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OM FURGY CLEAN
INNOVATION

Projektet accelerer innovation og samarbejde
inden for energiomrédet for at understgtte
virksomhederne i Region Syddanmark, Region Sjaelland og
Schleswig- Holstein. Vi samler dem, der ger en forskel og
intensiverer relationerne gennem graenseoverskridende
klyngeledelse og vedvarende klyngestrukturer mellem Danmark
og Tyskland. Laes mere om projektet og vores ydelser pa:

www.furgyclean.eu

FURGY CLEAN Innovation far stgtte fra Den Europaeiske Fond
for Regional Udvikling (EFRU) gennem Interreg 5a programmet
Danmark - Deutschland og Syddansk Vaekstforum over en
periode pa fire ar.




FORORD

Sproglig energiforstdelse er, at kunne tale
informeret og sammenhangende om ener-
giemner og -teknologier i en hverdagssam-
menhang. Det viser sig i samtaler om elbiler,
varmepumpe, traepillefyr, solceller og -paneler
og meget mere. | energibranchen og internt i
energivirksomheder taler vi alle den samme
lingo og jargon, der ofte er bygget op af inge-
nigrterminologi, som er tillaert gennem vores
uddannelser og i vores fuldtidsjob i en verden af
energi.

Stgrstedelen af slutkunderne er uden for denne
faglige kreds. De ma i en vis udstraekning opfat-
tes som energi-ukyndige. Kunderne har andre,
vigtigere prioriteter i hjemmet; komfort, pris og
finansiering, stev og besveer, nar nyt udstyr skal
indbygges, tilleering af nye handlemgnstre osv.
Kunden taler i dag et andet sprog end bran-
chen.

Vi har med studiet haft et gnske om at fa indblik
i kundernes hverdag, erfaringer, prioriteter og
preeferencer i forhold til ny, grgn energitek-
nologi i hjemmet. Det har vi gjort ved at inter-
viewe en rakke familier, som repraesenterer
kundegruppen i vores studie. Vi afgraenser

os til varmeforsyning af enfamiliehuse i bade
Danmark og Tyskland. Vi undersgger, hvordan

familierne generelt forstar nye, grenne ener-
giteknologier - mere specifikt i forhold til luft/
vand varmepumper, og om branchen fra produ-
cent til installatgr taler i et sprog, som familier-
ne forstar og vaerdsaetter. Studiet er et indspark
til den voksende disciplin i branchen i at forsta
de vigtige mekanismer i beslutningsprocessen
ved stgrre energivalg i hjemmet.

Vores studie har ikke til hensigt at drage gene-
relle konklusioner. | stedet vil vi give et indblik i
et skisma om energisprog og -forstdelse mel-

lem kunde og branche.

Producenter, grossister og de mange installa-
tgrer af nye, grenne energiteknologier kan frit
anvende vores resultater og anbefalinger til at
tilpasse information og reklamemateriale til
kundernes energisprog og udvikle vaerditilbud
og ydelser, der bedre taler ind i kundernes
energiforstaelser.

God laeselyst!
Pa vegne af projektteamet

Christian Boysen
Projektchef ved CLEAN




INDLEDNING

Det er kendt, at udrulningen af eks. varmepum-
per og elbiler har vaeret meget langsommere
end antaget for ar tilbage. Det viser bl.a. sce-
narieanalyser af Dansk Energi tilbage fra 2013.
,&rsagerne hertil kan veere mange. For store
investeringer, darlig driftsgkonomi, afgifts-
strukturer, vanskelig kompatibilitet ift. husets
indretning, familiens hverdagsmgnstre osv. Det-
te er arsagsforklaringerne, som i et vist omfang
er belyst i den eksisterende litteratur.

En helt ukendt arsag kan vaere sproget om-
kring nye, grénne energiteknologier. Det er det
sprog som kunden bevist og ubevist mgder i
hverdagen, nar snakken gar over haekken med
naboen, nar kunden mgder op til energimesser
og nar handvaerkeren installerer energiteknolo-
gier. Energisproget er ord og termer, som finder
anvendelse i branchen, men som skal forstas
og oversaettes i kundernes forstaelsesramme
og paratviden om energiteknologier. Vores tese
er, at sproget omkring teknologierne har en
betydning for kundernes valg og fravalg af ny,
gren energiteknologi i hjemmet.

Tesen bekraeftes i et vist omfang af de vel nok
mest omtalte brugerstudier om energi i Dan-
mark, DREAM-projektet og eFlex-projektet’. |
projekterne er sproget og kundernes forstaelse
af sproget bergrt ganske lidt. Her hgrer vi dog
for fgrste gang, at laegfolk ikke kender til var-
mepumper og elbiler, og hvordan teknologierne
fungerer. Det ggr dem utrygge, og det mindsker
deres tillid til teknologierne.

“Varmepumpen er typisk placeret i husets
keelder eller bryggers og i princippet kgrer den
af sig selv uden, at man behgver at have noget
med den at gore. Det betyder, at det for naesten
alle, med f4 undtagelser, er ret uhandgribeligt
at forsta... " eFLex-projektet

"El-bilen er ikke kun udfordret pga. skonomi og
infrastruktur, men fordi det er en kompleks og
ukendt teknologi, som borgerne ikke selv kan
tage hand om. Det frarsver borgerne noget af
den frihedsfolelse, de far ved selv at have viden,
kontrol og handlerum” DREAM-projektet

Ofte ser vi, at gasfyr og treepillefyr bliver valgt
fremfor varmepumpen i omrader uden tilslut-
ning til fjernvarme. Det billede bekreeftes af
Energistyrelsens analyse af tiltag til fremme

af VE teknologi fra 2015, der viser en stigende
tilvaekst af naturgas og treepillefyr i private hus-
stande. Antallet af solgte varmepumper er ogsa
stigende, men ikke i samme omfang. Sammen-
lignet med en varmepumpe, er de oftest billige-
re at indksbe, men dyrere og mere besvarlige

i drift. Den hgje anlaegsinvestering kan vaere
den primaere arsag. En supplerende arsag kan
vaere, at laegfolk bedre forstér forbraendingstek-
nologier, kender sproget omkring dem, og har
stgrre tillid til dem som stabile varmeforsynin-
ger. Varmepumpen frembringer varme uden en
forbraending, ligesom elbilen kan kgre og sol-
cellen give strgm uden at en forbraending sker.

Feelles for de nye, grgnne energiteknologier

er, at de baserer sig pa andre teknologier, end
kunderne har vaeret vant til. Det ggr, at kunder-
ne skal laere dem at kende, forsta hvordan de
virker, forsta sproget, vigtige malevaerdier og
indikatorer osv. fgr de kan have tillid til de nye
teknologier. Det tager tid.

Vi tror pa og antager, at det har vaeret en med-
virkende arsag til den langsomme udrulning
af nye, gregnne energiteknologier. Det er pa den
baggrund vigtigt, at branche og kunde i hgjere
grad leerer at tale samme sprog, sa kendska-
bet og tilliden hurtigere kan gges, sa de rigtige
energivalg bliver truffet.

' DREAM-projektet, stattet af ForskEL, omhandler implementeringsdesign for Smart Grid lgsninger i landsbyer uden for

kollektiv varmeforsyning pbga. teknisk, skonomisk og antropologisk analyse. eFlex-projektet, finansieret af DONG Energy,

undersgger og afprgver, hvordan elforbrug kan flyttes i private hjem for at tilgodese elnettets kapacitet.



UNDERSOGELSES-

\ SPGRGSMAL

Er der tilstraekkelig overensstemmelse mellem
branchens energisprog og kundens energiforstaelse
om varmepumper? Med andre ord taler kunden og branchen
samme sprog?




METODE

Sprog og forstdelse af ord og termer er i sig
selv komplekst at undersgge, fordi ord ikke
ngdvendigvis betyder det samme for alle.

Sproget kan ikke forstds lgsrevet fra kontekst.

Det geelder ogsa for sproget omkring ener-
giteknologier. Vi har valgt at designe vores
studie baseret pa en kvalitativ analysemetode
ved interviews med en undersggende tilgang.
Det betyder, at al data fra interviews er blevet
vaerdsat, uagtet tyngde og retning.

Datagrundlaget for studiet er i alt seks inter-
views med fire danske og to tyske familier.

Alle interviews blev gennemfgrt i familiernes
eget hjem, s& vi kunne observere familierne

i deres trygge rammer og indsamle livsnaere

og nuancerede informationer om familierne i
forhold til deres kontekst. Det star klart, at vi
med vores interviewgruppes stgrrelse ikke kan
drage generelle konklusioner, hverken i forhold
til energisprog og -forstdelse generelt eller om
ligheder og forskelle mellem Danmark og Tysk-
land. Det har heller ikke vaeret vores intention. |
stedet vil vi belyse en hidtil overset markedsud-
fordring centreret om sproget mellem branche
og kunde.




FREMGANGSMADE

Familierne er blevet tilbudt deltagelse i studiet
ved opslag pd Facebook-grupper for sma by-
samfund uden for fjernvarmeforsynede omra-
der samt henvisninger fra kommuner i Sgn-
derjylland og Slesvig-Flensborg omegn samt
opslag pa kommunernes hjemmesider. Det har
vaeret vigtigt at alle familierne ejer deres eget
enfamiliehus og at familierne sa vidt muligt re-
preesenterer laegfolk uden steerk tilknytning til
energibranchen og uden uddannelsesmaessige
baggrund inden for energi.

| vores sggning efter familier opleverede vi at
familierne, der henvendte sig, havde en forud-
gdende interesse for energi og at laegfolk var
sveere at aktivere, fordi interessen ikke var til
stede. Det er et paradoks, som bl.a. 0gsa bliver
omtalt i eFlex projektet. Nogle af familierne, vi
har inkluderet i studiet, har stgrre kendskab til
energiteknologier end gnsket. Kendetegnende
for familierne er, at interessen er placeret ved
et familiemedlem, mens samleveren har en
mindre, eller slet ingen interesse. Med det in
mente har vi i dialogen med familierne sa vidt
muligt inddraget begge familiemedlemmer for
at omga paradokset og komme i dialog med
leegfolk-repraesentanter.

Vi har haft samme fremgangsmade i alle inter-
views. Vi har bestraebt os pa at have en dialog i
gjenhgjde, og ikke anvendt branche- og tekno-
logispecifikke ord og begreber under interviews

med familierne. Vi har fgrst spurgt ind til fa-
milien (familiesammenszetning, alder, arbejde
og uddannelsesmaessige baggrund mv.) og
herefter en beskrivelse af deres bolig (byggear,
stgrrelse, familiens anvendelse af hjemmet mv.)
og varmeforsyning. Vi har faet en rundvisning i
hjemmene for at f& et dybere indblik i familier-
nes liv og hverdag. | alle interviews er familierne
blevet bedt om at gennemlaese samme brochu-
re for en luft/vand varmepumpe. Brochuren er
af producenten oversat til bdde dansk og tysk.
Familierne har haft til opgave at markere ord,
termer, billeder og hele tekstpassager, som de
ikke kunne forstd eller var i tvivl om de forstod
rigtigt. Familierne blev ogsa bedt om at komme
med forbedringsforslag til b&de tekst og billed-
materiale i brochuren.

Alle interviews er transskriberet og "kodet’ i
interviewanalyseprogrammet NVIVO. Data-
behandlingen har taget udgangspunkt i det
empirien har vist. | kodningen har vi forbundet
citater med n@gleord og temaer for at nedbryde,
kategorisere og analysere vores data udtrykt
ved antal gange familierne refererer til et tema,
deres ordvalg og vaegtning af ordene. Databe-
handlingen har tilvejebragt kategoriseringer om
familiernes energisprog og -forstaelser vedre-
rende familiernes erfaringer med energitekno-
logier i hjemmet og deres praeferencer ved valg
af ny energiteknologi.
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FAMILIER

FAMILIE 1

Henning og Randi er pensionister

og de har 4 voksne bgrn. Bgrnene
er fraflyttet, s& de bor selv i det store hus.
Henning har arbejdet som kvalitetsingeni-
gr, og Randi har arbejdet som socialpaeda-
gog. Deres hus er oprindeligt en kirketje-
nerbolig i et plan. Det bliver opvarmet med
gasfyr og en breendeovn. Henning og Randi
har boet i huset i de sidste 20 ar.

FAMILIE 3

Jargen har arbejdet inden for

steerkstramsomradet i 40 ar, og
er blevet pensioneret for et ar siden. Hans
kone, Annegrete, og ham har boet i huset
i snart 40 ar. Jergen er meget interesseret
i teknik og nye energiteknologier. Han har
selv bygget deres varmepumpe og styre-
systemet hertil, s& han selv kan optimere
driften og reparere pa det.

FAMILIE 5

Wolfgang er laerer pé erhvervs-

og handelsskolen inden for
elektroteknik og informatik. Kiki er social-
paedagog og arbejder som socialarbejder i
skoler. Huset, familien bor i, er en gammel
skole, som blev lukket i 1964, hvorefter
Wolfgangs far kgbte huset i 1968. Wolfgang
og Kiki har boet i huset siden 1995 sammen
med deres to dgtre pa henholdsvis 16 og 20
ar og Wolfgangs mor. Huset er delt op i to
lejligheder med to etager hver. Huset bliver
opvarmet med et oliefyr.

FAMILIE 2

Hanne er bibliotekar. Hendes

mand er uddannet elektriker og

mekaniker. Hanne har boet i huset siden
2009. Dengang var huset opvarmet med
oliefyr og breendeovn. Huset har et stratag
og har fgrste sal. Der er en braendeovn pa
hver etage, men familien bruger ikke braen-
deovnene mere efter de har faet jordvarme.

FAMILIE 4

Kim bor i huset sammen med sin

kone og 3 bgrn pa henholdsvis

10, 13 og 16 ar. Kim arbejder i forsvaret.
Deres hus er bygget i 1930. Familien har
boet i huset siden 1997 og sa er huset Kims
barndomshjem. Familien har et pillefyr og
solceller i baghaven. Fgr de installerede pil-
lefyr, var huset opvarmet med et gasfyr.

FAMILIE 6

Johannes er oprindelig udleert
landbrugsmester men er siden

blevet omskolet til forsikringsmaegler. Han
er for tiden sygemeldt, da han har faet en
nyretransplantation. Johannes og hans
kone huser to bgrn fra Syrien som en del af
lokalomradets flygtningehjzelp. Deres egne
bern er voksne og er flyttet hjemmefra.
Familien bor i et enfamiliehus med fgrste
sal. Johannes har selv vaeret med til at
installere deres pillefyr og solcellerne pa
husets tag.
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ANALYSE

FAMILIERNE

Familie 1 star om nogle ar overfor at

skulle indkgbe en ny varmeforsynings-
kilde. De overvejer at kgbe et nyt gasfyr eller
udskifte gasfyret med en varmepumpe. De er
optaget af at ggre en god handel og finde den
rigtige l@sning for dem. | deres overvejelser er

det vigtigt, at en investering i varmekilden, ogsa

har en indflydelse pa en eventuel salgspris pa
huset, da de ikke ved, hvor lang tid de kan blive
boende i huset pga. deres alder. De har indhen-
tet flere tilbud ved forskellige leverandgrer pa
varmepumper og de har faet mange forskellige
muligheder forelagt uden én, rigtig lgsning har
vist sig.

Det vigtigste for familien er, at udstyret kan
tilpasses ind i deres husstand uden at fylde for
meget og skeemme deres hjem. Det skal ikke
veere for stort og skal helst kunne gemmes vaek
i skabe og mgbler. Det er ikke vigtigt for famili-
en, at kunne styre teknologien selv. Teknikken
skal indstilles efter deres brugsmgnstrer, og
kunne passe sig
selv og som mini-
mum yde samme
komfort med sam-
me driftsgkonomi
som alternativerne.
Familie 1 Familien har stor

interesse for den

Jeg trori hvert
fald meget
handler om tillid

11

grgnne omstilling med en villighed til at inve-
stere i ny, grgn energiteknologi, men de synes
der mangler politisk handlekraft og regulering,
som g@r det nemmere eller endda "tvinger’ folk
til at treeffe de rigtige energivalg. De informerer
sig gennem den lokale smed, som de har tillid
til og som de ved har forstand pa nye, grgnne
energiteknologier eller kender andre med den
ngdvendige viden.

"Der var nogen overvejelser, og vi er ogsa
inde i nogen overvejelser om en varmepum-
pe, med hvor skulle den sidde og hvor stor
skulle den veere, hvordan ville det se ud og
alt det der. S8 vi er ikke afvisende, men det
skulle 0gsa kunne betale sig gkonomisk.

"“Jeg tror i hvert fald meget handler om tillid.
Og det er naesten uanset hvilket produkt. Jeg
tror vores lokale smed ville have det nem-
mere herude med at saelge noget. Men han
er 0gsa klaedt pa til de opgaver.”

"Den skal helst gemmes vaek og skal ikke
vaere til at se. [.....] Jeg kender en, hvor den
haenger pa hele vaeggen, det synes jeg ikke
er pant. [...] Den métte gerne se ud som et
maleri pd vaeggen.”
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Familie 2 udmeaerker sig ved at have varmepumpen er
placeret, s& den ikke
skal fylde i husets

bryggers. Det var en

ekstraomkostning

investeret i en varmepumpe, men de har
darlige erfaringer med den leverandgr de valgte
at indkgbe varmepumpen af og lod installere

Det er vigtigt, at
det er noget, der

ikke forurener og

jordvarmeslanger. De fgler sig i bund og grund at den giver os den energi

fort bag lyset af leverandgren, som de har mi-
stet deres tillid til. P& grund af misinformation
og dérlig radgivning har familien vaeret ngdsa-
get til at nedtage udstyr, grave jordvarmeslan-
gerne op for at anlaegge nye og geninstallere en
ny varmepumpe ved en ny leverandgr. Familien
har veeret i gennem en retssag med den tidlige-
re leverandgr, som de endte med at fa8 medhold
i. Familien har i processen faet en stor viden
om installation og drift af varmepumpen. Det
har de brugt til at kunne kigge nye leverandgrer
over skulderen, og for at spare dem selv for
endnu en darlig oplevelse. Det er en viden, der
er kommet mere af ngd end interesse.

For familien er klimahensynet stort, og det er
0gséd arsagen til at de valgte at installere en
varmepumpe pa ny, pa trods af deres oplevel-
ser, og selvom der var andre alternativer. Det er
0gsa vigtigt for familien, at varmepumpen ikke
fylder for meget i deres hjem. De har derfor
valgt at bygge en lille tilbygning til huset, hvori

familien ikke havde
regnet med, men de
er glade for at det er

vi har behov for.

Familie 2

gjort, sa den er gemt
af vejen og de ikke
bliver generet af stgj.

“Forureningen er vigtig, det der med CO,
osv. og der er ogsd noget social ansvarlighed
i det.”

"Jeg taenker, det er vigtigt, at det er noget,
der ikke forurener og at den giver os den
energi vi har behov for.”

"Vi kan godt hare den, nar den starter op. Sa
jeg er glad for den star derude. Det vil gene-
re, hvis den vil veere inde i huset. Og den vil
tage pladsen. Jeg synes ikke, den er paen.”
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til at sta ude i haven og
veere deekket til.

Familie 3

Familie 3 har stor teknisk forstaelse og
faler sig trygge ved at betjene, styre og
optimere deres varmepumpe. Familien har selv

bygget og installeret husstandens varmepumpe.

Interessen er baret af et familiemedlem, som
har stor viden om teknologiens opbygning og
funktionalitet og har faet familiens mandat til
at sikre en god og stabil drift af varmepumpen.
De har deres store fokus pa drift og service, s
de far mest ud af teknologien. De foretraekker
den direkte kontakt til
producenten fremfor
forhandlere og instal-
latgrer for at drgfte
optimeringsmulighe-
der og videreudvikle
pa deres eget system.
Salgspersonalet har
ikke nok teknisk
forstdelse til at hjeelpe
familien. Det er tek-

Det er da mit
gnske, at den
kasse der, kan
komme

nikken og optimering
af teknologiens ydeevne, som driver det, mens
forbedret driftsgkonomi er en sidegevinst.

13

Familien har delte praferencer i forhold til
varmepumpen. Mens det ene familiemedlem
oplever stor tilfredsstillelse i at kunne eks-
perimentere med styringen og optimering af
teknologien autonomt uden at veere afhaengig af
leverandgren, stiller samleveren krav til lgsnin-
gens astetik. Klimahensynet er ogsa tilstede
for familien og med deres store indsigt, fgler
de en vis forpligtelse til at hjeelpe deres familie,
venner og bekendte i lokalsamfundet med valg
af nye, grgnne energiteknologier. Klimahensy-
net er dog ikke styrende for familien.

"Ja og hvis du s& gar pa klingen hos nogen
af dem p& sadan en salgsmesse, s& ved de
faktisk ikke en pind om, hvad de har med at
gare. Mange af dem gor ikke.”

"Jeg vil egentlig bare gerne have, at det ser
ordentligt ud.”

"Det er da mit gnske, at den kasse der, kan
komme til at sta ude i haven og vaere daekket
til.”
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Familie 4 har et pillefyr og solceller i

baghaven. De er glade for deres egne
forsyningskilder, som nasten ggr dem selv-
forsynende med varme og strgm. Da familien
udskiftede deres gasfyr, overvejede de varme-
pumpen som primaer varmeforsyningskilde. De
fravalgte varmepumpen, fordi familien ikke hav-
de tiltro til, at den kunne sikre en stabil varme i
deres store hus med bade gulvvarme i stueplan
og radiatorer pa ferste sal. Familien indhenter
deres information ved bekendte i lokalsamfun-
det og foretraekke at handle lokalt, s& det er
nemmere at fa hjeelp i tilfeelde af, at der opstar
problemer.

Det er vigtigt for familien, at driften af en ny,
grgn energiteknologi er nem. Familien har
investeret i en software-opdatering til pillefy-
ret, som ggr det nemmere at betjene for hele
familien, og bgrnene hjelper ogsa med at fylde
traepiller pa fyret. Familien vil pa sigt gerne
have en varmeforsyningskilde, som passer sig
selv uden at svine og skulle fylde breendsel pa.
Det er dog skonomien i det, der er styrende. Ny,
gren energiteknologi skal kunne konkurrere
med alternativerne pa pris og med attraktive
tilbagebetalingstider. Det var ogsa arsagen til at
valget faldt pa pillefyr og solceller med kortere
tilbagebetalingstider end varmepumpen. Fami-

lien har et klimahen-
syn, og de vil gerne
bidrage til den grgnne
omstilling, hvis det
kan betale sig.

"Bornene kan
starte det og konen
kan ogséd bade
starte og ggre rent.
Jo jo, vi rejser beg-
ge to meget s4, det

’ , Der er ogsa den
ting med, at du
kender den
person, du handler med
eller han er ikke leengere

vaek end at du lige kan g&
derned.

Familie 4

betyder meget, at dem derhjemme ogsa kan
finde ud af styresystemet.”

"Jeg havde kigget pd varmepumpe, men det
her med 3 bgrn og to etager, jeg ved ikke
lige hvordan det virker, det skal jo ogsa
gerne veere nok til radiatorer og gulvvarme.
Er der nogen teknologi, der kan gore det i

dag?”

“Der er ogséd den ting med, at du kender den
person, du handler med eller han er ikke
leengere vaek end at du lige kan ga derned,
hvis der er et eller andet, det betyder ogsa
meget for mig i hvert fald.”
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personligt og til huset.
Der mangler en afstem-
ning til det individuelle

forbrug.

Familie 5

Familie 5 har i dag et oliefyr, men vil ger-

ne udskifte fyret med et bedre, mere kli-
mavenligt alternativ. De er for afhaengige af at
f& leveret fyringsolie og hjzelp fra leverandgren,
nar der opstar problemer med fyret. Familien
har i laengere tid informeret sig om forskellige
muligheder for ny varmeforsyningskilde uden,
at de har kunne traeffe et valg, de var sikre i.
Familien oplever, at informationen omkring al-
ternative varmeforsyningskilder er uoverskue-
ligt, og de har brug for uvildig hjzelp til at treffe
det rigtige energivalg.
Familien fgler sig
overladt til sig selv,
og de savner politisk
indgriben, sa det er
nemmere at traeffe det
rigtige valg.

Det er uover-
skueligt, hvad
der passer til én

Det vigtigste for
familien er, at ny,
gren energiteknologi
kan tilpasses deres

hus med respekt for
husets lokale affektionsveaerdi, sa det ikke kan
ses og hgres tydeligt og ikke skaammer huset.
Det er ogsé vigtigt for familien, at de selv kan
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foretage simple justeringer af varmeforsy-
ningskilden uden at veere ngdt til at have hjaelp
fra leverandgren. Det skal kunne betale sig for
familien at udskifte deres oliefyr med ny, grgn
energiteknologi, og familien vil gerne traeffe

et klimavenligt energivalg, men det kommer i
anden rakke i forhold til gkonomien, astetik og
brugervenlighed.

"Det s& absolut ikke paent ud. Vi gnsker ikke
at skeemme huset.”

"Hos New Energy i Husum for eksempel,
her har man mulighed for at ga rundt og
kigge. Men alle reklamerer her for hver sin
teknologi. Men man ma selv konkludere. Jeg
synes, at der mangler radgivning.”

"Det er uoverskueligt, hvad der passer til
én personligt og til huset. Der mangler en
afstemning til det individuelle forbrug.”
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Familie 6 har erhvervet sig et pillefyr og for at dele deres viden
har solceller pa taget. Det har veeret vig-

tigt for familien at seette sig ind i teknologierne,

for de treeffer et energivalg. Til at starte med

var den store informationssggning om forskel-

om energiteknologier, , , Men s3 opdagede
Jjeg, at jeg efter-

handen kender
anleegget bedre end

og de hjzelper andre i
lokalomradet med at
installere energitek-

lige energiteknologier begrundet i et gnske om
at afsgge de muligheder, de havde og at sikre,
at de fik den rigtige og bedste lgsning for dem.
Sidenhen har en voksende interesse for ny,
gren energiteknologi taget over. Den interesse
er szrligt baret af et familiemedlem, som i dag
deler sin viden og far ny viden via internetfora
med ligesindede. Familien har selv installeret
bade pillefyret og solcellerne, og det er vigtigt
for familien, at de selv kan styre og optimere
deres energiteknologier. De foretraekker den
direkte kontakt med producenten fremfor for-
handleren, som ikke ved nok om teknologien til
at kunne hjalpe.

Det vigtigste for familien er, at de ikke er af-
haengige af nogen, og at de selv kan producere
meget af den varme og el, de har brug for.
Familien har delte praeferencer for ny, grgn
energiteknologi. Den ene vaegter teknologiens
funktionalitet og optimal ydeevne hgjest, mens
det vigtigste for den anden er at energiteknolo-
gierne ikke kan ses og hgres. De fgler et ansvar

nologier. servicefolkene

"De tilbad mig Familie 6

o o .
ogsa en arlig

service, som jeg

gjorde brug af en gang. Men sa opdagede
jeg, at jeg efterhdnden kender anlaegget
bedre end servicefolkene. Og sa brugte jeg
dem ikke lengere.”

"Na&r jeg har haft problemer, har jeg skrevet
direkte til fabrikken og faet det rigtige svar
inden for 36 timer.”

"Klimaet, ressourcerne svinder, forbruget
af ressourcerne er helt klart synlige. P3 et
eller andet tidspunkt er olien opbrugt, det
kan ikke naegtes. Og skoven er heller ikke
uendelig, man ma sgrge for, at bestanden
forbliver, som den er, og kun den nye vaekst
bliver taget. Derfor er vi ngdt til at benytte os
af solen.”
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PRAFERENCER
O0G ERFARINGER

Familierne har hver iszer tydelige og udtalte

preeferencer til husstandens varmeforsyning.

Preeferencer har forskellig vaegtning fra familie

til familie. For familierne i en helhed tegner

der sig alligevel en prioritering af de vigtigste

praeferencerammer:

1. Komfort udtrykt ved ydeevne pa selv den
koldeste dag i aret

1. Astetik, s& varmepumpen ikke skaeemmer
husstanden og lavt stgjniveau

2. Indkgbs- og installationspris og driftsgkono-
mien

3. Klimahensyn og samfundsansvar

4. Brugervenlighed og interaktion

"Vivil gerne have, det er dejlig varmt og at
det er hyggelig varmt og vi vil gerne spare
mest muligt.” - Familie 1

"De varmepumper, der er pa markedet, er
da helt sikkert ikke noget kgnt syn.”
- Familie 1

"“Jeg vil egentlig bare gerne have, at det ser
ordentligt ud.” - Familie 3

"Det er kabt, betalt og sat op. Det synes jeg
er en fordel, s er det ude af verden. Det
korer af sig selv.” - Familie 4

Nar vi sammenholder preeferencerne for alle
familier ses det, at der er en god balance
mellem de fem praeferencer, udtrykt ved antal
gange familierne referer til en praference.
Komfort og aestetik er de to vigtigste preeferen-
cer for familierne. Dernaest kommer gkono-
mien. Klimahensyn spiller ogsa en stor rolle,
mens interaktionen og brugervenlighed spiller

en mindre
rolle for
familierne.
Teknolo-
gierne ma
gerne vaere
nemme at
indstille og
styre, men
de familier,
der bedst repraesenterer legfolk, foretraekker

, , Det er kobt,
betalt og sat op.

Det synes jeg er
en fordel, s& er det ude af
verden

Familie 4

at teknologien passer sig selv og fungerer uden
eller med et minimum af interaktion. | vores
studie indikerer det, at familierne er villige til
at betale mere inden for et vist prisniveau, hvis
en lgsning leverer god, stabil komfort og ikke
fremtreeder uastetisk i hjemmet.

Familierne har forskellige udgangspunkter og
erfaringer med ny, grgn energiteknologi - her
eksemplificeret med en varmepumpe. Nogle
familier har investeret i en varmepumpe, mens
andre star foran at skulle investere i en ny
varmeforsyningskilde, og er ved at undersgge
deres muligheder og indhente tilbud. Det er
vigtigt, at kunne adskille fgrste- og andenhand-
serfaringer med varmepumpe. Familierne med
en varmepumpe installeret har opbygget og
nuanceret deres praeferencer gennem egne er-
faringer, mens de gvrige familier baserer deres
erfaringer fra informationer fra familie, venner
og bekendte i lokalomrédet.

Erfaringerne kan opdeles i en kunderejse med
‘touch points” mellem kunden, markedet og
teknologien. Vi har defineret 4 touch points,
hvor der er en relation mellem kunderne og
varmepumpen:
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- Generelt kendskab til varmepumper ge leverandgrer. Nogle
familier har valgt dy-

rere lgsningerne for at
vide sig sikre p3, at de

far en god service, da

, , Ogsa selvom de
har et mester-

brev eller en

anden form for certifi-
kat, bgr de lytte til deres

Tilbudsfase

Kebs- og installationsfase
de ikke har nok viden

Drifts- og servicefase

En vigtig fase i kunderejsen er tilbudsfasen. Det
geaelder for bade familier med og uden varme-
pumpe. Det er her, hvor familiernes interesse
kan blive vakt. Nogle familier har darlige ople-
velser i tilbudsfasen, fordi de ikke har nok ind-
sigt til, at kunne finde den vigtigste information
om f.eks. driftsskonomi og ydeevne. De familier
bliver ladt alene med for meget information om
teknik i et sprog, de ikke forstar, fordi der an-
vendes fagsprog- og begreber uden tilstraekke-
lige forklaringer. De har ogsa oplevet, at mange
seelgere har veeret anmassende og presset péa
for salg af deres produkt uden at lytte til fami-
lierne eller tage hgjde for deres husstand helt
specifikt.

"Alle reklamerer for hver sin teknologi, men
man ma selv konkludere. Jeg synes, at der
mangler radgivning.” - Familie 5

"0gsé selvom de har et mesterbrev eller
en anden form for certifikat, bar de lytte til
deres kunder.” - Familie 6

"En, som kaster omkring sig med fagbegre-
ber, vil f3 det svaert.” - Familie 6

"Jeg synes personligt, det er uoverskueligt,
fordi der er en reekke af muligheder, hvor
jeg synes, det kan vaere svaert at finde ud af,
hvad er optimalt i vores situation.”

- Familie 1

"Jo, det er jo alt det, der er nyt, men det kun-
ne veere godt at vide, hvordan det kan anven-
des i et &eldre kontra et nyt hus.” - Familie 4

For familierne er service- og driftsfasen ogsa
vigtig. Her har familierne med varmepumpe
oplevet gode og dérlige oplevelser fra forskelli-

om varmepumpen til kunder

eksempelvis at indstil-

le og styre den selv. Familie 6

Kendskab til varme-

pumper synes mindre vigtigt hos familierne.
Alle familier har hgrt om varmepumper gen-
nem medier, reklametilbud og i deres om-
gangskreds, men familiernes viden om, hvordan
en varmepumpe virker, er meget varierende.
Generelt vil familierne gerne have rad og vej-
ledning fra fagfolk, men ikke salgere, sa de er
sikre pa at vaelge den rigtige lgsning tilpasset
dem fra starten. Kgbs- og installationsfasen er
mindre vigtigt for familierne.

"Seelgerne var mere fokuseret pa salg, det
er sa noget, jeg kan se bagefter. Der var en,
der sagde at rent betalingsmaessigt sa vil vi
ikke vinde sa meget ved det. Hvorimod det
andet firma sagde, wauw, se hvor meget du
kan spare ved at laegge om.” - Familie 2

"Saelgerne er for meget fremme i skoene, og
de presser for meget. En ting er en seelger,
der skal seelge sit eget produkt og en anden
en, der salger sit eget produkt og nedggr en
andens.” - Familie 4

For familierne med varmepumpe er deres tillid
vokset til leverandgrerne, hvis de har udvist hgj
faglighed uden at presse pa for et salg. Tilliden
til leverandgrerne synes i vores studie vigtigere
i forhold til ny, gren energiteknologi, end for

de konventionelle alternativer, som familierne

kender og har vaennet sig til.

"Det er ikke alle der har en varmepumpe,
men der er tusindvis, der har gas. S& det
er vigtigt, at jeg ved, hvor jeg kan & hjaelp
henne.” - Familie 3
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varmepumpe, men der er
tusindvis, der har gas.

Familie 3

"Hvis jeg star selv og skulle til og... jeg vil
godt forsta det, men jeg tror, jeg ville vaere
bange for det. Der er for meget, jeg ikke
kender.” - Familie 3

Nar vi kigger pa familiernes praeferencer i
forhold til, om de har gjort sig farste- eller
andenhandserfaringer, er det tydeligt at spore
forskelle i familiernes vidensniveau og deres
forstaelse af en varmepumpe. Familierne med
andenhandserfaring

har deres viden fra

. forskellige informa-
Det er ikke alle '9e 1

tionskilder lige fra
der har en J

reklamemateriale
over messer til lgs
snak over hakken
med naboen. De
familier er ikke over-

raskende mere usikre
pa om varmepumpen som varmeforsyning
rammer deres praeferencer end familier med
egne erfaringer. De fortaeller, at informationer-
ne er for mange og forskelligartede. Familierne
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fortaeller om tilbud, der ikke er afstemt i forhold
til deres behov, preeferencer og husstand og at
det afskraeekker dem fra at veelge varmepumpen
som forsyningskilde.

Familierne med fgrstehandserfaringer er
anderledes mere afklarede om, hvorvidt deres
varmepumpe lever op til deres forventninger.
Iblandt de familier er nogle blevet skuffede,
mens andre tilkendegiver at varmepumpen le-
ver op til deres forventninger og ‘ggr’ det, der er
vigtigt for dem i forhold til deres praeferencer.
Familierne med egne erfaringer har pa godt og
ondt veeret i en laeringsproces, som stiller dem
mere afklaret med varmepumpeteknologien, og
gger deres viden og forstdelse om varmepum-
pen. Det ggr, at de har nemmere ved at skelne
mellem vigtige og ikke-vigtige informationer og
kan bedre afveje mellem deres praeferencer i
forhold til, hvad en varmepumpe skal kunne, se
ud og deres behov for at styre varmepumpen.
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ENERGISPROG
OG -FORSTAELSE

Sproget omkring nye, grgnne energiteknologier
synes i vores studie at vaere vanskeligt at forstd
for leegfolk, fordi det er sprog som ikke optrae-
der i en hverdagssammenhaeng. Sprogets ord
og termer er sarskilte for deres almindelige
forstdelsesramme og indgar ikke i mange af
familiernes paratviden. Det gaelder ogsa for var-
mepumpen, hvor ordene er karakteriseret ved
fagsprog seeregent for varmepumpen. Det tyder
pa, at der er en sprogklgft mellem markedet,
markedets aktgrer og kunderne.

Lignende studier om sprog og forstealse kan
findes i laegevidenskaben, hvor sproget er
undersggt mellem laege og patient. Litteraturen
her paviser et kommunikationsskisma mellem
de leegefaglige, typiske latinske ord og dét sprog
lsegen taler i, og det patienten forstar ved or-
dene. Senest i 2008 er sproget mellem laege og
patient belyst i den danske undersggelse Taler
laeger og patienter samme sprog?’. Undersggel-
sen viser, at patienterne har en god forstdelse
af laegefaglige udtryk, som oftest optraederi
konsultationer pa sygehuse og i almen medi-
cinske praksisser. Undersggelsen viser ogsa, at
selvom patienterne forklarer deres forstaelse

af ordene eksempelvis via symptomer, behand-
lingsformer og smitteforhold, som raekker ud
over den laegefaglige definition af ordene, er det
muligt at gennemfgre en sammenhaengende og
meningsfuld samtale mellem lzege og patient.
Undersggelsen konkluderer, at laege og patien-
ter i stor udstraekning taler samme sprog.

Vores studie indikerer, at det for sprog og -for-
stdelsen omkring nye, grenne energiteknologier
i almindelighed forholder sig anderledes. Enten
sa taler man og forstar energisprog eller ogsa
ger man ikke. Der er ikke nogle forst3elses-

maessige parraller,
fordi energiteknologi

fylder sa lidt i hver- , ’ S?lgslefteﬂ&;(les
dagen, og i det hele giver ikke no
indtryk af hvor-

taget sa er energien

der jo bare for at blive
brugt. Der star samta-
leemner mellem laege
og patient os naerme-

dan en varmepumpe fak-
tisk virker.

Familie 2

re. Vores familier er

blevet forelagt samme

salgsbrochure for en luft/vand varmepumpe?,
har orienteret sig i hele brochuren og naerlaest
to udvalgte sider. De udvalgte sider indeholder
tekststykker, grafer og billeder af udstyr opdelt
i forskellige kategorier. Alle familier med undta-
gelse af en familie, har vanskeligt ved at forsta
store dele af de udvalgte sider. Familien, som
afviger, har en seerlig stor indsigt i nye, grgn-
ne energiteknologier og forstar sig pa og taler
fagsproget omkring varmepumpeteknologi. Hvis
vi ser bort fra denne familie, centrerer uklarhe-
derne for de gvrige familier sig om enkelte ord,
hele satninger, forkortelser og temaer. Uklar-
hederne relaterer sig til tre temaer:

INVERTER

| brochuren er inverter-teknologien forklaret
med en analogi til bilen: "Hvis biler kun hav-
de to driftstilstande, dvs. fuld effekt eller fuld
opbremsning ville det hverken vaere behageligt
eller effektivt. Konventionelle varmepumper
fungerer stadig sadan, da de enten er taendt
eller slukket”. Og forklarer videre med tekst og
en graf, at inverter-teknologien sikrer, at rum-
temperaturen holdes pa et behageligt niveau
ved altid kun at tilfgre den maengde energi, der
er brug for. Det er beskrevet bl.a. ved "konstant

2Den anvendte brochure i interviews, samt gvrige anvendte brochurer, er at finde i referencelisten.
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varmeeffekt? Forbedret i
forhold til hvad?

Familie 1

tilpasning af output efter behov” og "hgjere
belastning i dellastomrade”. Analogien mé& an-
tages at kunne vaekke genkendelse hos famili-
erne. Alligevel har familierne vanskeligt ved at
seette ord pé og forklare inverter-teknologien
og sammenhangen til varmepumpedrift i for-
hold til besparelse pa elregningen og god, stabil
varmekomfort. Familierne kan med andre ord
ikke kade inverter-teknologien sammen med
dens funktion og de fordele det giver, og forstar
ikke &rsags-virkningssammenhzangene.

“Inverter-teknologi? Det er hele grafen, jeg
ikke forstar. De kunne godt forklare, hvad de
forskellige ting betyder. Sma ordforklaringer
nedenunder.” - Familie 2

"Salgsmateriales giver ikke nok indtryk af
hvordan en varmepumpe faktisk virker.” -
Familie 2

COP

Ingen familier har kendskab til forkortelsen
COP, og hvilken
betydning COP-veer-
dien har for en
varmepumpe. Det
bemaerkelsesvaerdi-
ge er, at familierne
heller ikke kan geette
forkortelsens nogen-
lunde mening eller

Forbedret
effektivitet og

betydning ud af en
samtale under vores

interviews eller fra brochurens kontekst i gvrigt.

Flere familier forundres over, at varmepumpen
beskrives ved at have “forbedret effektivitet

og varmeeffekt”, da det kun er meningsfuldt,
hvis det er i relation til noget andet. Familier-
ne kan ikke henfgre det til COP’en. COP er et
vigtigt og méalbart sammenligningsgrundlag
for varmepumper i almindelighed og pa tveers
af de forskellige varmepumpetyper. COP er

i forhold til familiernes praeferencer ogsa et
vigtigt parameter uden, at de kan henfgre det
direkte til COP-vaerdien. For alle familier er det
vigtigt, at varmepumpen skal veere konkurren-
cedygtig pa pris i forhold til alternativerne og
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gerne udmeerke sig ved at vaere billigere over
en arraekke.

"Det der COP ved jeg faktisk ikke, hvad bety-
der.” - Familie 2

"Grafen sad jeg lidt og kiggede pa. COP ved
jeg nu ikke, hvad betyder lige umiddelbart,
men det m3 jo st3 et eller andet sted.” -
Familie 4

"Forbedret effektivitet og varmeeffekt? For-
bedret i forhold til hvad?” - Familie 1

INSTALLATION OG UDSTYR

Familierne, der ikke har installeret en varme-
pumpe, studser over, at det i brochuren beskri-
ves, at "varmepumper kraever lidt i forbindelse
med installationen” uden at det uddybes. Det er
ikke ordet "installation’, der er sveert at forsta.
Det er i stedet omfanget af indgrebet, som en
installation indebaerer for familierne. Familier
med varmepumpe har ikke den samme tvivl,
selvom de ikke ngdvendigvis er bevidste om, at
der findes forskellige varmepumpetyper med
vidt forskellig installationsomfang. En familie
geetter pa, at ordet ‘lidt” kan betyde, at jordvar-
meslanger skal graves ned i deres have, selvom
det ikke er tilfeeldet for en luft/vand varmepum-
pe. Det ville afholde familien fra at vaelge en
varmepumpe. En anden familie er p& baggrund
af brochuren i tvivl om, hvilke dele af udstyret
(kondensator, pumpe, ventil vs. fordamper,
ventilator, kompressor), som skal installeres
henholdsvis indenfor og udenfor. Brochuren
giver heller ikke en fornemmelse af stgrrelses-
forholdene for udstyrsdelene. Det er ikke uden
betydning for familierne, da det er vigtigt at
udstyret ikke skeemmer husstanden og s3 vidt
mulig kan gemmes vaek. £Estetik bade i forhold
til synlighed og stgjniveau er for alle familier
vigtigt.

"Jeg teenker, at tegningen af selve modellen
er meget lille i forhold til teksten. Jeg synes
det er vigtigt hvordan den ser ud, jeg skal jo
have den stdende.” - Familie 2
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"Nogle mennesker ved siden af ville vaere en
god idé, s man kan se storrelsesforholdet.”
- Familie 5

“Placering af varmepumpen i husstanden
og starrelse af teknologien er ikke klar og
tydelig.” - Familie 5

Kigger vi pa andet reklamemateriale for luft/
vand varmepumper til enfamiliehuse, ser vi
samme sprogbrug. Vi har undersggt yderlige-
re seks brochurer for gvrige varmepumper,
hvoraf tre er markedsfgrt i Danmark og tre |
Tyskland. I sin helhed er brochurerne kende-
tegnet ved fagsprog og i alle brochurer indgar
ordene inverter, COP og installation. Det er ikke
underligt, da ordene er vigtige begreber for
varmepumpen. Ordene i sig selv vaekker ikke
altid genkendelse hos kunderne. Det er derfor
vigtigt, at ordene forklares eller sattes i kon-
tekst, sa det falder indenfor kundernes energi-
forstaelse.

Inverter-teknologi er naevnt i alle brochu-

rer uden yderligere forklaring eller med kun
sparsom, overvejende teknisk forklaring. For
eksempel beskrives inverteren i en brochure,
som en "kompressor med en varierende ha-
stighed”. Det er en god forklaring af inverteren,
men forklaringen forudsaetter kendskab til
kompressorens funktion i varmepumpen, og
det ma antages, at forklaringen ikke taler ind i
kundernes energiforstaelse uden, at de har et
vist kendskab til energi og teknik.

COP er 0gsa anvendt i brochurerne. | nogle
brochurer anvendes kun forkortelsen, mens
andre udfolder forkortelsen med "coefficient of
performance’. | vores studie har familierne ikke
en bedre forstaelse af COP ved at forkortelsen
skrives ud og det ma antages, at det er geelden-
de for leegfolk generelt. Der er behov for mere
udtgmmende ordforklaringer. | én brochure

anvendes begrebet SCOP, som angiver 'seaso-
nal coefficient of performance’. Det tillaegger
COP-vardien en yderligere dimension, da det
her beskrives at COP’en for varmepumpen va-
rierer med udetemperaturen og arstiderne. Det
forklares dog ikke yderligere i brochuren.

Brochurerne er generelt ikke detaljeret i be-
skrivelsen af installationen og udstyrets pla-
cering i husstanden. Flere brochurer beskriver
installationen som hurtig og nem. | vores
studie vurderer familierne, at det er en mindre
god beskrivelse af, hvad installationen egent-
lig indebaerer. Samtidig ma det bemaerkes at
installationen udfgres af en forhandler eller
installatgr, som ikke ngdvendigvis er direkte
tilknyttet varmepumpeproducenten. Det kan
veere arsagen til, at varmepumpeproducenter-
ne i reklamematerialerne undlader detaljeret
information om installationen, selvom det for
kunderne er vigtigt at have klarhed over forud
for et energivalg i hjemmet.

Karakteristisk for alle brochurerne er en over-
vaegt pé de tekniske specifikationer for varme-
pumpen. Det er interessant for kunderne med
stor teknisk indsigt. De tekniske specifikatio-
ner kan imidlertid ikke altid forventes at blive
forstdet af laegfolk. For vores familier er det vig-
tigere, at udstyret kan indpasses preesentabelt i
husstanden og at sterrelsen pa udstyret s3 vidt
muligt ikke kan ses og hgres. Samtidig er det
vaesentligt, at varmepumpen er konkurrence-
dygtig pa pris i forhold til alternativerne og at
den kan forsyne familierne med en god, stabil
varmekomfort. De praeferencer kan med fordel i
hgjere grad adresseres i brochurerne.
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KONKLUSION

Vores studie indikerer, at der er forskel pa fa-
miliernes vidensniveau om varmepumper og at
vidensniveauet afhanger af, om familierne har
investeret i en varmepumpe eller ej. Familierne
med andenhandserfaring har deres viden om
varmepumper fra forskellige informationskil-
der lige fra reklamemateriale over messer til
lgs snak over haekken med naboen. De familier
er mere usikre pad om varmepumpen kan virke
som primaer varmeforsyning i deres husstand
end de familier, som har en varmepumpe. Vores
familier med fgrstehandserfaring har nemmere
ved at skelne mellem vigtige og ikke-vigtige
informationer omkring varmepumpen og kan
bedre italesaette krav til varmepumpen, bade i
forhold til udseende og deres behov for at styre
varmepumpen.

Det er ikke overraskende. Det er dog paradok-
salt, at laegfolks viden om varmepumper fgrst
ved kgb ndr et vidensniveau, s& de er i stand til
at orientere sig i en stor maengde information
om teknik i et fagsprog, der er sveert at forsta.
Studiet viser en prioritering af praeferencer ge-
nerelt geeldende for vores familier. Varmekom-
fort og aestetik er det vigtigste for familierne.
Herefter er prisen og driftsgkonomien en prio-
ritet. Det indikerer, at familierne er villige til at
betale mere, hvis en lgsning leverer god, stabil
komfort og ikke fremstar uzestetisk i hjemmet.
Preeferencerne teeller ogsa klimahensyn og
brugervenlighed, men de vurderes af familierne
som mindre vigtige.

Studiet indikerer ogsé, at sproget omkring

nye, grgnne energiteknologier i almindelighed
er vanskeligt at forstd for leegfolk, fordi det

er sprog som ikke optraeder i en hverdags-
sammenhang. Det ger sig ogsa geeldende for
varmepumpen, hvor centrale ord og begreber
er sseregent for varmepumpen, men ikke indgar

i familiernes forstaelsesramme og paratviden.
Konkret centrerer det sig om inverter-teknologi,
COP og installationen. Det kraever en vis teknisk
indsigt at kunne snakke og forstd energisproget
omkring varmepumper. Enten s taler man og
forstar energisprog eller ogsa ggr man ikke.
Der er ikke nogle forstaelsesmaessige parraller,
fordi energiteknologi fylder sa lidt i hverdagen,
og langt hen af vejen bliver taget for givet.

Det peger p& en hidtil ukendt markedsudfor-
dring centreret om sproget mellem branche og
kunde, der med fordel kan belyses yderligere

i et stgrre analysearbejde. Vi kan med studiet
konkludere, at der - med udgangspunkt i vo-
res familier - i et vist omfang ikke er overens-
stemmelse mellem branchens energisprog og
kundens energiforstaelse af varmepumper. Det
betyder med andre ord at en stor potentiel kun-
degruppe, karakteriseret ved at vaere laegfolk,
ikke taler samme sprog som branchen. Det er
paradoksalt, idet bade branche og familierne i
vores studie fremhaever og prioriterer det sam-
me, men i to forskellige energisprog, som ikke
lader sig direkte oversaette uden en vis indsigt
og energiforstaelse hos kunden. Der er ikke i
vores studie synlige forskelle mellem Danmark
og Tyskland vedrgrende sprog- og forstaelses-
klgften mellem branche og kunde.

Det indikerer et forbedringspotentiale i mar-
kedet for varmepumper mellem producenten,
forhandler, installater og kunde. Vi har pa den
baggrund fremsat tre anbefalinger til at forbed-
re markedsdialogen mellem branche og kunde.
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ANBEFALINGER

Anbefalingerne er givet samlet til hele branchen. Vaerdikeeden fra producent til installatgr samt
brancheorganisationer kan med fordel samarbejde om at fremme udbredelsen af varmepumper og

af nye, grénne energiteknologier i det hele taget.

#1

Hgjere grad af kundetilpasning
i forhold til vidensniveau og
preeferencer

Der kan med fordel arbejdes med en

stgrre markedsdialog, hvor branchen i hgjere
grad tilpasser produkterne og ydelserne til
kundernes behov. Det gaelder bade i for-

hold til valg og stgrrelse af varmepumpen, e

men ogsa i forhold til den made sealgeren -

italesaetter varmepumpen pa i forhold til

kunderne. Vores studie tegner et billede af le til de to kundegrupper. For leegfolk er det
leverandgrer, der rammer midt i mellem to vigtigste, at leverandgrerne kan oversaette
yderpoler af kundegrupper med henholds- de tekniske specifikationer til deres preefe-
vis meget lille og meget stort kendskab til rencer, mens fagsproget bedre absorberes af
varmepumpen. Leverandgrerne kan i hgjere kundegrupper med stor viden og interesse for

grad tilpasse deres markedsfgringsmateria- energi og teknik.
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#2
Gor reklamematerialet mere jordnaert

Generelt er det muligt at beskrive varme-
pumpen mere enkelt end hvad der har vaeret
tilfaeldet i de brochurer, vi har studeret. Det
kan med fordel ggres nemmere at forsta for
legfolk. Der vil vaere behov for at anvende
fagsprog og tekniske specifikationer, men det
kan i langt hgjere grad ledsages af ordforkla-
ringer og analogier til mere kendte forhold

i kundernes hverdag end energiteknologi.
Det vil veere en styrke at reklamemateria-

let bringes teettere p& kundernes hverdag.
Visuelt baerer reklamematerialerne generelt
praeg af nyligt opferte husstande i meget
pane, ryddelige haver. Det er glansbilleder,
som kunderne har sveert ved at forholde sig

til og det er meget ulig deres egne husstande
og haver. | stedet vil det veere at foretraekke
at reklamere via referencekunder eller lokale
forhandlere og installatgrer med citater og
jordneere billeder af en varmepumpe i en
husstand, som det ser ud i virkeligheden.

#3
Stegrre kendskabsgrad til hvordan
varmepumpen virker

Der er generelt en stor kendskabsgrad til
varmepumper. Alligevel er der behov for at
gge kendskabsgraden til de forskellige var-
mepumpetyper og udbrede viden om, hvordan
en varmepumpe virker. Der kan

med fordel oprettes demon-
strationsfaciliteter, som

muligger, at kunder kan fa

bedre indtryk af, at varme-

pumpen kan fungere

som primaer varmeforsyningskilde pd samme

vis som alternativerne, selv for store huse af
2ldre dato. Ligeledes kan demonstrations-
faciliteterne vise, hvad installationen indebae-
rer og hvordan udstyret ser ud samt hvordan
de tekniske installationer bedst muligt kan
skjules uden at reducere varmepumpens
ydeevne.

{a C
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