-
pliance och den sista nivdn ir Deep Green.
SKUN har som maél att 20 % av pabérjad
nyproduktion ar 2020 ska uppfylla kraven en-
ligt Deep Green, vilket innebir att energimaélet
”ingen nettoanvindning av primirenergi” mds-

te uppfyllas pa arsbasis. Dessutom certifieras de
flesta nyproduktioner enligt minst ett miljécer-
tifieringssystem, framfér allt LEED. Vanligtvis
siktar SKUN pa LEED Gold, men manga
ganger uppnir nyproduktionen Platinum.

Nir och hur stills krav inom energifér-
sorjning och energiproduktion?

Vissa krav stills redan innan projektidén har
fotts, sisom att LEED Gold eller bittre méste
uppnas i samtliga Skanskas projekt. Andra krav
stills i programskedet och fortydligas (specifi-
ka nivaer bestims) under projekteringen. De
specifika nivierna varierar mellan olika projekt
och bestims utifrin de unika forutsiteningar-
na, t.ex. tomtens forutsittningar, byggnads-
tekniska forutsittningar (t.ex. byggnadernas
utformning) och aktuella hyresnivier. Kraven
visualiseras och redovisas i Color Palette.
Resultaten frin strategins fyra delar blir avgs-
rande for energiférsdrjning och energianvind-
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ning. SKUN:s erfarenhet 4r att andra energi-
forsorjningslosningar har svart att konkurrera
med fjirrvirme och fjarrkyla i Sverige.

Under projektering genomférs energiberik-
ningar som visar pA kommande energibehov.
Andringar kan goras for att byggnaden ska ni
uppstillda energikrav. SKUN arbetar mycket
med att standardisera energiberikningarna

i termer av genomférande, hantering av
indata, redovisning etc. Detta ir viktigt for att

energiberikningarna ska vara trovirdiga och
jimforbara oavsett vem som har gjort dem.
Energiberikningar f6ljs upp noggrant med
energirelaterade provningar sisom provtryck-
ning av klimatskal och intrimning av virme-
itervinning under byggfasen samt nir lokalen
ir i drift. Ofta samlas energimitdata in under
minst tva 4rs tid efter idrifttagande och bildar
underlag for regelbundna uppf6ljningar av hur
styranliggningen arbetar.



10 . Marknads- och branschinitiativ
fran - och for - kunder

Utover de formella mal och styrmedel som
bestims pé exempelvis EU-niv, nationell eller
kommunal niva férekommer pé virmemarkna-
den dven olika marknads- och branschinitiativ.
I detta kapitel redovisar vi en bred flora av
initiativ vars syfte dr att paverka utvecklingen
av virmemarknaden. Sammanstillningen 4r ett
delvis bearbetat utdrag ur underlagsrapporten
Omvirldsfaktorer som gjordes i Virmemark-
nad Sverige etapp 1. Vi fokuserar inledningsvis
pa miljocertifiering av byggnader. Direfter
redovisas ett antal exempel pa andra marknads-
initiativ.

10.1 Certifieringssystem for
byggnader

Miljomirkning av byggnader ir ett exempel

pa initiativ som syftar till att pdverka mark-
naden pa frivillig basis. Miljomirkning ir en
foreteelse som stindigt okar, vilket det finns
flera orsaker till (Arnell 2013). Svenska och
utlindska fastighetsigare vill kvalitetssikra sina
hus genom att miljomirka dem. Banker och
finansinstitut ger mer fordelaktiga villkor till
miljomirkta byggnader och manga kunder,
speciellt multinationella, kriver att vara loka-
liserade i miljomirkta byggnader. Miljomirk-
ningssystemen driver ocksd byggbranschen

att snabba pé utvecklingen av miljéanpassade
och energieffektiva byggnader. Det finns
ménga miljomirkningssystem for byggnader
pa marknaden, men i Sverige anvinds framfor
allt Miljobyggnad, EU-initiativet GreenBuil-
ding, det brittiska systemet BREEAM och det
amerikanska LEED. Dessa fyra certifieringssys-

tem administreras i Sverige av Sweden Green

Building Council (SGBC 2013).

Nedan foljer en kortfattad sammanfattning av
de fyra certifieringssystemen (SGBC 2013 &
Arnell 2013):

GreenBuilding 4r ett EU-initiativ som riktar sig
till foretag, fastighetsigare och forvaltare som
vill effektivisera energianvindningen. Kravet ir
att byggnaden anvinder 25 % mindre energi
4n tidigare eller jimfort med nybyggnadskra-
ven i BBR. Certifieringen avser endast lokaler.

Miljobyggnad, tidigare Miljoklassad byggnad,
baseras pd svensk praxis, bl.a. i enlighet med
Boverkets byggregler (BBR). Miljobyggnad
klassar en byggnad utifran energianvindning,
inomhusmiljé och materialval. Miljobyggnad
kan anvindas f6r bdde nyproducerade och be-
fintliga byggnader. Klassning enligt Miljobygg-
nad kan goras pa olika nivder, motsvarande
betygen BRONS, SILVER eller GULD. Om
ingen av dessa nivder nds rubriceras byggnaden
som ~Klassad”. Miljobyggnad 3.0 4r namnet
pa den nya versionen av Miljobyggnad som ir
under utveckling under 2016/2017.

BREEAM ir ett miljoklassningssystem som
utvecklades i Storbritannien under 1990-talet.
Klassning med BREEAM kan goras for bide
befintliga byggnader och byggnader som ir
under projektering. (For savil BREEAM som
LEED finns, till skillnad frin Miljébyggnad,
dven versioner som ir inriktade pa sjilva
driften av fastigheten.) En byggnads miljopre-



standa bedoms inom ett antal olika omraden;
byggnadens energianvindning, inomhusklimat
sdsom ventilation och belysning, vattenhushall-
ning, avfallshantering samt markanvindning
och paverkan pd nirmiljén. De olika betygs-
nivierna i BREEAM ir PASS, GOOD, VERY
GOOD, EXCELLENT och OUTSTAN-
DING.

Klassningssystemet LEED ir ett amerikanskt
system som till stora delar dr sprunget ur BRE-
EAM och de har dirfor stora likheter. LEED
kan anvindas vid projektering och for befint-
liga byggnader, men ocksi fér uppfoljning

av driften av fastigheten. En bedémning av
byggnadens miljoprestanda gors for omradena
nirmiljé, vattenanvindning, energianvind-
ning, materialval samt inomhusklimat. Ytter-
ligare bonuspoing kan fas for innovationer i
projektet. De olika betygsnivéerna ar CERTI-
FIERAD, SILVER, GULD och PLATINUM.

Som framgar av genomgangen ovan behandlar
certifieringssystemen olika delar av byggnadens
miljdpéverkan. I figuren nedan sammanfattas
detta pa ett forenklat sitt.

Figur 26 Delar av byggnadens miljépdverkan som behandlas av olika certifieringssystem (SGBC 2013).

Certifieringssystemen kan ocksa sigas foku-
sera pa olika delar. Forenklat betonar LEED
innemiljé och hilsa, medan BREEAM ligger
lite storre vike vid miljopéverkan, och Miljo-
byggnad har hardast energikrav.

Antalet certifieringar av byggnader okar i
Sverige.

Fastighetsigare och andra intressenter vill
kunna f en bild av hur bra en byggnad ir ur
exempelvis miljoperspektiv, och da ir certi-
fieringar en attraktiv 18sning. Certifieringar
kan ocksa stimulera en utveckling mot bittre
miljoegenskaper for byggnader. Certifierings-
system kan dirmed pa sikt komma att fi en
avgdrande piverkan pd val av uppvirmnings-
och kylsystem i byggnader.



10.2 Andra initiativ och
frivilliga avtal

Borgmadstaravtalet

Borgmistaravtalet 4r en konventionell ("main-
stream”) europeisk rorelse som engagerar lokala
och regionala myndigheter, vilka pé frivillig
basis dtar sig att 6ka energieffektiviteten och
anvindningen av férnybara energikillor pa sina
territorier. Avtalsparternas syfte genom detta
dtagande 4r att uppfylla och 6verskrida Euro-
peiska unionens mal att senast ar 2020 minska
CO,-utslippen med 20 %.

Borgmistaravtalet innehéller olika delar. Man
startar med en grundliggande utsldppsinvente-
ring och i steg tva tar man fram en atgirdsplan
for hallbar energi. Denna plan 6ljs upp regel-
bundet. I dtgirdsplanen finns mél och dtgirder
som behandlar uppvirmningsmarknaden.

Nigra exempel (som avser dr 2035) himtar vi

hir frin Helsingborgs dtgirdsplan:

* Inga fossila brinslen anvinds for el-, fjarrvirme-
och fjarrkyletillforsel.

* Anvindningen av kopt energi per invdnare
ar hogst 25 MWh per &r. Malet innebir en
minskning med ca 30 % frin 2005 ars niva
och avser total energianvindning.

* Energi- och klimataspekter beaktas sirskilt
vid upprittande av exploateringsavtal och
markanvisningsavtal och méjligheten att
foreskriva anvindning av energiformer med
minsta méjliga utslipp av vixthusgaser
utnyttjas.

e Senast r 2020 sker all nyproduktion av
byggnader ske enligt principen lagenergihus,
dvs. med ligsta mojliga energianvindning.

* Ombyggnation till ligenergihus efterstrivas
vid renovering av befintliga fastigheter.

Exemplen visar att flera av mélen direke pa-
verkar virmemarknaden och att de ir relativt
langtgiende. For nirvarande har knappt 50

svenska kommuner, vilka representerar totalt
drygt 2,5 miljoner invanare, anslutit sig till
Borgmistaravtalet.

Nils Holgersson — en avgiftsstudie

I Nils Holgersson-undersokningen kartliggs
arligen priserna for avfall, VA, el och fjirrvirme
i landets alla kommuner. Bakom undersok-
ningen star Fastighetsigarna Sverige, HSB
Riksférbund, Riksbyggen, Hyresgistféreningen
och SABO. I undersokningen "forflyttas” en
bostadsfastighet genom landets samtliga kom-
muner for att jimfora kostnader for sophimt-
ning, vatten och avlopp, el och uppvirmning.
Undersokningens syfte ir att redovisa de pris-
skillnader som finns mellan olika kommuner
och mélet 4r att skapa debatt som kan leda till
sinkta priser for kunderna.

Vdarmemarknadskommittén
Virmemarknadskommittén, VMK, ir en
partsgemensam arbetsgrupp, med representan-
ter fran bade fjarrvirmebranschen och olika
kundorganisationer. VMK:s uppgifter ar bland
andra att dverligga i for parterna gemensamma
fragor, att vara huvudman f6r systemet f6r kva-
litetsmirkning av fjirrvirmeleverantérer och
att godkinna metodik och data f6r miljoredo-
visning av fjirrvirme.

Miljoklassning av energi

Det finns olika system for miljomirkning av
energi. Vid ursprungsmirkning av el anges kil-
lorna till den férbrukade elen. Elleverantoren
ir enligt lag skyldig att redovisa detta. Syftet
med ursprungsmirkning ir att kunden enkelt
ska kunna se varifrin elen kommer och dirmed
kunna vilja elavtal utifrin vilka effekter elpro-
duktionen har p& miljén. Ett annat, och mer
lingtgiende system dr Naturskyddsféreningens
Bra Miljoval f6r el och fjarrvirme. Systemet
stiller krav pd vilken typ av produktion som
far anvindas for att elen eller fjdrrvirmen skall
klassas som Bra miljoval.



SVEBY

Sveby, Standardisera och verifiera energipres-
tanda i byggnader, ir ett utvecklingsprogram
som drivs av bygg- och fastighetsbranschen.
Det faststiller metoder for hur man skall
definiera, mita och verifiera energiprestan-
da. Dessa metoder har fatt stort genomslag i
branschen, och sikerstiller dirmed att utlovad
energianvindning och besparing verkligen
uppnds i samband med nybyggande och
dtgirdsarbete.

BELOK och BeBo

BELOK, Bestillargruppen for lokaler, ir ett
nitverk bestdende av Energimyndigheten och
17 av landets stdrsta privata och offentliga
fastighetsigare. Gruppens syfte ir att forbittra
metoder och paskynda energieffektivisering.
BeBo ir motsvarigheten f6r flerbostadshus.
Energimyndigheten bidrar med finansiering,
men branschens och foretagens egna initiativ
och insatser dr grundliggande.

Grona avtal for Lokalhyresgdster

Vasakronan lanserade for nagra ir sedan Gréna
hyresavtal, och detta koncept har sedan dess
fatt bra spridning, bland annat via Fastighets-
dgarna och ett antal lokalfastighetsigare. Det
ir ett avtal mellan fastighetsigare och hyresgist
om att gemensamt bidra till en bittre miljo.
Hyresgisten accepterar exempelvis minskade
drifttider for ventilation och ligre kylpéslag
under varma perioder. Agaren bekostar en
elkartliggning med tillhérande dtgirdsforslag.
Hyresgisten genomfor kartliggningen sjilv,
och fir behalla eventuell vinst. (Grona hyres-

avtal tar hand om en del av problemen med
s.k. split incentives mellan dgare och hyresgist.
Nitverket BELOK, se ovan, har utarbetat ett
mer fullstindigt avtalsforslag for att hantera
detta problem, men det har inte fatt sd stort
gehor da det uppfattas som alltfér komplicerat.)

Energy Performance Contracting, EPC

Energy Performance Contracting, EPC, ir en
metodik och ett finansieringsuppligg for att
realisera energieffektiviseringsmojligheter. EPC
erbjuds av ett antal storre aktorer (Schneider
Electric, Siemens, Caverion, Dalkia med flera)
och har fatt ganska stort genomslag, frimst
inom kommunernas och landstingens fastig-
hetsbestand. IVL:s utvirdering av 25 offentliga
lokaler visar p& en genomsnittlig energibespa-
ring motsvarande 22 %.

Fastighetsbolag med egna energieffektivise-
ringsmal

Manga fastighetsbolag och organisationer
sitter egna mal fér minskad energianvindning.
Malen kan till exempel vara att minska ming-
den inképt energi (specifik eller totalt mingd),
att vara klimatneutral och eller att miljocerti-
fiera byggnader. I temaboken Haillbarhetsmdlen
pd virmemarknaden konstateras att inte bara
fastighetsbolagen, utan i princip samtliga akto-
rer pa virmemarknaden har tydliga mal inom
omradena energi, miljé och klimat. Det kon-
stateras samtidigt, vilket dr orovickande, att
de olika aktorsgrupperna pé virmemarknaden
tenderar att fokusera pd helt olika hillbarhets-
mél och dessutom girna driver ambitions- och
mélnivin for dessa mal allt hogre.



11. Historisk tillbakablick: virmebehov och

utveckling

En 6kad forstielse for virmemarknaden och
kundens situation kan ocksa fis genom en
historisk tillbakablick. Hir kan statistiken
hjilpa oss. Vilka har trenderna varit, vad har
hiant med kundernas uppvirmningsalternativ
och med deras effektiviseringsarbete? Genom
att titta tillbaka kan vi bittre forstd dagens
situation, vilket i sin tur ger oss forutsittningar
for att skapa oss en uppfattning om vad som
kan tinkas ske i framtiden.

Det som hint pa den svenska virmemarkna-
den de senaste decennierna uppvisar ett antal
mycket tydliga, ibland rentav dramatiska,
forindringar. De tydliga férindringarna ir i
mdngt och mycket en aterspegling av kunder-
nas preferenser, dvs, vilka val de gjort pa den
svenska virmemarknaden. Ibland handlar dock
forindringarna snarare om att virmeleveranto-
ren forandrat sin produktion av andra skil an
uttalade kundonskemal.

Eldningsoljan stortdyker

Nir eldningsoljan var pa frammarsch under
1940-60-talen sigs den som en modern vil-
signelse — ren, enkel och liteskote i jimforelse
med ved, kol och koks. De kraftiga prishoj-
ningarna och oljekriserna under 1970-talet
indrade bilden radikalt. Husdgarnas intresse
av att minska sina kraftigt 6kade virmekost-
nader fick stdd av lang rad offentiga styrmedel
(skatter). Det blev en form av nationell mobi-
lisering mot oljeanvindning.

Resultatet blev att anvindningen av eldnings-
olja minskade dramatiskt. Diagrammet i figur
21 visar oljans andel av hela virmemarkna-
den, dvs. olja i egna pannor savil som olja i
fjarrvirmeproduktion och i elproduktion (for
elvirme). Fran att varit det sjdlvklara upp-
virmningsalternativet omkring ar 1970 rasade
oljans andel. Mellan 1973 och 1983 minskade
andelen frin 90 % till under 50 %. Direfter
har den stadigt minskat till dagens nivé pa

100%

Oljans andel 1970-2014
av all nettovdarme

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
1970 1974 1978 1982 1986 1990 1994 1998 2002 2006 2010 2014

Figur 21.

nagra fa procent (3% &r 2014). Fortfarande
forekommer oljeanvindning i fjirrvirme och
el, men den anvinds framforallt som spetslast.
Detta syns i diagrammet dir oljeandelen stiger
under kalla ar som 1996 och 2010.
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ELDNINGSOLJAN: Vilka aktorer? Kundernas roll?

Oljans stortdykning pd virmemarknaden ér ett exempel pa nir i stort sett alla krafter drar &t
samma héll. Kunderna var av ekonomiska skil mycket angeligna att ersitta oljan; detta under-
stdddes av massiv information och stodétgirder; installatdrer och tillverkare av virmeutrustning
hade alla skil att komma fram med konkurrenskraftiga alternativ; stat och kommun lanserade
oljeersittningsplaner av alla de slag; politikerna var 6verens om det nationella hot mot bland annat
forsériningstryggheten som miste avvirjas. Resultatet blev ocksa en total scenférindring pa virme-
marknaden, frin oljedominans till en stor diversifiering pa virmemarknaden.
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Fornybart 6kar stadigt

Okningen av andelen fornybart brinsle for 1:2;
uppvirmning ir remarkabel. Ar 1970 var 80% Andel férnybart
ca 10 % av det tillférda brinslet fornybart, 70% av tillfort for uppvarmning
sedan har det 6kat i stadig take till dver 60 %. 60%
Berikningen innefattar hela marknaden, 50%
bide individuella uppvirmningar och tillfére  a0%
i form av elvirme och fjirrvirme. 30%
20%
Bakom 6kningen ligger bdde minskningen 10%
av antalet oljepannor, 6kningen av antalet 0%
virmepumpar och en omvilvande éverging 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010
till anvindning av fornybart brinsle for fjarr- Figur 22.
virmeproduktion.

FORNYBART: Vilka aktorer? Kundernas roll?

Utvecklingen av den 6kade andelen fornybart brinsle kan tillskrivas ménga aktorer och drivkraf-
ter. Energipriserna, statens styrmedel, fjirrvirmebranschens vilja till omstillning, utveckling och
marknadsféring av bra pannor och virmepumpar, liksom kundernas efterfrigan pa miljévinliga
virmekop.
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Fjarrvdarmen —fran 10 % till 6ver 50 %

marknadsandel s0s | Fidrrvdrmens andel
Fjirrvirmen etablerades i Sverige i slutet av av nettovarme till bostader och lokaler
80% | e Total marknadsandel
1940-talet och har sedan dess byggts ut mycket T omihue
malmedvetet till framfor allt flerbostadshus och ~ 70% | — E'ekrblEStadShUS
. o1 . — Lokalbyggna
lokaler, men senare #ven till titare smihusom- 0%

riden. (Fjirrvirmeleveranserna till industri- 0%

lokaler ingér inte i denna redovisning).

40%
Totalt har fjarrvirmen idag en bit éver 50 % av ~ 30%
den totala virmemarknaden riknat som netto-  20%

virme och varmvatten i smahus, flerbostadshus |, _’___,_____,.__,-/JJ\N
och lokaler.

0% T T T T T T T T
1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015

Figur 23.

Marknadsandelen har 6kat stadigt. Okningen
var som storst fram till omkring 1985. Sedan
har den avmattas ndgot, men fortfarande sker
en betydande nyanslutning av bade befint-
liga byggnader och nybyggda omraden. Att
okningen av marknadsandelen inte ir sa stor

lokalbyggnader stagnerat eller minskat nagot
de senaste dren medan virmepumpar har kat
sin andel. Diremot stiger marknadsandelen
fjarrvirme till smahus; den dr nu 6ver 15 %.
Sammantaget ger det en ofdrindrad marknads-
andel for fjirrvirmen pd virmemarknaden.

lingre beror frimst pé att de flesta mojliga
anslutningar redan har gjorts. Berikningarna
innehaller viss osikerhet i omrikningen till
nettovirme, men det finns indikationer p3 att
marknadsandelen inom flerbostadshus och

FJARRVARMEN: Vilka aktdrer? Kundernas roll?

Etableringen av fjirrvirme och hela den historiska utbyggnadsepoken har varit en fraga for kommun-
er och kommunala energibolag. Staten har haft en frimjande roll. Argumenten for fjarrvirme-
anslutning har skiftat under dren. Forst var det fokus pa att fa bort luftféroreningarna fran alla smé
och halvstora olje- och kolpannor, samt att erbjuda enklare och billigare fastighetsdrift. Kraftvirme-
produktion var en viktig friga redan frin bérjan (det behévdes mer elproduktion nir vattenkraften i
stort sett var utbyggd), och kraftvirmemajligheten dr hogst giltig dven idag. Nir klimat- och energi-
resursfrigorna vixte fram under 1990-talet visade fjirrvirmen sin flexibilitet i och med att man kan
overgd till andra energiravaror sisom biobrinslen, och dirmed ta tillvara energiresurser som annars
skulle g4 forlorade (t.ex. skogsavfall, industriell spillvirme).
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Vdarmepumpar i smahusen

- en utveckling utan motstycke
Anvindningen av virmepumpar har haft

en utveckling som saknar motstycke i andra
linder. Férsiljningen i Sverige ér bland de
hégsta i Europa. Virmepumparnas kraftigt
okade andel av virmemarknaden ir sirskilt
tydlig i smahusen. Diagrammet till vinster i
figur 23 visar hur mycket av nettovirmen (den
anvinda, “nyttiga”, virmen samt varmvattnet)
i smahusen som levereras via virmepumpar.
Andelen som var ca 5 % i mitten av 1980-talet
ir idag uppe pa dver 40 %.

Okningen var sirskilt brant dren 2000 — 2010.
Di var férsiljningen pa topp, vissa ar langt
over 100.000 enheter per r (totalt for alla
typer av virmepumpar och hus). Luft-luftvir-
mepumpar hade en storhetsperiod da, flera ar
med ldngt ver 50.000 érligen sélda.

Noteras bér att forsiljningssiffrorna dven
inkluderar utbyten och kan omfatta virme-

pumpar till annat 4n permanentbodda smahus.

Med hjilp av energistatistik frin Energimyn-
digheten kan vi skapa en bild av hur minga
smihus som har en eller flera virmepumpar
installerade, se diagrammet till hdger i figur 24.

50%

45%
40%

35% Andel av smahusens
30% nettovirme
25% som kommer via

varmepumpar
20%

15%
10%
5%

L e e e e i L e A
1985 1990 1995 2000 2005 2010

Figur 24.

Sedan bérjan av 2000-talet finns direkta sdidana
skattningar i statistiken, fér aren dessférinnan
bygger diagrammet pa skattningar gjorda i
Profu-utredningar &t Energimyndigheten. Kur-
van visar samma dramatiska 6kning, fran ca 100
000 virmepumpshus ar 1985 till tio ginger si
ménga ar 2014, ca 1 miljon smahus har alltsd
idag virmepumpar installerade. Det innebér
att mer 4n 50 % av smahusen har virmepum-
par (det fanns knappt 2 miljoner smahus ir
2014).

En viktig aspekt ur kundens perspektiv ér att
virmepumparna innebir, med sin hoga verk-
ningsgrad, att kundens kinslighet for prisfor-
indringar, inom till exempel el, blir ligre. Det
stora inslaget av virmepumpar har inneburit en
kraftigt 6kad verkningsgrad i hela smdhusupp-
virmningens anvindarled, riknad som levere-
rad (kopt) energi dividerad med nettovirme
(anvind, nyttig, virme). Fére virmepumparnas
expansion beddms hela sektorns verkningsgrad
(priglad av pannor av olika slag samt direkeel)
ha varit ca 0,7 - 0,8. Virmepumparnas laga
behov av képt energi 6kar den totala verk-
ningsgraden. Den passerade 1,0 omkring ar
2007. Ar 2014 beriknas den till ca 1,3.
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VARMEPUMPAR: Vilka aktorer? Kundernas roll?

Leverantdrerna av virmepumpar har varit aktiva pi marknaden och kunnat erbjuda allt bitt-
re produkter. Kunderna har reagerat pa signaler av olika slag. Elpriserna 6kade kraftigt under
expansionsperioden, det fanns en allmin uppfattning att elpriserna skulle komma att fortsitta

“Elvirme” har ocksé varit omdebatterat och betraktats som negativt, och virmepumpar minskar
mingden kdpt el. God marknadsfoéring, minga leverantdrer att vilja pé, frikostiga erbjudanden
om att installera, argument om bekvimlighet och att man blir mer oberoende frin energiféretagen

har ocksd spelat in.

oka kraftigt, och virmepumpar var en (av flera) méjligheter att reducera exponeringen mot detta. :

Energieffektivisering pagar

kontinuerligt

Oljekriserna under 1970-talet blev starten for
ett mycket omfattande arbete med energieffek-
tivisering i byggnadsbestindet, liksom for den
fokusering pa energifrigor och energipolitik
som vi fortfarande har. Det var till en bérjan
nirmast en form av nationell mobilisering

for att spara olja och sinka energikostnaderna

kWh/m? Atemp
300
Energieffektiviseringen fran 1970
250 Nettovarmens utveckling i kWh/m?
200
150 |
100 ——— Smahus
— Flerbostadshus
50 | — Lokaler
— Totalt bostader+lokaler
0
o wn o wn o wn o wn o
~ ~ <} =] (=N [N o o —
2 2 2 2 2 2 5 i R

Figur 25.

genom ”spartgirder”. Diagrammet till vinster
i figur 25, med nettovirmeanvindningen

i kWh/m? for smahus, flerbostadshus och
lokaler, illustrerar den snabba nedgingen i
specifik virmeanvindning under 1970- och
80-talen. Man bérjade ofta fran en hog niva,
det fanns gott om dtgirder att genomféra med
god l6nsamhet.
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160
140 + 1,2 % per ar
120 +
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100
80 - m Allmannyttiga bostadsforetag
60 - o Bostadsrattsforeningar
40 | o Privata dgare
20
0
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Efter att energipriserna slutat 6ka s kraftigt, och
sedan ménga av de mest uppenbara och mest
l6nsamma dtgirderna genomforts, minskade
omfattningen av sparatgirder under 1990-ta-
let. Men begreppet energieffektivisering hade
for gott etablerats hos fastighetsigarna och

de arbetar stindigt med energieffektivisering.
Mainga studier (t.ex. SKL, 2016) har visat,

att det fortfarande finns en stor potential att
genomfora l6nsamma energidtgirder.

Statistik visar att effektiviseringsarbetet pagar
kontinuerligt. Detta illustreras i diagrammet
till hoger i figur 25. Det visar minskningen i
specifik energianvindning i Sveriges alla fjdrr-
virmda flerbostadshus under perioden 2000
till 2014. Siffrorna kommer frin Energi-
myndighetens drliga energiundersékning. Vi
har valt att visa fjirrvirmda hus, dels for att
omkring 90 % av flerbostadshusen ér fjarr-
virmda, dels for att man da ganska renodlat ser

inverkan av effektiviseringsitgirder i husen och
slipper osikra omrikningar med verkningsgra-
der (fjarrvirmeanvindning ar i stort sett lika
med nettovirme). Just flerbostadshusen ir ock-
sd valda med tanke pd att det ofta sigs att de dr
svéra att energieffektivisera ytterligare. Statis-
tiken motsiger dock detta pastdende. Det sker
en stadig minskning i intervallet 1,2 - 1,7 %
per ar, och det 4r de allméinnyttiga bostadsfore-
tagen som stdr for den stdrsta minskningen.

I lokaler fortsitter ocksa minskningen av
energianvindningen i kWh/m?, och det ir pé-
tagligt hur ménga stora och inflytelserika (och
kommersiella) fastighetsigare som fortfarande
ser stora vinster vad giller minskad virmean-
vindning, och som har mycket ambitiosa mal
for detta. I smihusen diremot pekar statistiken
pd en mycket blygsam (nistan ingen) energi-
effektiviseringstakt.

ENERGIEFFEKTIVISERING: Vilka aktérer? Kundernas roll?

D N T R I R P I I I I R R P P R I I

I och med oljekriserna initierades en mingd myndighetsinsatser. Staten utredde, tog fram infor-
mationsmaterial och hjilpmedel, gav ekonomiske stdd till dtgirder. Kommunerna gjorde planer
for energisparande, kommunala férvaltningar och bolag blev aktiva, energisparrddgivare anstill-
des. Kunderna reagerade pd detta, och drevs givetvis ocksa av de hojda energipriserna. Det var en
epok av storskaligt “energisparande”. Ibland gick det lite for langt. "Forplitningen” i samband
med tilldggsisolering av fasader blev inte alltid vacker; byggreglerna hade under en tid krav pi en
begrinsning av fonsterytornas storlek.

Virmeleverantérerna och energiféretagen, kommunala likvil som andra, medverkade, men spe-
lade (med nigra undantag) en forhallandevis liten roll i detta arbete. Ibland fanns en tvekan om

huruvida man kunde forespraka energieffektivisering och samtidigt silja energi.

Senare har det offentligas roll minskat och mycket har handlat om att stddja ett mer marknads-

missigt agerande. Dock med bibehillet offentligt stod till exempelvis energirddgivare, utarbetande

av kommunala energistrategier och information. Med de stora insatserna som gjorts bide av
myndigheter och husigare har begreppet energieffektivisering etablerats f6r gott. Det finns bland
husigarna/virmekunderna en medvetenhet, mer eller mindre manifesterad, om att man ska ha
med energieffektivisering bland sina mélsittningar och i sina atgirdsplaner, och att det gar att
tjina pengar pd minskad energianvindning. Kunderna har inte gldmt energieffektiviseringen.
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Bilaga 1 Allménhetens intresse for energi och milj6

Hur ir allminhetens intresse fér energi- och
miljofragor generellt och virmerelaterade
fragor specifikt? Manga energi- och fastighets-
bolag har ambitiosa mélsittningar inom dessa
omraden. En undersékning av hur vil dessa
mélsittningar 6verensstimmer med allméin-
hetens intressen och prioriteringar har dirfor
genomforts, dir allminheten representeras av
privatpersoner som bor i hyresritt, bostadsritt
och smahus. Detta kapitel 4r ett utdrag ur
Virmemarknad Sverige - Halvtidsrapporten
(2016).

Enkitstudien visade bland annat att manga
sdger sig vara intresserade av hallbar utveck-
ling och vilja ha ett hallbart boende, men att
energieffektivitet inte 4r sirskilt viktigt nir de
viljer bostad. Héllbarhetsbegreppet férknippas
med miljofrigor sdsom minskning av mingden
avfall, sopsortering och minskade bilresor. Tre
av fem kan tinka sig att producera egen el och
da ir det frimst solel som avses.

Undersékningens resultat

Intresset f6r miljo- och héllbarhetsfrigor r
mycket stort bland de tillfragade. Ca 90 %
anger 3 eller hogre pd en skala fran 1-5.

Vad innebar hallbarhet for dig?
Majoriteten relaterar begreppet hallbarhet till
miljéfrigor, sdsom att vara varsam mot naturen,
sopsortering och anvindning av férnybara
brinslen. Var tredje person nimner specifikt
orden milj6, miljofragor eller miljohinsyn nir
de ombeds forklara vad begreppen “héllbar-
het” och "hallbar utveckling” innebir. Vilket
tidsperspektiv (i dag eller i framtiden) som
anges varierar. Vissa svarar i overgripande,

ENKATEN genomfordes under hdsten

2015 i form av telefonintervjuer.

Syftet var att belysa hur allminheten
prioriterar och virderar olika aspekter
av miljé och hallbarhet. Undersok-
ningen vinde sig till privatpersoner, som
representerades av ett slumpyvis urval
ur kundregister hos Hyresbostider i
Norrképings respektive Eskilstuna Energi
och Milj6 (bada organisationerna deltar i
projektet Virmemarknad Sverige). Av de
119 personer som besvarade enkiten
var drygt hilften i dldersspannet 50-79 ar
och négot fler kvinnor 4n min. Jimfért
med det nationella genomsnittet dr
boende i hyresritt 4r dverrepresenterade
i studien.

svivande termer (till exempel att man ska vara
ridd om miljon), medan andra svarar i termer
av personliga aktiviteter som anses nédvindiga
(som att sopsortera och dka kollektivt).

Hur intresserad ar du av miljé och
hallbarhetsfragor?
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Begreppet hallbar utveckling definieras som
en balans mellan ekonomi, miljo och social
hinsyn, men enkitstudien visar att begreppet
associeras mer endimensionellt in si. Sociala

Leva hallbart

Ungefir hilften uppger att de strivar mycket
efter att leva s3 héllbart som méjligt (anger 4
eller 5 pd en skala 1-5) och endast var tionde
svarar att de znfe strivar efter att leva hallbart.
Det i sdrklass vanligaste exemplet pa att leva
hallbart avser avfall och avfallshantering, men
dven egna transporter, maten vi dter och ener-
giforbrukningen i hemmet nimns av minga.
Fér minga innebir "att leva hillbart” praktiska
atgidrder i det dagliga livet, till exempel att
killsortera, vilja miljovinliga firdmedel sdsom
buss eller cykel, eller att hushélla med vattnet.
Det stimmer vil 6verens med resultaten fran
andra studier 3 som visar att svenskar i hog

Boendet och hdllbarhet

Nistan var fjirde person (71 %) uppger att det
4r viktigt act boendet dr héllbart (anger 4 eller
5 pa en skala 1-5) men nigot firre (55 %)

anser att det ar viktigt att den energi som

Hur viktigt ar det for dig att ditt boende &r hallbart?
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och ekonomiska frigor, sisom integration,
jamstilldhet, tillginglighet och rittviseaspekter,
nimns endast i undantaggsfall av de tillfrigade.

Ge nagra exempel pa hur DU forsoker leva
hallbart

- Sopsorterar, slanger inte skrap i naturen,
forsoker ta cykeln mycket

- Cyklar mycket, komposterar, sorterar
soporna

grad (86 %) uppger att de sopsorterar for att
skona miljén och ungefir hilften uppger att de
undviker engangsartiklar, kdper klimatmirkta
produkter och nirodlat.

anvinds i bostaden kommer frin fornybara
killor. Det finns inga tydliga skillnader i svaren
mellan min och kvinnor, och inte heller relate-
rat till boendeformen.

Hur viktigt ar det for dig att den energi som du anvander i din
bostad kommer fran fornybara energikéallor?
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3 Till exempel SIFO-undersokning om klimat och miljé f6r Telge Energi, genomford 2014.



Hallbar energiprodukt

Drygt hilften anger att hillbarhets-

fragor 4r viktiga eller myckert viktiga nir de
ska vilja energileverantor. P4 frigan om vilka
kriterier som ér viktiga for att en energi-
produke ska uppfattas som hallbar relaterar
ménga till fornybarhet och eller miljévinlig-
het. Vissa anger ocksé att pris ir en viktig fak-
tor (ndgra anger att energipriset ska vara lagt,
andra att energiforbrukningen ska begrinsas
s att kostnaden blir lag).

Resultaten visar ingen tydlig skillnad mellan
min och kvinnor eller boendeform.

Hur prioriteras energi och klimat vid
nytt boende?

P4 fragan om vilka aspekter som skulle
uppskattas mest i en eventuell ny bostad

s rankas ndrhet till sjo/hav hdgst. Fragan
listes upp tillsammans med alternativen och
de tillfragade fick vilja 1-3 svarsalternativ
(utan inbérdes rankning). Diagrammet i
figuren ovan visar hur manga av de tillfriga-
de som nimnde respektive svarsalternativ.

Energieffektivitet och sopsortering upp-
skattas av 24 % av de tillfragade. Under-
sokningen visar att vad som prioriteras i
ett nytt boende skiljer sig &t beroende pa
hur boendesituationen ser ut i dag. Att
bostaden ligger nira sjo/hav uppskattas

av ménga, men frimst inom den kategori
som i dag bor i villa eller radhus — nistan
70 % av dem skulle uppskatta vattennira
lige. Bland dem som bor i hyresritt i dag
skulle 30 % uppskatta vattennira lige, 26 %
mojligheten att odla och 23 % energieffek-
tivitet.

73

Hur viktiga ar hallbarhetsfragorna for dig
vid val av din/dina energileverantérer?
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Vilka kriterier ar viktiga for att du ska tycka att en
energiprodukt (till exempel el eller varme) ar hallbar?
Spontant svar

Vilka av féljande alternativ skulle du uppskatta mest i ett
nytt hem/boende ...? (max 3)
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Stort intresse for att producera egen el,
framfor allt med solenergi

Intresset f6r att producera egen el ir stort och
det dr framfor allt solel som ir akeuell, se
figuren nedanfér. 3 av 5 svarar att de skulle
kunna tinka sig att producera sin egen el. Vi
bér ha i dtanke att de som svarar inte behovt
ta stdllning till vad det kostar i kronor eller
engagemang. Séledes visar svaren inte hur
mdnga som faktiskt kommer att satsa pd egen-
producerad el. Fragan ger en indikation pa hur
stort intresset for egenproduktion ar och svaren
stimmer vil éverens med andra studier som
stillt liknande fragor.

Fordelningen mellan de som har och de

som saknar intresse for att producera egen el
skiljer sig inte mirkbart beroende pa om den
tillfrigade bor i hyresritt, bostadsritt eller villa.
Intresset dr betydligt hogre bland de min som

17 personer i vir enkitundersdkning uppger att
de aktivt undersokt mojligheten att produ-
cera el sjilva eller vidtagit andra dtgirder i

den riktningen. I princip samtliga har tittat

pi mojligheterna inom solel, nigra fa har
funderat pa batterilosningar for smahus och
en person har list pa om vindkraft. Frimsta
anledningarna till varfor de undersokt solel
uppges vara miljoskil, lonsamhet eller att det

besvarat enkiten dn bland kvinnorna. 75 % av
de tillfrigade minnen och knappt 50 % av de

tillfrigade kvinnorna svarade att de kan tinka

sig att producera sin egen el.

Vidare fick de som visat intresse for egenpro-
duktion av el ange hur de skulle kunna tinka
sig att producera elen. Solenergi dominerar.
Det ska tilliggas att manga av de tillfrigade
forefaller ha svért att skilja pé el (solceller) och
virme (solpaneler fér varmvatten).

Att intresset for solenergi dr stort framkommer
dven i andra undersokningar. Enligt Ekengren
Oscarsson 2015, menar 4 av 5 svenskar att
Sverige bor satsa mer pé solenergi dn i dag.
Den ésikten har varit i princip konstant sedan
mitningarna inleddes 1999.

Om du fick mdjlighet, skulle du da vilja
producera din egen el?

upplevs enkelt. De tillfrigade fick ocksé svara
pa vad som skulle krivas for att de skulle satsa
pa solel i framtiden. Nedan ges nigra exempel
pa svaren vi fick.

Endast 1 av 5 som deltog i enkitstudien vet
att de kdper gron el i dag, medan 1 av 3 inte
sikert vet om de koper gron el eller ej.upplevs
enkelt. De tillfrdgade fick ocksa svara pa vad



Vad skulle kravas for att du skulle vilja producera egen el med hjilp av solceller framtiden?
Exempel pa svar, uppdelat pa boendeform

Villa/radhus

- Det skulle kravas att elpriserna gick upp skyhogt. Da skulle det kravas ett boende pa en sadan
plats dar man kan rakna med att man har solsken som rdacker.

- Har mycket annat i tankarna just nu, sa det &r inte prio nummer ett.

- Det skulle kravas att man inte kunde fa el levererat pa ett tillfredsstallande satt.

- Om det levererades som fardig losning och om det gick snabbt.

Hyresldgenhet

- Om man sjalv bodde i hus. Da skulle jag nog det, solceller eller bergvarme.

- Det skulle kravas att ha ett eget boende, och att fa en bra effektivitet sa att det ar vart att lagga
ner pengar pa det.

- Det skulle kravas att man bodde i ett hus.

BRF

- Foreningen skulle fa géra det gemensamt, det ar inte praktiskt mojligt att gora det sjalv.

som skulle krivas for att de skulle satsa pa Koper dufni "grén el” (nagon form av
A K . . miljdmarkt el)?

solel i framtiden. Nedan ges ndgra exempel pa

svaren vi fick.

Endast 1 av 5 som deltog i enkitstudien vet
att de koper gron el i dag, medan 1 av 3 inte
sikert vet om de koper gron el eller ¢j.
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Kunden pa varmemarknaden

Att forstd kundernas verksamhet, behov och férvintningar dr
viktigt i alla affirsrelationer, virmemarknaden utgor inget undan-
tag. Virmemarknaden utvecklas hela tiden och stir infér ménga
utmaningar, varav flera ir relaterade till kundernas aktiviteter och
onskemal.

Syftet med denna temabok dr att ge ldsaren bittre forstielse for
virmemarknadens kunder, deras drivkrafter och vad som styr
deras agerande. Det gor vi genom att presentera olika perspek-
tiv pa vilka virmemarknadens kunder dr och genom att beskriva
virmefragan ur kundernas perspektiv. Vi varvar teoretiska inslag
fran forskningen med praktiska erfarenheter och resultat fran pro-
jektet.

Vi kan konstatera att begreppet ’kund” ar komplext och att det som
kunderna efterfrigar pi virmemarknaden idag 4r mangfacetterat.
Samtidigt ser vi en snabb fordndring av det som kunderna efter-
fragar, sd snabb att alla leverantorer inte hinger med.

Vir férhoppning dr att temaboken bidrar till en utvecklad forstielse
for, och mojliggérande av dialog mellan, olika aktorer pa virme-
marknaden.

Mer information finns pA www.varmemarknad.se.

Varmemarknad
Sverige
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