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KUNDERNAS UPPFATTNING OM FORANDRADE PRISMODELLER

Forord

I kolvattnet pa ett tidigare projekt i Fjarrsyn som avslutades 2013, fjarrvarmens
affarslogik och affarsmodeller, utarbetade och introducerade manga fjarrvirmeforetag
prismodeller som béttre dn tidigare avspeglade fjarrvarmekundernas effektanvéandning
och ddrmed foretagens kostnadsstruktur. Prismodellerna utformades salunda sa att
kunderna i storre utstrackning betalar for det kapacitetsutrymme de faktiskt tar i
ansprak. Darmed f6ljde en omfoérdelning av kapacitetskostnaderna mellan kunderna,
sa att kunder med laga effektuttag fick minskade kostnaderna och kunder med hoga
uttag fick 6kade kostnader utan att de sammanlagda kostnaderna 6kade f6r kunderna
som helhet. Mot den bakgrunden betraktade foretagen prismodellférandringarna som
rattvisa och utgick fran att kunderna skulle dela den synen, vilket dr ett antagande som
vidcker fragor om hur kunderna faktiskt uppfattar prismodellférandringarna. Sadana
fragor far ett svar i denna projektrapport.

Projektet har genomforts av Henrik Gaverud fran Sweco Energyguide och Kerstin
Sernhed fran institutionen for energivetenskaper vid Lunds universitet.

Projektet har foljts av en referensgrupp bestaende av Patrik Hermansson,
Oresundskraft, Kenneth Méartensson, Sala-Heby Energi, Mikael Sandanger, Gavle
Energi, Marie Skogstrom, One Nordic, Sonya Trad, Svensk Fjarrvarme och Magnus
Johansson, Luleéd Energi

Projektet ingar i forskningsprogrammet Fjarrsyn som finansieras av
fjarrvarmebranschen och Energimyndigheten. Forskningen inom Fjarrsyn ska starka
fjarrvarme och fjarrkyla, uppmuntra konkurrenskraftig och afférs- och
teknikutveckling och skapa resurseffektiva 16sningar for framtidens hallbara
energisystem till nytta for fjarrvdrmebranschen, kunderna, miljon och samhallet i stort.

Anders Ericsson

Ordférande i Energiforetagen Sveriges marknadsrad
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Sammanfattning

Tidigare svenska studier om prisséttning och prismodeller i fjarrvarmeverksamhet har
bidragit med viktiga aspekter ur ett produktionsperspektiv pa hur man kan ténka vid
utformning av prismodeller for fjarrvarme. Dessa studier har framférallt tryckt pa att
fjarrvarmens prismodeller bor aterspegla fjarrvarmebolagets kostnader for produktion
och distribution av fjarrvarme i kundledet da detta minskar fjarrvarmebolagens
ekonomiska risker vid férdndringar i fjarrvdrmeunderlaget eller i kundernas uttags-
monster.

Denna studie har haft som syfte att bredda bilden och synen pa vad man bor beakta vid
framtagande av prismodeller for fjarrvarme genom att lagga till ett tydligt kund-
perspektiv. Syftet har varit att analysera kunders syn pa fjarrvarmebolagens pris-
modeller och de forandringar som skett avseende dessa modeller.

Ett kvalitativt angreppssétt har valts i denna studie. Anledningen till detta &r frage-
stdllningens karaktar. Det &r inte alla fjarrvarmekunder som &r insatta i hur pris-
modellen som de debiteras ar utformad och fungerar. Vi sag darfor ett behov av att
kunna diskutera och stélla foljdfragor till kunderna. For att na en férdjupad dynamik i
diskussionerna valdes fokusgruppintervjuer som metod. Totalt sex fokusgrupp-
intervjuer har genomforts — en for storre och en for mindre kunder for vart och ett av
de tre foretag som har ingatt i studien. Dessa foretag ar Sala-Heby Energi, Sodertorns
Fjarrvarme och Oresundskraft. Sodertorns Fjarrvarme och Oresundskraft har under
senare ar infort prismodeller som ska generera priser som béttre aterspeglar foretagets
kostnader. Sala-Heby Energi har valt att ga en annan vag, foretaget har helt slopat de
fasta avgifterna och effektavgifterna. Foretaget har endast ett rorligt energipris som
kunderna betalar for.

Utifran de resultat som har framkommit fran studiens sex fokusgruppintervjuer star
det klart att det finns en divergens mellan vilka egenskaper som kunderna vill att en
prismodell for fjarrvarme ska ha och tidigare studiers rekommendationer som trycker
pa kostnadsreflektering och riskminimering for foretagen. De framsta egenskaperna
som kunderna lyfter fram for en bra prismodell ur ett kundperspektiv ar foljande:

e Energieffektivisering maste I6na sig, kundernas kostnader ska vara paverkbara av
kundernas beteende

e Prismodellen ska vara enkel att forsta och enkel att kommunicera — kunden vill
forsta vad den betalar for

¢ Kunderna vill kunna férutse kommande kostnader for att kunna lagga budget

Den egenskap som kunderna ser som allra viktigast i fjarrvarmebolagens satt att ta
betalt for fjarrvarme &r att energieffektiviseringsatgarder maste 16na sig och att pris-
modellen ska vara paverkbar av kundernas beteende. Vidare vill kunderna ha pris-
modeller som gar att forstd och kommunicera till andra. Ju mer komponenter och
kategorier som finns i prismodellerna, desto svarare ar det for kunderna att forsta hur
olika atgarder som kunderna gor slar igenom och desto svarare ar det att ldgga budget.

Storre kunder sasom kommuner och fastighetsbolag betonar behovet av forutsag-
barhet. Utifran fokusgruppintervjuerna forefoll effektavgiften vara den del i
fijarrvarmebolagens prismodeller som utgjorde det storsta stornings- och orosmomentet
for kunderna. Komponenten ar problematisk utifran flera av de faktorer som kunderna
ser som viktiga for en bra prismodell.
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Vidare har olika fjarrvarmebolag olika definitioner och satt att ta betalt for effekt. Detta
ar nagot de storre fastighetsbolagen som ingick i studien hade synpunkter pa. For de
som &ger fastigheter i olika omraden &r det svart att halla reda pa alla olika definitioner
och det forsvarar berdkningar och budgetering. En branschgemensam norm for hur
man definierar och tar betalat for kapacitet efterfragades av dessa kunder.

Flodespremier, som har till syfte att ge kunderna incitament att effektivisera sina kund-
centraler, ar ocksa svara att forsta for kunderna. Ska man som fjarrvarmebolag anvanda
sig av flodespremier far man forbereda sig pa att det krdvs en hel del arbete med att ta
fram information kring flodesavgiften och ett enkelt sétt att forklara varfor fjarrvarme-
bolaget vill ha tillbaka en lag returtemperatur.

Det kan dven vara svart for kunder att forsta bakgrunden och syftet till inférande av
sasongsdifferentierade priser. Det kan vara en pedagogisk utmaning for fjarrvarme-
leverantdren att motivera att virmen ska vara dyrare pa vintern d4n pa sommaren —
utifran ett kundperspektiv blir vairmen da dyrare nir den beh6vs som mest medan den
blir billigare nar man i princip inte behover ndgon varme. Fokusgruppintervjuerna
indikerar dock att det &r lattare att férklara och motivera sdsongsdifferentierade priser
&n ovan nimnda effekt- och flodeskomponenter. Ar prismodellen begriplig i vrigt
verkar kunderna acceptera de prisméssiga sdsongsvariationerna.

Vi kan alltsa konstatera att det foreligger ett glapp mellan de strategier som forordas i
branschen som trycker pa att fjarrvarmebolagen genom prismodellen ska minimera
sina ekonomiska risker vid férandrat fjarrvarmeunderlag eller uttagsmonster och
kundernas behov och 6nskemal nar det giller fjarrvarmens prismodeller. Denna studie
har haft som syfte att bredda bilden och synen pa vad man bor beakta vid framtagande
av prismodeller for fjarrvarme genom att lagga till ett tydligt kundperspektiv. Syftet
har dock inte varit att ge nagot fardigt recept pa hur prismodellerna ska se ut da det
finns méanga perspektiv att ta hansyn till. Den viktigaste rekommendationen som
kommer ifran denna studie blir darfor att fjarrvarmebolagen har en viktig ldxa att gora
nar det géller att vdga de olika perspektiven mot varandra. Detta méste goras med
vetskapen om att olika mal och perspektiv kanske inte ar kongruenta mot varandra.
Genom att ta ut hoga fasta kostnader i kundledet sdkrar fjarrvarmeforetagen sina
investeringar vilket kan vara en strategi for mota hoten om minskade varmelaster i
framtiden. Samtidigt riskerar detta att skapa ett missnoje hos kunderna.

En 6vergripande och central slutsats i studien ror alltsa 4ven det kommunikativa och
kundrelationen i stort. Kunderna verkar vilja kdnna att fjarrvarmebolaget ar
ndrvarande, behjalpligt och forstar kundernas situation. Det tycks vara lika viktigt att
man som fjarrvarmeleverantdr kommunicerar och hur man gor det som vad man
kommunicerar. Aven den relation som fjarrvarmebolaget har med kunderna vid
inférandet av en ny prismodell paverkar hur kunderna tar emot prismodells-
forandringen. Vid en stark relation &r fortroendekapitalet stort for fjarrvarmebolaget
vilket 6kar kundernas beredvillighet att se férandringen i positiv dager eller
atminstone nagot som inte nddvéndigtvis maste vara av ondo for kunderna. Vid en
svag eller dalig kundrelation 6kar kundernas misstanksamhet f6r prismodellen och
fjarrvarmebolagens underliggande skal att vilja d&ndra sin prismodell.
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Summary

Previous studies on pricing models for district heating companies in Sweden have
made important contributions to the understanding of how the companies should
reason from a supplying perspective. These studies have been mainly focusing on
district heating prices that reflect the suppliers’ costs of production and distribution of
district heating and thus reduce the financial risk for the district heating companies.

The idea with this study is to broaden the perspective regarding what should be
considered when designing pricing models for district heating by adding a clear
customer perspective. The purpose of the study has been to analyze customer's views
of the district heating pricing models and how they have received changes to the
pricing models.

The study has a qualitative approach. The reason for this is the nature of the issue — far
from all district heating customers are familiar with their company’s pricing model,
how it is designed and its implications. Therefore we choose a method where we were
able to discuss the issue and to ask follow-up questions to the customers. To achieve a
deeper dynamic in the discussions, the method choosen was focus group interviews. In
total six focus groups have been interviewed — one each for larger and smaller
customers of each of the three companies included in the study. The companies are
Sala-Heby Energi, Sodertorns Fjarrvarme and Oresundskraft. Sodertorns Fjarrvarme
and Oresundskraft had in recent years introduced more cost-reflective pricing models.
Sala-Heby Energi had chosen another strategy and has abolished all fixed charges and
capacity (peak load) fees. Customers only pay for the energy they consume.

Based on the results from the focus group interviews, we have identified a number of
discrepancies between what customers value from a district heating pricing model and
previous studies’ recommendations on pricing model design. According to customers,
the characteristics of a good pricing model include:

¢ Energy efficiency must be profitable, customer costs should be responsive to the
behavior of customers

e The pricing model should be simple to understand and easy to communicate —
customers wants to understand what they pay for

e Customers want to be able to predict future costs in order to calculate budget

What customers value the most is that energy efficiency measures are profitable and
that the pricing model is responsive to their behavior. Customers also want pricing
models that are easy to understand and communicate. The more components and
categories that are included in the models, the harder it is for customers to understand
what impact on the heating cost various measures have, and the harder it is for the
customers to budget.

Major customers such as municipalities and real estate companies emphasizes the need
for predictability. The focus group interviews indicate that the capacity price
component is the major source of concern. The implications of capacity charges are not
in line with many of the factors that customers expect from a good pricing model.

In addition, different district heating companies define peak load capacity and charge
for this capacity in different ways. Major real estate companies with properties in
different cities and or regions expressed concerns about this, as different definitions
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and fees make their calculations and budgeting difficult. These companies would like
to see an industry-wide standard for defining and charging for (peak load) capacity.

Flow cost components, whose purpose is to provide incentives for customers to hold
their equipment in condition, are also difficult for customers to understand. When
using a flow cost component, companies should keep in mind gathering information
about flow rates requires a lot of effort and to provide easily understood information
explaining why low return temperatures are important.

It can also be difficult for the customers to understand the background and purpose of
the introduction of seasonally differentiated prices. It is an educational challenge for
the district heating supplier to justify that the heat should be more expensive in winter
than in summer. From a customer perspective the heat becomes more expensive when
it is mostly needed and it gets cheaper when the customer basically do not need any
heat except for hot water use. Nevertheless, the interviews indicated that it was easier
to explain and justify seasonally differentiated prices than the above-mentioned power
and flow components. If the pricing model is comprehensible in all aspects apart from
the seasonally differentiated energy price, the customers seemed to accept the price-
related seasonal variations.

Thus, we can conclude that there is a gap between the pricing strategies promoted in
the district heating industry and the customers’ needs and preferences. This study has
aimed to broaden the image and perception of what one should consider in developing
pricing models for district heating by adding a clear customer perspective. The aim has,
however, not been to give a ready recipe for how pricing models should be designed —
there are many perspectives to consider and this study describes the customer
perspective. The main recommendation to district heating companies is to consider all
perspectives — also the customer perspective when designing pricing models. This must
be done knowing that different goals and perspectives may not be congruent to each
other. For instance, a company may want to reduce its financial risk by charging high
fixed costs. This may be a good strategy in the face of reduced heat demand, but it
might also lead to increased dissatisfaction among the company’s customers.

Furthermore, a comprehensive and central conclusion from our study concerns
communication and customer relations in general. Customers value a district heating
company that is close to its customers, and that is willing to help them and understand
their point of view. It seems to be just as important that the district heating supplier
communicates and how this is done as what is communicated. Another aspect of the
relationship between utilities and customers is that the relationship that the district
heating company has with its customers when a new pricing model is introduced will
affect how customers accept the new pricing model. If there is a strong relationship, the
trust is large and it will increase the customer's willingness to think of the change in a
positive manner, or at least something that is not necessarily something bad for the
customers. When the relationship is weak or poor, customers will be suspicious
regarding the pricing model in general and the district heating companies' underlying
purpose of the change in particular.
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1 Inledning

Under senare ar har fler och fler fjarrvarmeforetag borjat se dver hur man tar betalt for
produkten fjarrvarme. Det finns sdkerligen ett flertal skal till detta. En viktig faktor &r
sannolikt den hardare konkurrensen pa varmemarknaden som uppstatt i och med fler
och mer konkurrenskraftiga varmepumpslosningar — fjarrvarmen ar inte alltid langre
det sjdlvklara valet for flerbostadshus och lokaler i centrala ldgen. I en situation med
okad konkurrens kan séttet man later kunden betala for varmen pd, prismodellen, vara
ett sdtt att gora fjarrvarmen mer attraktiv. Det kan exempelvis handla om att gora pris-
modellen enklare att férsta, dvs. mer begriplig, forutsagbar och lattanalyserad
kostnadsmaéssigt. Men det kan ocksa handla om att 6ka den ekonomiska konkurrens-
kraften for fjarrvairme genom ett mer attraktivt pris i forhallande till virmepumps-
l6sningar. Genom den nya konkurrenssituationen har ocksé antalet kunder som
anvander fjarrvirme som komplement till annan uppvarmning, framférallt olika
varmepumpslosningar okat. Att justera prismodellen kan i ljuset av detta vara ett satt
att 6ka sambandet mellan priset till kund och hur kundens férbrukning och beteende
paverkar fjarrvirmeforetagets kostnader, dvs. att géra kundens uppvarmningskostnad
mer kostnadsriktig i forhallande till leverantdrens kostnader. Det finns ocksa en miljo-
maissig podng med att ha en prismodell som aterspeglar produktionskostnaderna —
genom att signalera knapphet vid ratt tidpunkter ges kunderna starkare incitament att
spara energi nar miljonyttan med en besparing dr som storst (eftersom produktion med
mer negativ miljopaverkan generellt sett dr dyrare &n mindre miljobelastande
produktion).

Att lata de olika kundgrupperna betala ungeféar den del av de kostnader som gruppen
fororsakar fjarrvarmeforetaget dr bade ett sitt att skapa objektivitet mellan kund-
grupperna — det finns en rattviseaspekt i att inte lata en kundgrupp subventionera en
annan kundgrupp. Utover rattviseaspekten sa finns det ocksa en konkurrensmassig
aspekt i att 1ata respektive kundgrupp betala ett pris som nagorlunda motsvarar
kostnaden for deras varmeleveranser. For fjarrvarmeforetaget finns det dessutom ett
intresse i att prismodellen pa ett 6vergripande plan genererar intakter i paritet med de
kostnader som foretaget har i olika situationer.

I det tidigare Fjarrsyn-projektet Fjirrvirmens affdrsmodeller konstaterades att fjarrvarme-
branschen generellt bor ga mot prismodeller som battre speglar foretagens egna
kostnader for produktion och distribution. Manga fjarrvarmeforetag har exempelvis en
betydligt storre andel intdkter som &r beroende av kundernas férbrukning (intékter per
sald energienhet) relativt hur foretagets egna kostnadsmassa ser ut — ofta med en
betydande andel fasta kostnader for produktionsanldggningar och infrastruktur.

Som en foljd av ovanstaende aspekter har alltsd manga fjarrvarmeforetag borjat se dver,
och forandra, sina prismodeller. Att ha olika energipriser under olika delar av aret och
att infora eller 6ka debiteringen av effekt ar ett par exempel pa atgarder som vidtagits
och planeras att vidtas bland fjarrvarmeforetagen. De radande rekommendationerna
och trenden inom fjarrvirmebranschen ar att i storre omfattning &n vad som gjorts
tidigare minska den egna risken genom att utforma prismodellen pa ett sétt som ger
kunder mer korrekta prissignaler och incitament.

Utifran fjarrvdarmeforetagens perspektiv finns det goda skél att genomféra forandringar
av detta slag. Men hur goda skdl man &n har fran branschens sida och hur logiska
férandringarna &n &r sa finns en risk att effekterna inte blir de som man énskade om

12
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kunderna inte tycker att forandringarna ar bra, eller i vart fall accepterar
forandringarna och tycker att det finns en bakomliggande logik for att genomfora dem.

I den hér studien foérdjupar vi bilden av kundperspektivet kring prismodellerna. Vilka
prismodeller vill kunderna ha och vad vill de inte ha? Vad anser kunderna vara viktigt
vid en forandring av prismodellen?

1.1 SYFTE OCH MAL

Syftet med den har studien ar att analysera kunders syn pa foretagens prismodeller och
de férandringar som skett avseende dessa modeller.

Malet &r att kunna ge en oversiktlig bild 6ver de deltagande kundernas perspektiv och
ocksa over de aktuella fjarrvarmeforetagens syn pa prismodeller, férdndringsprocessen
etc. Darmed kan kundernas perspektiv stéllas i relation till fjarrvarmeforetagens dito
nér det giller prismodeller. Vilka likheter och olikheter finns det i synen pa hur pris-
modellerna bor utformas och vad &r en lamplig vag framat for att kunna hantera de
identifierade olikheterna mellan kundperspektivet och foretagsperspektivet?

1.2 DISPOSITION

I kapitel 2 beskrivs forutsattningarna for prissattning av fjarrvarme — de legala
férutsattningarna, inriktningar avseende prissattning, konkurrenssituationen pa
varmemarknaden och hur en prismodell teoretiskt bor vara utformad mot bakgrund av
denna konkurrenssituation. I kapitlet beskrivs ocksa hur prismodellerna for fjarrvarme
overgripande ser ut. Vidare sitts prismodellen teoretiskt i ett storre sammanhang —
prismodellen som en del av affarsmodellen — och det fors ocksa ett teoretiskt
resonemang om kundrelationer och dess dynamik. Kapitel 3 utgér rapportens
metodologiska del — vald metod motiveras, beskrivs och diskuteras. I kapitel 4 beskrivs
de studerade fjarrvarmebolagen — vilken typ av foretag &r det fraga om, hur stort &ar
foretaget, vilken profil har man, hur ser produktionsmixen och kundbasen ut, vilken
prisniva ligger man pa i en nationell kontext, hur ar prismodellen utformad och hur
gick processen med att byta prismodell till? Huvuddelen av studiens empiriska
resultat, fokusgruppintervjuerna med fjarrvarmekunder, finns sammanstallt i kapitel 5.
I kapitel 6 diskuteras och analyseras resultatet och slutsatserna presenteras i kapitel 7.
Avslutningsvis foljer i kapitel 8 forslag pa vidare studier utifrdn den hér studiens
resultat.
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2  Prissattning av fjarrvarme — praktik och
teori

Det ligger i fjarrvarmeleverantorernas intresse att kunna erbjuda en produkt som &r
konkurrenskraftig gentemot konkurrerande uppvarmningsformer. I detta erbjudande
ar priset naturligtvis en viktig faktor. Men ocksa séttet som fjarrvarmeforetaget valjer
att ta betalt pa, prismodellen, dr en del av kunderbjudandet.

2.1 PRISSATTNINGEN AV FJARRVARME AR FRI

Prissattningen av fjarrvarme ar fri, dvs. varje fjarrvarmeleverantor bestimmer vilket
pris kunderna ska erbjudas och ockséa hur prismodellen ska se ut. Det finns saledes inga
regelverk kring prissattningen av fjarrvarme. Reglering av fjarrvarmepriset har dock
diskuterats i olika sammanhang och bland annat Konkurrensverket har argumenterat
for att en prisreglering bor inforas pa fjarrvarme.! Utifran fjarrvarmebranschens
perspektiv onskar man istdllet starka kundernas stillning pa vairmemarknaden genom
okad transparens och sjdlvreglering. Svensk Fjarrvarmes initiativ tillsammans med
kundrepresentanterna Riksbyggen och Sabo, den sa kallade ”Prisdialogen”, utgor det
tydligaste exemplet pa detta.2

2.2 KOSTNADSBASERAD OCH MARKNADSBASERAD PRISSATTNING

Det finns tva principiella inriktningar nér for prissattning av fjarrvarme — kostnads-
baserad respektive marknadsbaserad prissittning. Kostnadsbaserad prissattning inne-
bar att leverantdren véljer en prisniva som ger tackning for alla foretagets kostnader
samt ocksa en viss avkastning pa insatt kapital.’ Fram till elmarknadsreformen 1996
omfattades fjarrvarmen av den kommunala sjalvkostnadsprincipen.* Foljaktligen har
fjarrvarmen i Sverige traditionellt prissatts utifran en (kostnadsbaserad) sjdlvkostnads-
princip. Fran och med 1996 géller emellertid att fjarrvarmen ska bedrivas pa ”afférs-
maissig grund”.> Detta dppnade upp for en alternativ prisséttning, en marknadsbaserad
prisséttning dér priset kan sittas utifran prisnivan pa alternativa uppvarmningssatt.
Fortum Viarme i Stockholm &r exempelvis tydliga med att de prissatter utifran pris-
nivan pa konkurrerande uppvarmningsalternativ.® Manga foretag, framforallt
kommunala energibolag, som tidigare omfattades av sjédlvkostnadsprincipen har
emellertid en mer kostnadsbaserad prissattningsfilosofi. Det ror sig dock inte om sjélv-
kostnadsprissattning utan fjarrvarmeverksamheten ska generera avkastning men utan
att man stravar efter vinstmaximering.”

1 Se t.ex. SOU 2011:44

2 Se http://www.prisdialogen.se/ f6r mer information

3 Fredriksen och Werner (2014)

450U 2004:136

5 Ibid.

¢ Fortums hemsida, http://www .fortum.com/countries/se/privat/fjarrvarme/priser-
2016/prissattning/pages/default.aspx, 2016-02-29

750U 2011:44

14


http://www.prisdialogen.se/
http://www.fortum.com/countries/se/privat/fjarrvarme/priser-2016/prissattning/pages/default.aspx
http://www.fortum.com/countries/se/privat/fjarrvarme/priser-2016/prissattning/pages/default.aspx

KUNDERNAS UPPFATTNING OM FORANDRADE PRISMODELLER

2.3 PRISSATTNING AV FJARRVARME PA EN KONKURRENSUTSATT VARMEMARKNAD

Ovan konstaterades att prissattningen pa fjarrvarme ar fri — det finns inga regelverk
som styr vare sig prisnivan eller pa vilket sitt leverantoren véljer att ta betalt for sin
varme (fasta avgifter, energiavgifter, effektavgifter, flodesavgifter, olika priser vid olika
tidpunkter etc.). Ddaremot ligger det i fjarrvarmeleverantorernas intresse att dels vara
ett konkurrenskraftigt alternativ pa vairmemarknaden som helhet, dels ha ekonomiska
férutsattningar att bedriva verksamheten pa onskvért satt bade pa kort och lang sikt.
Man skulle kunna sédga att dessa tva aspekter &r tva sidor av “fjarrvairmemyntet” — hur
kunderna upplever fjarrvarmen och vad de tycker om fjarrvarmen som produkt
(konkurrenskraft) och hur foretaget 6nskar ta betalt for att bedriva fjarrvarme-
verksamheten.

2.3.1  Fjarrvarmens konkurrenskraft

Prissattningen, och da framforallt prisnivan, dr central i fjairrvarmens konkurrenskraft.
Fjarrvdarme har visserligen vissa icke-ekonomiska fordelar relativt de flesta alternativen
— framforallt ar fjarrvarme enkelt och kraver relativt lite underhall® och leveranssaker-
heten &r god.® Men trots att fjarrvarme kan betecknas som relativt bekvamt och
problemfritt dr det viktigt att ocksa vara ekonomiskt konkurrenskraftig. Det dr framfor-
allt olika typer av virmepumpsldsningar som ar ekonomiskt och praktiskt konkurrens-
kraftiga gentemot fjarrvarmen. Eftersom varje fjarrvirmesystem har sina egna forut-
sattningar — produktionsmix, kundtithet, kundsammanséttning men ocksa prisfilosofi
och avkastningskrav fran fjarrvarmebolagets dgare — varierar ocksa priserna stort
mellan olika fjarrvarmenit och ddrmed ocksa fjarrvarmens konkurrenskraft, se Figur 1.
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Figur 1 Kostnaden fér fjarrvarmeuppvarmning i de billigaste respektive dyraste orterna, kr/m?

Kalla: Nils Holgersson Gruppen, 2015

Energimyndighetens senaste kostnadsjamforelse for olika uppvarmningsalternativ
pavisar dock att det endast ar i ndgra fa undantagsfall som fjarrvarme inte ar det
ekonomiskt mest fordelaktiga uppvarmningsalternativet.’® Sett dver tiden har heller

8 T.ex. i Energimyndighetens och Energimarknadsinspektionens rapport Uppvirmning i Sverige 2012(EI
R2012:09) bedémdes underhéllskostnaden for fjarrvarme till 0,5% per ar av grundinvesteringen medan
motsvarande andel for de jamforda uppvarmningsalternativen var 1-2%.

9 Se t.ex. http://www .energimyndigheten.se/trygg-energiforsorjning/trygg-fjarrvarme/

10 Energimyndighetens rapport Energiindikatorer 2013 (ER 2013:05)

15 Energiforsk
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inte antalet varmepumpar i flerbostadshus och lokaler 6kat markant sedan 2009.1
Bland smahus har dock antalet virmepumpar okat kraftigt sedan 2009. Dock har inte
andelen smahus uppvarmda med enbart fjarrvirme minskat — ar 2009 var 15 % av
smahusen uppvarmda med fjarrvarme och 2014 var andelen 16 %.'> Ser man till
andelen levererad méngd energi ar fjarrvarmens andel d4n hogre, 18 % 2014.%° Denna
skillnad forklaras av att den totala energimangden baseras pa virmepumparnas
tillférda energiméngd, dvs. inte méngden energi som virmepumpen levererar
(verkningsgrad >1). Ocksé den levererade energimangden fjarrvarme for alla segment —
smahus, flerbostadshus och lokaler — ligger relativt stabil sett 6ver tiden. Andelen
levererad energi fjarrvarme har till och med 6kat under den senaste tiodrsperioden och
de ar med minskad fjarrvirmeanvandning forklaras av generellt sett minskade energi-
leveranser under det aktuella aret. Detta galler for saval lokaler och flerbostadshus som
smahus, se Tabell 1.

Tabell 1 Energianvandning (tillférd energi) for uppvarmning i smahus, flerbostadshus och lokaler 2002-2014,
TWh

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Fjarrvarme 41,8 42,4 42,5 43,4 49,2 42,6 456 46,7 444
Energi tot. 809 782 753 791 8,9 765 795 80,3 761
Andel fjv. 52% 54% 56% 55% 58% 56% 57% 58% 58%

Kalla: Energimyndighetens rapport Energistatistik for smahus, flerbostadshus och lokaler 2014 (ER
2015:07)

Sammantaget kan konstateras att fjarrvarmens konkurrenskraft generellt sett &r god,
saval ekonomiskt som utifran ett helhetsperspektiv. Varmepumpstekniken dar dock
fortfarande relativt ung och varmepumparnas effektivitet har 6kat 6ver tiden. I
Fjarrsynprojektet Fjirrvirmens affirsmodeller namns de allt effektivare virmepumparna
som ett hot mot fjarrvarmen (hel- eller delkonvertering). Andra utmaningar som fjarr-
varmen star infor enligt slutrapporten fran projektet Fjdrrvdrmens affirsmodeller &r bland
annat energieffektivisering i befintliga byggnader, nyproducerade byggnaders mycket
lilla energibehov och ett varmare klimat. Dessa faktorer paverkar dock vérme-
marknaden i stort och inte enbart fjarrvarmen. Kontentan av detta ar att ocksa en
ofdrandrad relativ konkurrenskraft for fjarrvarmen pa varmemarknaden framéver
sannolikt kommer att innebara minskade energileveranser.

2.3.2  Hur bor prismodellen se ut for att sakerstalla langsiktighet och stabilitet?

Att fjarrvarmen ar konkurrenskraftig pa varmemarknaden ar en faktor som priset och
prismodellen kan bidra med. Som ndmnts bor ocksa priset och prismodellen skapa
férutsattningar for fjarrvarmebolaget att bedriva verksamheten pa ett 6nskvart satt pa
kort och lang sikt. Viktigast ar da att foretaget far tackning for sina kostnader samt
genererar atminstone den avkastning som dess dgare kréver.

Fredriksen och Werner (2014) ndmner tre mal f6r en typisk prismodell: (1) den ska vara
konkurrenskraftig, (2) den ska ge mangdrabatt eftersom mindre viarmeleveranser har

1 Energimyndighetens rapporter Energistatistik for flerbostadshus 2014 (ER 2015:04) och Energistatistik for
lokaler 2014 (ER 2015:05)

12 Energimyndighetens rapport Energistatistik for smihus 2014 (ER 2015:06)

13 Ibid.
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en hogre distributionskostnad per energiméngd (pris efter storlek) och (3) den ska
delvis ha ett vdderoberoende kassaflode, dvs. den ska ge foretaget tackning for sina
fasta kostnader ocksa vid ett en lite efterfragan. Det konstateras att dessa tre mal kan
uppfyllas genom en prismodell som innehaller (1) en fast arsavgift som &r oberoende
av energileveransen, (2) en fast kapacitetsavgift baserad pa varmeeffekt eller
flodeskapacitet och (3) en energiavgift for den faktiska véarmeleveransen (kan variera
Over aret genom sdsongspriser).

Fredriksen och Werner konstaterar vidare att det pa marknaden ocksa finns ett fjarde
element som baseras pa den méngd vatten som har passerat fjarrvarmecentralen, dvs.
en flodesavgift. Syftet med flodesavgiften ar att ge kunderna incitament till att minska
returtemperaturen. En lag returtemperatur innebér att framledningstemperaturen kan
vara lagre vilket i sin tur okar effektiviteten i systemet — mer el kan genereras i
kraftvarmeverk, mer varme kan atervinnas fran rokgaskondensering, mer virme kan
atervinnas fran lagtempererad industriell spillvarme och varmeforlusterna fran
distributionsnétet blir lagre. Dessutom minskar elanvandningen i distributions-
pumparna. Fredriksen och Werner stéller sig dock tveksamma till om det dr “en kunds
ansvar att se till att fjarrvarmetekniken ar effektiv”.4

I en Fjarrsyn-studie konstateras att nagon form av flodesprissattning forekommer i
over hélften av fjarrvarmendten i Sverige (55 % av cirka 200 kartlagda nét). Samma
studie pekar ocksa pa att det gar att fa ner returtemperaturerna med en flddestaxa men
att det ofta tar tid. Det konstateras dock att underlaget inte var tillrackligt stort for att
sékra slutsatser skulle kunna dras. Studien tyder dven pa att kommunikationen med
kunderna &r en viktig framgangsfaktor — det racker inte med ett ekonomiskt incitament
utan man maste ocksd kommunicera, félja upp och stétta kunderna.'

Inom ramen for Fjarrsyn-projektet Fjirrvdrmens affirsmodeller gjordes en analys av hur
prismodellerna bor vara utformade for att fjarrvarmen ska vara konkurrenskraftig pa
varmemarknaden (kundperspektivet) samtidigt som fjarrvarmeleverantdren genererar
tillrackligt med intdkter och blir mindre kénsligt for externa faktorer (t.ex. varierade
vaderforhallanden och férandrade kundbeteenden). Den teoretiska utgangspunkten ar
i princip densamma som den som Fredriksen och Werner (2014) presenterar. Den
sammanfattande slutsatsen avseende hur prismodellerna bor vara utformade &r att det
kunderna betalar s& langt som méjligt bor f6lja hur foretagets kostnader varierar
(jamfor Fredriksen och Werners prismodellsmal). I studien konstateras att intakterna i
Sverige fran de fasta komponenterna generellt sett ar for sma och att intdkterna fran
sald energi tvdrtom ar for stor relativt hur leverantdrens kostnadsmassa ser ut. Dartill
ar det fortfarande manga fjarrvarmeleverantorer som inte har sasongsdifferentierade
energipriser, dvs. det kostar lika mycket att kopa fjarrvirme pa sommaren (nar
tillgangen ar god och produktionen generellt sett billigare) som pa vintern (nar
knapphet rader och dyr spetslastproduktion med viss regelbundenhet anvands).
Genom mer kostnadsbaserade prismodeller minskar fjarrvarmeleverantoren sina risker
vilket ger en robustare situation for foretaget och darmed ocksa langsiktigt stabilare
priser for kunderna.

14 Fredriksen och Werner (2014), s. 519
15 Peterson och Dahlberg Larsso (2013)
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2.4 PRISMODELLER FOR FJARRVARME IGAR, IDAG OCH IMORGON

Larsson (2011) gjorde i examensarbetet Pricing models in district heating en kartlaggning
over de da befintliga prismodellerna i Sverige. I studien kartlades prismodellerna i 189
svenska fjarrvarmenat. For smahus konstaterades att den typiska prismodellen utgors
av ett fast pris samt ett energipris. Sasongspriser forekom endast i en handfull fall. I 23
fall anvandes en kapacitetskostnad/effektkostnad (berdknad enligt den sa kallade
kategoritalsmetoden) istéllet for en ren fast avgift. Flodesavgift var mycket sallsynt till
denna kundkategori (forekom endast i tva nit).

For flerbostadshus anvéndes generellt sett en mer komplicerad prismodell. I cirka tva
tredjedelar av fallen tillimpades en effektavgift. Oftast anviandes kategoritalsmetoden,
dvs. ett skattat effektbehov (123 fall). Att leverantdren maétte effekten och debiterade
kunden utefter detta forekom mer sadllan (12 fall). I 104 ndt hade man en helt fast avgift.
Med andra ord var det relativt vanligt forekommande med bade en fast avgift och en
effektavgift. Ytterligare en variant pa avgift var en “semi-fast” avgift, dvs. en “fast” av-
gift som baserades pa tidigare ars forbrukning (32 nat). Flodesavgift forekom i knappt
en tredjedel av fallen (61 nat). Ocksa sdsongsvarierade energipriser var betydligt mer
vanligt forekommande bland de storre kunderna (34 nét). Vanligast var att enbart ha
tva sdasonger, sommar och vinter, endast i fyra fall forekom ett var-/hostpris.

I rapporten Pris och produktion — Kartliggning av produktionskostnader och kundpris i
fjdrrvirmesveriges (2011) konstateras att i fler &n 130 av 189 kartlagda fjarrvarmesystem
utgdrs 90 % eller mer av kundens totala uppvarmningskostnad av priskomponenter
som dar relaterade till energiférbrukningen, dvs. rorliga delar i prismodellen. Samtidigt
konstaterar Byske och Hogberg (2014) att i de fall foretag varit villiga att redogora for
sin fordelning mellan fasta och rorliga kostnader sa utgor de rorliga kostnaderna cirka
40-50 % av de totala kostnaderna. Detta &r i linje med vad som konstateras i rapporten
Pris och produktion — Kartliggning av produktionskostnader och kundpris i fidrrvdrmesverige.
Dar konstateras att for att na kostnadsriktighet utifran ett typiskt fjarrvarmeforetags
perspektiv bor energidelen i det totala fjarrvarmepriset uppga till cirka 60 %. Denna
andel kan dessutom tankas minska framover i takt med att kraftvarmeanlédggningar
med relativt hoga fasta kostnader etableras i storre utstrackning (t.ex. avfallseldade
kraftvarmeverk). Utifran ett foretagsekonomiskt perspektiv finns det saledes starka
skal att lata priset i storre utstrackning an idag baseras pa fasta avgifter och
effektavgifter och i mindre utstrackning pé energin.

I rapporten argumenteras ocksa for ett 6kat anvandande av sdsongsdifferentierade
energipriser eftersom marginalkostnaden for att producera viarme pa vintern generellt
sett dr betydligt hogre an pa sommaren. Samtidigt har konstaterats att sdsongs-
variationer generellt sett inte var sa vanligt férekommande (2011) och i de fall de
forekom stod skillnaderna over aret inte i proportion till skillnaderna i marginal-
kostnad for att producera; i genomsnitt var vinterpriset drygt dubbelt sa hogt som
sommarpriset samtidigt som marginalkostnaden for produktionen bedémdes till 6-7
ganger dyrare pa vintern 4n pa sommaren.

16 Underlagsrapport inom ramen for forskningsprojektet Fjirrvirmens affirsmodeller.
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Problemet med dagens — eller snarare gardagens eftersom studien gjordes for fem ar
sedan — prismodeller ssmmanfattas i tre punkter:

1. Energiandelen i prismodellen &r for stor
2. Prismodellen saknar sasongsdifferentiering
3. Priset har satts oberoende av storleken pa marginalkostnaden f6r produktionen

Det faktum att de nuvarande prismodellerna (1) har en for stor energidel, (2) saknar
sasongsdifferentiering samt (3) att priset sétts oberoende av marginalkostnaden for
produktionen ger kunderna felaktiga incitament. Incitamentet att energieffektivisera ar
”for stort”, dvs. kundens kostnadsminskning ar storre &n foretagets dito. Detta géller,
enligt studien, for “sa gott som alla svenska fjarrvarmeforetag, &ven manga av dem
som nyligen bytt prismodell”. Vidare konstateras att detta dr en ohallbar situation som
innebér att “man riskerar att urholka foretagets I1onsamhet, eller maste hdja priserna,
nér forbrukningen hos kunderna minskar”.

I slutrapporten till det tvarvetenskapliga stora Fjarrsyn-projektet Fjirrvirmens affiirs-
modeller, inom vars ram ovan ndmnda studie gjordes, dras slutsatsen att ”fjarrvarme-
foretagen sétter sina priser oberoende av sin egen kostnadsstruktur.” Samtidigt
konstateras att en prismodell bor vara sadan ”att den signalerar nér och vad som ar
billigt och dyrt, bade vad géller energi- och effektbehov”. Férdelarna med en sadan
prismodell &r bland annat:

o  Ett mer réttvist pris, dvs. ett pris som aterspeglar vad den enskilde kunden tar i
ansprak i systemet som helhet.

¢ Incitamenten att spara blir mer korrekta genom att t.ex. en atgard som minskar
férbrukningen vintertid kompenseras mer genom kostnadsminskning an en atgard
som minskar forbrukningen under sommaren eller mer jamnt 6ver aret.

¢ Incitamenten att spara blir mer korrekta genom att t.ex. en atgard som minskar
férbrukningen vintertid kompenseras mer genom kostnadsminskning &n en atgard
som minskar férbrukningen under sommaren eller mer jamnt &ver éret.

o Fjarrvarmeforetagets risk minskar och priserna till kunderna kan darmed bli mer
stabila.

Sedan 2011 har dock ett antal foretag genomfort forandringar av sina prismodeller. Tva
exempel pa detta ar Oresundskraft och Sodertorns Fjarrvarme som ingér i den har
studien. Men det finns fler, exempelvis Mjolby-Svartadalen Energi, Tekniska Verken i
Linkoping, Pite Energi och Vattenfall. Och ytterligare foretag haller nu pa och ser ver
sina prismodeller och planerar att lansera nya prismodeller pa nagot eller nagra érs
sikt.

Bland de foretag som vi har tittat pa och som pa senare ar har infort nya prismodeller
verkar ha tagit intryck av i vart fall vissa av de rad som gavs i projektet Fjirrvirmens
affirsmodeller, dvs. inférande av en mer kostnadsbaserad prismodell vilket i praktiken
innebar sdsongsvarierade energipriser (gdrna med skillnader som aterspeglar
produktionskostnaderna under de olika sisongerna) och en relativt hog effektavgift
(foretrddesvis baserad pa uppmiaitt, verklig, effekt).

De radande rekommendationerna och trenden inom fjarrvarmebranschen &r saledes att
i storre omfattning dn vad som gjorts tidigare minska den egna risken genom att
utforma prismodellen pa ett sdtt som ger kunder mer korrekta prissignaler och
incitament.
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2.5 PRISMODELLEN — EN BEGRANSAD DEL AV AFFARSMODELLEN Y

Priset och prismodellen utgor en viktig del avseende fjarrvarmens konkurrenskraft. Det
bor emellertid poédngteras att sattet man tar betalt pa, prismodellen, generellt sett utgor
en begransad del av ett foretags affarsmodell. Detta kan exempelvis illustreras genom
modellen Business Model Canvas. Enligt denna modell ar det bésta séttet att beskriva en
generell affarsmodell i form av nio centrala byggstenar, sa visar logiken bakom hur ett
foretag planerar att tjdna pengar. Enligt modellen utgor intdktsstrommarna — dar
prismodellen har en viktig roll — en av dessa byggstenar, se Figur 2.

7. Nyckelaktiviteter 4. Kundrelationer

2. Vardeerbjudande 1.Kundsagment
8. Nyckelpartners

9. Kostnadsstruktur
5. Intakigstrémmar
6. Nyckelresurser

3. Distributionskanaler

Figur 2 Business Model Canvas

Kélla: Oesterwalder och Pigneur?®

Kunderna ar det viktigaste for ett foretag, utan (lonsamma) kunder kan inget féretag
overleva pa sikt. Kundsegmentet (1) anger vilka olika grupper av méanniskor eller
organisationer som ett foretag vill na ut till och betjana. Vardeerbjudandet (2) ar
anledningen till att kunder valjer ett visst foretag framfor ett annat — vardeerbjudandet
beskriver kombinationen av produkter och tjanster som skapar varde fér kund-
segmentet. Begreppet distributionskanaler (3), ibland ndamnt som kundkanaler eller det
bredare begreppet kanaler, avser savdl kommunikationskanaler som férsiljnings- och
distributionskanaler. For ett fjarrvarmeforetag omfattas hér saledes bade
kommunikationskanaler sdisom kundmoten, annonser, kundtjanst etc. som det fysiska
rorledningssystemet for distribution av hetvatten. Genom kanalerna nar foretaget ut till

17 Kélla for avsnittet ar om ej annat anges Oesterwalder och Pigneur, Business Model Generation,
Studentlitteratur (2013).

18 http://www.futuramb.se/scenariotankar/wp-content/uploads/2011/12/BM-Canvas-6verblickl.png,
2016-03-03
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kundsegmenten i syfte att erbjuda och leverera ett vardeerbjudande. Kanalerna skapar
kontakt mellan kunden och foretaget. Kanalerna ar dairmed avgorande for hur
kunderna uppfattar foretaget. Delen i modellen som kallas kundrelationer (4) beskriver
de typer av relationer ett foretag etablerar med specifika kundsegment. Dessa
relationer kan ha tre huvudsakliga motiv: att vdrva nya kunder, att behélla kunder
och/eller att 6ka forséljningen (sdlja mer, sélja dyrare eller sélja kompletterande
produkter/tjanster).

I nésta steg i modellen kommer vi sa till intdktsfloden (5). “Om kunderna é&r afférs-
modellens hjarta sa kan intdktsflodena liknas vid dess artdrer.”1® Oesterwalder och
Pigneur delar upp intaktsstrommarna i transaktionsintakter och fasta intékter.
Transaktionsintakter dr ett resultat av engéngsbetalningar fran kunder medan fasta
intdkter ar ett resultat av pagaende betalningar for att leverera ett vardeerbjudande
eller ge support till kunder efter kopet. Ett fjarrvarmeforetags prismodell kan ségas
innehalla komponenter inom bada dessa intdktsstrommar. Intakter for energi-
leveranserna under en viss period utgor transaktionsintdkter medan en effektavgift
eller en fast avgift kan kategoriseras som en fast intdkt — en betalning fOr att leverera ett
vardeerbjudande till kunder (erbjudande om uppvarmning). Ocksa anslutningsavgifter
samt serviceavtal bor betecknas som fasta intdkter. Oesterwalder och Pigneur
konstaterar vidare att varje intaktsflode kan ha olika prissidttningsmekanismer, t.ex.
fasta katalogpriser, forhandlingsbaserade priser, auktionering, volymberoende priser
eller flexibel prissdttning. Fjarrvarmeforetag anvander sig sannolikt oftast till fasta
katalogpriser men med ett inslag av volymberoende (médngdrabatt for storre kunder).

Med nyckelresurser (6) menas de viktigaste tillgangarna som foretaget har. Det kan
vara allt fran produktionsanldggningar till ekonomiska eller intellektuella resurser.
Nyckelaktiviteterna (7) beskriver vad foretaget maste gora for att affarsmodellen ska
fungera. For ett fjarrvarmeforetag ar centrala nyckelaktiviteter att producera och
leverera varme till kunderna. Nyckelpartnerskap (8) utgors av det néatverk av
leverantorer och partners som far affairsmodellen att fungera. For ett fjarrvarmeforetag
kan nyckelpartners t.ex. vara bransleleverantdrer men ocksa ett elnétsforetag inom
samma koncern som kan sdgas utgora en ”strategisk allians mellan icke-
konkurrenter”.2> Modellens sista byggsten dr kostnadsstrukturen (9), dvs. kostnaderna
som uppkommer nidr man bedriver en verksamhet i enlighet med affirsmodellen.

Som namnts liknar Oesterwalder och Pigneur intdktsstrommarna, dar prismodellen i
mangt och definierar forutsdttningarna, for “affarsmodellens artarer”. Prismodellen ar
saledes central och viktig men det dr ocksa viktigt att komma ihag att den utgor en del i
ett helhetligt system.

2.6 DYNAMIK | KUNDRELATIONER FOR ENERGIFORETAG

Kunderna och ett féretags kundrelationer ar avgdrande for om foretaget kommer att
lyckas eller inte. Detta dr en central utgdngspunkt och framgick ocksa tydligt i avsnittet
ovan. Nyberg (2002) genomforde i studien Dynamik i tjinstesektorn — En studie av faktorer
som pdverkar kundrelationer i energiforetag en analys &ver vilka faktorer som paverkar
kundrelationer i energibranschen. Studien gjordes for elnéts- och elhandelsforetag men
bor vara relevant ocksé for fjarrvarme. Dels har méanga fjarrvarmeforetag ocksa
elhandel och/eller elndt inom foretaget eller inom koncernen, dels finns uppenbara

19 Qesterwalder och Pigneur, Business Model Generation, Studentlitteratur (2013), s. 30.
0 7Tbid., s. 38
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likheter, men ocksa betydande skillnader, mellan fjarrvarme och elhandel/elnit. I
studien fokuseras pa férandrade kundbeteenden, t.ex. nar en kund véljer att byta
elhandlare. En fjarrvarmekund kan inte byta fjarrvarmeleverantdr men kunden ifraga
kan vilja att byta fjarrvirme mot en annan uppvarmningsform. Byteskostnaden &r
dock vésentligt mycket hogre for en fjarrvarmekund dn en elhandelskund. Trots det sa
finns, utifran fjarrvirmeleverantorens perspektiv, alltid en risk att en kund valjer att
del- eller helkonvertera bort fran fjarrvarme. Fjarrvarmeleverantoren har saledes, precis
som elhandelsforetaget, ett incitament att ha en bra relation med sina kunder. I studien
genomfordes, med en kvalitativ metod, en analys av vilka faktorer som paverkar kund-
relationerna i elnéts- och elhandelsforetag. Nyberg menar att el som en tjéanst kan
kategoriseras som en tjanst dar kunden har ett lagt engagemang och ganska lite inter-
aktion med leverantoren — nagot som av allt att doma torde vara giltigt ocksa for fjarr-
varmebranschen. Den enda patagliga kontakt som flertalet kunder har med sin
elleverantdr dr ndr man ska betala fakturan. Det ar férst nar nagonting i tjansten inte
fungerar som kunden brukar vénda sig till elleverantdren som exempelvis vid
stromavbrott eller vid en felaktig faktura.

En slutsats i studien &r att en relationsférandring inte kan beskrivas utifran enskilda
handelser. Det ar istéllet ett samspel mellan handelser och styrkan pa relationen som
kan forklara en relationsforandring. Bade rutinartade handelser och kritiska handelser
kan péverka relationen mellan kund och leverantor. Sa lange allt fungerar som det ska
— att leveranserna kommer som de ska och att fakturorna &r korrekta — s dr kunden
varken néjd eller missndjd men trots det starks relationen eftersom kunden inte for-
véantar sig nagot annat &n just detta. Men i det fall nagot hander som ger kunden
anledning att kontakta leverantdren sa finns en risk att handelsen resulterar i en
negativ relationsforandring. I vissa fall kan detta leda till att kunden bryter relationen.
Darfor ar det viktigt att leverantoren vid varje mote med kunden agerar for att stiarka
relationen; att foretaget vid varje kundkontakt lyssnar och tror pa kunden och att de
hanterar drendet snabbt och korrekt. Vid felaktigheter ar det viktigt for leverantdren att
be om ursakt och giarna kompensera kunden for misstaget.

I Figur 3 illustreras Nybergs modell 6ver dynamiken i tjansterelationer.

Kritiska héandelser

L

RELATIONSDYNAMIK

L]

Relationshistorik RS
R
‘ Upplevda alternati

Relationsengagemang

Marknadsstruk-
turen

Tjanstens art

Bindningar

Lisa Nyberg, 2002. Dynamik i tjdnsterelationer.

Figur 3 Dynamik i tjdansterelationer. Modell efter Lisa Nyberg

Kalla: Lisa Nyberg, Dynamik i tjansterelationer — En studie av faktorer som paverkar kundrelationer i
energiforetag (2002)
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Nyberg beskriver en tjdnsterelation som en dynamisk process dar hdandelser
ackumuleras till kundens samlade vardering av relationen. Kundens relationshistorik
ar darfor central for att forsta relationsdynamiken — relationshistoriken paverkar
kundens virdering av relationen. Ovriga komponenter som, enligt Nyberg (2002) bor
inga i begreppet relationsstyrka (RS i figuren) ar relationsengagemang, bindningar och
upplevda alternativ. Det dr dessa fyra komponenter som sammantaget utgor styrkan i
relationen. Det dynamiska bestar i samspelet mellan relationsstyrkan (RS) och kritiska
handelser (t.ex. en felaktig faktura f6ljt av ett oforstdende bemoétande fran foretaget).
Som figuren illustrerar sa finns ocksé atminstone tva yttre kontextuella komponenter,
tjanstens art och marknadsstrukturen, som paverkar dynamiken i stort och hur en
kritisk handelse paverkar relationsdynamiken.

2.7 SAMMANFATTNING — HUR KUNDEN SER PA PRISMODELLEN PAVERKAR
FJARRVARMENS KONKURRENSKRAFT

I'borjan av kapitlet konstaterades att prissattningen pa fjarrvarme ar fri satillvida att
det inte finns nagra regelverk som styr nivan eller metoden som fjarrvarmeforetagen
véljer att ta betalt pa. Vi har ocksa konstaterat att fjarrvarmen idag generellt sett har
god konkurrenskraft pa varmemarknaden. Vidare, for att minska fjarrvarmeforetagets
risker och gora fjarrvarmepriset mer rattvist mellan olika kundgrupper sa bor priset
som kunderna betalar sa langt som méjligt vara kostnadsbaserat. Priserna som har
tillampats historiskt har dock inte varit kostnadsbaserade och de &r i hog utstrackning
fortfarande inte det. Men trenden inom fjarrvarmebranschen ar att man tar till sig av
dessa rad och forandrar priserna till att béttre dterspegla leverantorens kostnader. Sa
lange prisnivan inte hojs kommer inte fjarrvarmens konkurrenskraft att paverkas i s&
hog utstrackning i strikt ekonomiska termer (relativ kostnadsberdkningar for upp-
vdrmning). Sedan ar det rimligtvis ocksa som sa att prisnivan ocksa spelar en viktig roll
nér det géller hur kunderna ser pa priset som helhet. Och som illustrerades genom
modellen Business model canvas ar priset och prismodellen en central, men likval
begransad, del av affirsmodellen som helhet. Det finns med andra ord ocksa andra
viktiga komponenter i en framgangsrik affarsmodell. Andock ar det inte ovasentligt
hur kunden uppfattar sjdlva prismodellen. Det ar i det perspektivet som den har
studien ska ses — hur uppfattar kunderna de féréndringar som nu genomfors och vad
tycker kunderna ar viktigt vid utformningen av en prismodell? Fér om kunderna &r
negativt instdllda till férandringar som gors sa kan de kortsiktiga positiva effekterna
for fjarrvarmeleverantéren komma att behova stédllas mot mindre néjda (eller miss-
nojda) kunder vilket i sin tur kan innebéra att fjarrvarmens konkurrenskraft férsvagas.
Detta resonemang ar ocksa i linje med Lisa Nybergs modell 6ver relationsdynamik i
tjansteforetag — enstaka handelser kan visserligen inte beskriva en relationsférandring
(t.ex. byte av uppvarmningssatt) men kritiska handelser spelar en viktig roll i relations-
dynamiken. Genom en vél upparbetad relationsstyrka kan kritiska handelsers
péaverkan minska.
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3 Metod

Ett kvalitativt angreppssétt har valts i denna studie. Anledningen till detta &r frage-
stallningens karaktar. Det ar inte alla fjarrvarmekunder som ar insatta i hur
prismodellen som de debiteras efter fungerar, eller kanske inte ens hur den ar utformad
- vilka delar som ingar, hur ett férandrat beteende paverkar priset etc. Vi sag darfor ett
behov av att kunna diskutera, stélla foljdfragor och i vissa fall ocksa att kunna svara pa
konkreta fragor, och vidareutveckla, hur prismodellen ser ut och varfor.

For att na en fordjupad dynamik i diskussionerna med fjarrvarmekunderna valdes
fokusgruppintervjuer som metod. Fokusgruppintervjuer anvands ganska ofta i
marknadsundersokningar for att ta reda pa olika malgruppers behov och 6nskemal nar
det géller produkt- eller tjansteutveckling. Utover fordelen att kunna stélla foljdfragor,
ger ocksa fokusgruppintervjuer respondenterna mdojlighet att férdjupa svaren. Behovet
av att kunna stélla foljdfragor, diskutera och fa fordjupade svar anses i det har fallet
vara viktigare dn att komma fram till hur manga som tycker si eller sd i en viss fraga.

Naér det géller prismodeller i allmédnhet och i synnerhet férandrade prismodeller sa bor
detta ses i ett systemperspektiv dér bade foretagets och kundens perspektiv ingér. Det
hade varit svart att utforma fragor i en strukturerad enkét kring detta da
systemperspektivet kan upplevas som komplicerat och svart att ta till sig i ett enkét-
sammanhang. Risken hade funnits att fragorna inte hade forstatts pa ett likartat satt
bland respondenterna. Fokusgruppintervjuer kan dessutom méjliggora att gruppen
som helhet kommer langre i sina tankegangar an vad man gor i en enskild intervju,
eftersom ett uttalande fran nagon i gruppen kan féda idéer och tankar hos 6vriga
gruppmedlemmar att spinna vidare pa.

3.1 FOKUSGRUPPINTERVJUER

Metodiken fokusgruppintervjuer ar en intervjuform dar en mindre grupp utvalda
personer samtalar och diskuterar runt ett forbestdmt &mne, med en huvudfraga som &r
i fokus. Gruppdeltagarna har nagot gemensamt (alder, kon, erfarenheter, etc.) och
diskussionen leds av en moderator. Till stdd har moderatorn en intervjumanual som ar
utformad utifran de 6vergripande fragestallningar/teman som ska beroras.

Deltagarna i en fokusgruppintervju ska inte fora ndgon annans talan utan de ar utvalda
for att dela med sig med just sina egna, eller den egna organisationens, erfarenheter och
asikter. For att diskussionen ska vara levande och hela tiden héllas igdng bor
deltagarna dven informeras om att de garna far spinna vidare pa det som nagon annan
sager eller kommenterar. Tanken &r att det ska vara en sa fri och 6ppen diskussion som
majligt. Deltagarnas sammansattning och bekvamlighet med varandra, gruppens
interna dynamik, moderatorns formaga att leda intervjun och fragornas utformning ar
faktorer som kan paverka diskussionerna och darmed ocksa intervjuns resultat. Sittet
som fragorna stalls pa dr ocksa avgorande och stiller krav pd moderatorns agerande.

Resultaten kan sammanstéllas pa olika sitt. Intervjun kan spelas in pa band, skrivas ut i
l6pande text och sedan analyseras utifran vardebarande ord, vanligaste kommentarer,
asikter som speglar forutbestimda omraden och sa vidare. Ett annat sétt, som valts i
denna studie, dr att under intervjun féra anteckningar och lagga tyngdpunkten pa att ta
med sadant man sarskilt soker efter. Det hela avgors av intervjuns syfte — vad man vill
ha ut av fokusgruppintervjun. Resultat fran fokusgruppintervjuer kan exempelvis
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anvindas for att soka idéer till fordndringar, som ett sétt att f6lja upp genomforda
forandringar, infor enkéter for att hitta bra fragor, som ett komplement till andra
undersokningar eller, som i denna studie, for kvalitativ forskning.

Viktiga steg i utformningen av en fokusgruppintervju ar att bestdimma syfte och mal
med undersdkningen, formulera en intervjumanual, rekrytera deltagare och
moderatorer samt ordna en lokal. Sedan bestams hur intervjun ska sammanstallas
(anteckningar, inspelning) samt hur resultaten ska redovisas och framfor allt anvandas.
Utifran sammanstéllningen fran intervjuerna analyseras sedan resultatet med
utgangspunkt fran fragestéllningarna i studien.

3.2 MALGRUPPER

Studien bygger pa tva strukturerade gruppdiskussioner med kunder for vart och ett av
de tre analyserade fjarrvarmenaten. Totalt har sdledes sex
gruppdiskussioner/fokusgruppintervjuer genomforts. Vid fokusgruppintervjuer ar det
centralt att deltagarna har nagot gemensamt.

I det hér fallet har den gemensamma namnaren for gruppdeltagarna varit att
personerna ifraga ar, eller representerar, fjarrvarmekunder till ett av de tre energi-
bolagen som ingar i studien. Da olika kunder har olika perspektiv och forutsattningar
har vi valt att gora en indelning i tva kundgrupper {or varje nét. I den ena gruppen
ingar storre, ofta kommersiella, kunder med ett mer eller mindre strategiskt
angreppssitt till uppvarmning, fjarrvarme och energifragor. Exempel pa aktorer som
var representerade i den gruppen ér fastighetsbolag och kommuner. I den andra
gruppen ingar mindre kunder med en i huvudsak icke-strategisk installning till
uppvarmning, fjarrvarme och energifragor. Exempel pa aktorer som var representerade
i den gruppen var bostadsrattsféreningar, samfalligheter och villadgare. Var gransen
gar mellan dessa bada grupper har vi d4ven anpassat efter storleken pa foretaget och
orten ifraga.

3.3 URVAL

Fokus for projektet dr prismodeller {or fjarrvarme — vad tycker kunderna om
prismodellerna som de har och vad tycker de generellt ar viktigt nér det giller
utformningen av en prismodell? I tva av de tre studerade fallen star en under senare ar
genomford forandring av prismodell delvis i centrum for diskussionen — hur upplevde
kunderna bytet av prismodell och vad tycker man om den nya prismodellen?

Urvalet av deltagare till fokusgruppintervjuerna gjordes i tva steg. I det forsta steget
valdes vilka fjarrvarmeforetag som skulle inga i studien. Kriteriet for urval i det steget
var atti tva av de tre fallen skulle fjarrvarmeforetaget ifraga ha gjort en forandring av
prismodellen under de senaste aren. De tva foretag som har gjort en férandring av
prismodellerna under senaste ar och som ingar i studien dr Sodertorns Fjarrvarme och
Oresundskraft. Kriteriet for val av det tredje natet var att fjarrvarmeforetaget skulle
sticka ut genom att tanka annorlunda dn vad som dr rddande norm i branschen idag.
Det foretag som valdes ut utifran detta kriterium dr Sala-Heby Energi, som valjer att i
princip endast ha en rorlig energiavgift (kronor per MWh), dvs. tvartemot branschens
allménna stravan mot en 6kad foljsamhet mellan intdkter och kostnader vilket innebar
att de rorliga intdkterna i princip endast bor motsvara foretagets branslekostnader.
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Nar foretag vél var utvalda och hade accepterat att delta i studien kunde sa det andra
steget i urvalsprocessen inledas, namligen att rekrytera personer till
fokusgruppintervjuerna. Som ndmnts genomfordes tva fokusgruppintervjuer for vart
och ett av de tre fjarrvarmeforetagen. Forst grupperades kunderna efter de lokala
forutsattningarna mot bakgrund av kundstrukturen, vilka som omfattats av pris-
modellsforandringen osv. Darefter kontaktades kunder och tillfragades om de kunde
tanka sig att vara med i studien. I férsta hand kontaktades kunderna per telefon men
om inte detta lyckades och en e-postadress fanns tillgénglig sa skickades en fraga ut
per mejl. Strévan var att utifran de lokala férutsattningarna fa en viss mix av
representanter i varje fokusgrupp. Varje fokusgrupp bestod av mellan sju och elva
kundrepresentanter.

Vissa skillnader i hur latt/svart det var att rekrytera till fokusgrupperna kan noteras
mellan orterna. Svarast var det i Helsingborg, dvs. Oresundskrafts kunder. Dér fick till
och med de forsta inplanerade fokusgruppintervjuerna stéllas in som en foljd av ett
misslyckat rekryteringsarbete. Ocksa vid det efterfoljande tillféllet var det
forhallandevis svart att rekrytera deltagare. Vissa svarigheter fanns ocksa vid
rekrytering av Sodertdrns Fjarrvarmes kunder, om an inte i samma utstrackning som i
Helsingborg. I fallet med Sala sa skotte Sala-Heby Energi rekryteringen och de uppgav
att det inte var nagra som helst problem att rekrytera till fokusgruppintervjuerna. Utan
att dra for stora vaxlar avseende detta sa kan viljan att delta i fokusgruppintervjuerna
till viss del aterspegla kundrelationen i stort och hur néra energibolaget dr sina kunder.

3.4 GENOMFORANDE

Fokusgruppintervjuerna genomfordes pa dagtid for representanter for de storre, mer
strategiskt inriktade, kunderna. Deltagarna bestod av representanter for privata och
allménnyttiga fastighetsbolag, kommuner, myndigheter, fastighetsutvecklare,
fastighetsforvaltare m.fl. Mot bakgrund av den jamforelsevis lilla storleken pa
fjarrvarmemarknaden i Sala ingick ocksé bostadsréttsforeningar i denna grupp i Sala.
For Oresundskraft och Sodertdrns Fjarrvarme ingick bostadsrittsforeningarna i den
andra gruppen, den med mindre kunder. Andra kundtyper som ingick i gruppen med
mindre kunder var samfilligheter (S6dertorns Fjarrvarme) och villadgare (Sala-Heby
Energi och Oresundskraft). Intervjuerna fér de mindre kunderna genomférdes pa
kvillstid. Detta for att underldtta deltagande (privatpersoner som inte deltar i studien
pa arbetstid).

Vid fokusgruppintervjuerna inbjods d@ven representanter fran de energibolag vi
samarbetat med. Vid alla sex fokusgruppintervjuer fanns ahorare med, i fem av fallen
var antalet ahgrare fyra och i ett av fallen var antalet ahorare tre. Ahdrarna fick instruk-
tioner om att halla lag profil och endast presentera sig vid namn och bolag/arbetsplats
ndr de kom in i rummet, men ej med titel eller liknande for att inte paverka gruppen
mer dn nddvandigt. Under huvuddelen av intervjuerna hade ahorarna instruktioner
om att sitta tysta och enbart lyssna, men i slutet gavs majlighet att stalla fragor till
intervjudeltagarna, samt att svara pa deltagarnas fragor.

Fokusgruppintervjuerna genomfordes enligt sammanstéllning i Tabell 2.

26



Tabell 2 Datum for genomférda fokusgruppintervjuer
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Fjarrvarmeféretag Mindre kunder (icke- Storre kunder (strategiska)
strategiska)

Sodertorns Fjarrvarme 2015-09-09 2015-09-10

Sala-Heby Energi 2015-09-23 2015-09-24

Oresundskraft 2015-10-20 2015-10-21

Som komplement till fokusgrupperna intervjuades ocksa representanter for de tre
energibolagen. Intervjuer skedde bade med strategisk personal (VD, marknadschef,
affarsutvecklare o.dyl.) och med personal som arbetar mer kundnéra (siljare, kund-
tjanst, service o.dyl.). Syftet med dessa intervjuer var att f& en bild &ver foretagets profil
och inriktning, hur man strategiskt ténker kring prismodellen, hur processen med att
byta prismodell i forekommande fall gatt till, hur man sjalv uppfattar vilken
kundrelation man har, vilka fragor kunder har kring prismodeller och i férekommande
fall hur foretaget uppfattar att kunderna har tagit emot prismodellsférandringen. I
Tabell 3 sammanstélls vilka personer pa respektive energibolag som intervjuades.
Datum for intervjuerna dr de som uppgavs i Tabell 2 ovan.

Tabell 3 Intervjuade féretagsrepresentanter

Foretag Namn Titel
Hans Andersson Affarsutvecklare
g g Thomas Forsberg VD
’g ;§ Eric Johansson Energiingenjor
§ 5 Bo Karlsson Kundansvarig
Vo Cecilia Nordin Marknadschef
Siv Sérensen Kundtjanst
Inger Andersson Ansvarig kundtjanst
-QOT & Tommy Jonsson Varmechef
:r':-“ E Maria Karwonen Kommunikator
E - Anki Lugnér Forsaljningsansvarig varme
Kenneth Martensson VD
- Elvira Celic Marknad och f.d. kundtjanst
:“E Mats Christensson Foretagssaljare
§ Anders Erlandsson Produktansvarig fjarrvarme
§ Annsofi Frendin Forsaljningschef Energilosningar
) Patrik Hermansson Chef Affarsutveckling
3.5 VARDERING AV METODIK

Vid gruppdiskussionen i fokusgruppintervjuerna kan perspektivet pa @mnet breddas
jamfort med om intervjuerna genomfors enskilt med respektive respondent. Detta da
deltagarna kan fora fram sina asikter samtidigt som de andra lyssnar och kan fylla pa
med egna erfarenheter och nya perspektiv. Denna interaktion bedomer vi ger ett storre

djup i svaren pa fragorna.
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Ett ytterligare mervarde med metoden och uppldgget dr mdjligheten till dhorare.
Ahorarna, i det hir fallet representanter for energibolaget, gavs mojlighet att i slutet av
fokusgruppintervijun stilla och besvara fragor. Genom detta kunde ytterligare
perspektiv belysas och diskuteras.

Studien &r av kvalitativ art och urvalet av kunder for respektive energibolag ar hogst
begréansat (totalt cirka 15-20 kunder per energibolag). Det dr saledes osdkert om de
resultat som framkommer kan sdgas vara av allméngiltig karaktar for de aktuella
energibolagens fjarrvarmekunder i allménhet. For fjarrvarmekunder generellt, dvs. for
andra energibolag &n de som har studerats, dr osdkerheten naturligtvis &n storre kring
huruvida resultaten i studien aterspeglar kundernas perspektiv. Det vi med sékerhet
kan sédga ar att resultatet géller f6r de personer som har deltagit i studien. Vi kan dock
konstatera att resultaten fran fokusgruppintervjuerna visar pa manga likheter mellan
grupperna inom respektive kundsegment, dvs. sma kunder med ett icke-strategiskt
forhallningssatt till fjarrvarme respektive storre kunder med ett mer strategiskt
forhallningssatt till uppvarmning, fjdarrvarme och energi. Det finns dock ocksa vissa
skillnader. Dessa skillnader kan bero pa lokala forutsattningar som paverkar
attityderna hos de medverkande och ocksa relationen till energibolaget. De kan ocksé
bero pa slumpmassiga faktorer i ett litet underlag, dvs. att de kunder som ingér i
studien inte ar representativa for kundkollektivet som helhet.
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4 Studerade foretag och deras prismodeller

Tre foretag studeras i denna studie — Sala-Heby Energi, Sodertorns Fjarrvarme och
Oresundskraft. Tva av dessa foretag, Sodertorns Fjarrvarme och Oresundskraft, har
valts for att de under senare ar har dndrat sina prismodeller. Inriktningen i denna
forandring ar till viss del i linje med de rekommendationer som gavs avseende
prismodeller inom ramen for projektet Fjdrrvirmens affirsmodeller och ocksa i enlighet
med den allmdnna forandringstrend som kan skonjas i branschen avseende hur man
valjer att ta betalt for sin produkt. Det handlar framforallt om att infora eller ka
sasongsdifferentieringen och/eller att ta ut en storre andel av priset pa annat dn energi
— foretrddesvis som en fast avgift eller en effektavgift. Det tredje foretaget som ingar i
studien, Sala-Heby Energi, har i detta hdnseende en annan inriktning an branschen som
helhet. Foretaget har helt slopat de fasta avgifterna och effektavgifterna — kunderna
betalar i princip bara for den energi som de forbrukar. Det &dr ocksa Sala-Heby Energis
inriktning som ar motivet till att de ingar i studien, snarare an att de har bytt
prismodell. Foretagets forandring av prismodell ligger lite ldngre bakat i tiden (2010)
och processen kring sjdlva prismodellsbytet analyseras inte pa djupet pa samma satt
som vi kommer att géra med Sodertérns Fjarrvarme och Oresundskraft.

I de kommande avsnitten beskrivs de studerade foretagen mer ingaende — vilken verk-
samhet bedriver de, hur ser dgarforhallandena ut, vad ar foretagets inriktning/profil
osv. Ocksa foretagets prismodeller beskrivs och i féorekommande fall ges ocksa en
beskrivning av hur processen med att byta prismodell gick till enligt leverantoren
ifraga (initiering, process, inférande etc.). I punktlistan nedan ges en kortfattad
oversikt:

Sala-Heby Energi:

e Ny prismodell inférdes 2010 for stora kunder medan villakundernas prismodell dr
ofdrandrad.

e Brénslemix: Nastan bara lokal tréflis eller trapellets. Anvander bioolja som spets.

e Totalt kring 1 400 fjarrvarmekunder varav 900 &r villadgare. Man har fa industrier
men manga bostadsrattsforeningar och bostadsbolag.

Sodertorns Fjarrviarme:

¢ Ny prismodell infordes 2015 for de stora kunder medan villakundernas (separat
anslutna smahus) prismodell ar oférandrad. De har kompletterat med en
valmojlighet att ha en storre andel fast och sdsongsvariationen har 6kat. De har
dven infort ett avtal for kunder som anvander fjarrvirmen som spets.

e Brinslemix: Returflis, skogsflis och brinslekross utgoér merparten. Aven en del
bioolja. Fossil olja som yttersta spets

e Ungefar hélften av varmeleveranserna gar till flerbostadshus, 10 % gar till
samfélligheter (gruppanslutna smahus), 5 % gar till villakunder och resterande del
gar till kommun, sjukhus, industri, m.m.
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Oresundskraft:

e Ny prismodell inférdes 2012 for alla kunder i Helsingborg. Oresundskraft har
infort en storre sdsongsvariation, 6kat andelen rorligt och férenklat definitionen av
effekt.

o  Brénslemix: Avfall och industriell restvéirme som bas och en del pellets. Olja
anvands endast for driftstart och driftstorningar.

e 80% av varmen levereras till 3000 naringsidkare, 20% till 11 000 smahus.

4.1 SALA-HEBY ENERGI%

Sala-Heby Energi &r ett relativt litet energibolag som dgs av kommunerna Sala (87,5%)
och Heby (12,5%). Foretaget bedriver fjarrvarmeverksamhet bade i Sala och Heby. I
den hér studien &r fokus pa fjarrvarmenatet i Sala, det dr endast kunder i Sala som
ingar i studien.

Sala-Heby Energi kommunicerar att de dr “en lokal leverantor av el, virme och
energieffektivisering”.?? Utover att tillhandahalla sedvanliga energibolagstjanster som
elnit, elhandel, elproduktion (kraftvdrme) och fjarrvarme har Sala-Heby Energi
dessutom forsdljning av pellets. Foretaget har ocksa startat dotterbolaget HESAB, som
séljer solcellspaket och diverse energieffektiviseringstjanster (energikartlaggningar,
utbildningar m.m.).%

Energimassigt producerade Sala-Heby Energi 137 GWh varme och 28 GWh el under
2014 och elhandeln omsitter knappt 200 GWh (192 GWh under 20132).

Ekonomiskt omsatte Sala-Heby Energi under 2014 cirka 230 Mkr och foretaget har ett
femtiotal anstallda.

4.1.1 Foretagets profil

Sala-Heby Energi profilerar sig som det lilla, lokala, ”gréna” energibolaget som &r nara
sina kunder och framjar energieffektivisering och omstallningen av energisystemet.
Detta genomsyrar verksamheten i stort och smatt. De brénslen som eldas i kraftvarme-
verk och varmeverk ar till 100% férnybara och till 99,9% lokala (framférallt traflis och
trapellets fran omgivningarna). All el som séljs dr ocksa fornybar och man erbjuder
ocksa olika energieffektiviseringstjanster och man erbjuder dven ett solcellspaket med
utrustning, montering, installation, osv. Man ér ett litet bolag som stravar efter att vara
i framkant i géllande miljo och kundorientering. Sala-Heby Energi vill vara néra sina
kunder, man anordnar kundtraffar, utfor regelbundna kundundersokningar, deltar i
lokala evenemang, etc.

4.1.2  Produktionsmix och kundsammansattning

Sala-Heby Energi anvinde under 2014 100 % fornybara brénslen i sin
fjarrvarmeproduktion, framforallt traflis och trépellets, se Figur 4.

21 Kalla i detta avsnitt dr Sala-Heby Energis hallbarhetsredovisning fér 2014 om ej annan kélla anges.
22 Sala-Heby Energis hemsida, http://sheab.se/om.aspx, 2016-02-09

23 HESAB:s hemsida, http://www.hesab.nu/aktuellt.aspx?id=4, 2016-02-09

2 Sala-Heby Energis arsredovisning 2013.
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Bransleanvindning 2014
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Figur 4 Bransleanvandning for fjarrvarme- och kraftvarmeproduktion 2014, andel av total
Kalla: Sala-Heby Energis hallbarhetsredovisning 2014

Forutom att branslet uteslutande dr fornybart sd uppger foretaget ocksa att 99,9 % av
det tillférda brinslet &r lokalt. I Figur 5 illustreras produktion och vdarmebehov for arets
alla timmar (2015) i Sala.

Sala tatort fjv 2015 varaktighet: effekt (MW) - timmar (h)

WEVV iz WRGK WVVPellets §VWOP

Figur 5 Sammanlagringsdiagram for fjarrvarmen i Sala (2015)

Kéalla: Sala-Heby Energi

Sala-Heby Energi har totalt kring 1 400 fjarrvarmekunder varav 900 ar villadgare. Man
har fa industrier men manga bostadsrattsféreningar och bostadsbolag.

4.1.3  Prisniva och kundnéjdhet

Sala-Heby Energi har ett totalpris som ligger i niva med det genomsnittliga fjarrvarme-
priset i Sverige, lite 6ver medel. I den senaste Nils Holgersson-undersokningen
hamnade Sala-Heby Energi pa plats 155 av 259 med en genomsnittlig kostnad pé 857
kronor/MWh £0r ett mindre flerbostadshus (193 MWh/ar).?> Ocksa i ett regionalt

25 Nils Holgersson-undersokningen 2016, http://www .nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-
rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/kommunvis-pris/, 2016-03-03
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perspektiv har Sala-Heby Energi ett pris som ligger 6ver genomsnittet, medelpriset i
Véstmanlands lén var i undersokningen 808 kronor/MWh.2

Sala-Heby Energi har néjdare kunder &n fjarrvarmebranschen som helhet. Foretaget
har en kundnojdhetsfaktor pa 822 av 100.2 Detta kan jamforas med snittet for
fjarrvarmebranschen pa 67 bland néringsidkare och 70 bland privatkunder.?

4.1.4  Prismodell for fjarrvarme

Sala-Heby Energis miljoprofil genomsyrar ocksé satten som fOretaget tar betalt pa,
prismodellerna. Foretaget har slopat de fasta avgifterna saval for elhandel som fjérr-
varme och dven for lagenhetskunderna pa elnit (storre elndtskunder maste betala en
fast avgift). Sala-Heby Energi tar heller inte ut ndgon effektavgift av fjarrvarme-
kunderna. Foretaget har dock en viss prisméssig sdsongsvariation men jamfort med
Oresundskraft och Sodertdrns Fjarrvarme sa ér skillnaderna smé och Sala-Heby Energi
har dessutom endast tva sasonger jamfort med tre for de andra studerade foretagen. I
Tabell 4 ar fjarrvarmepriserna for Sala-Heby Energi sammanstallda.

Tabell 4 Fjarrvarmepriser Sala-Heby Energi 2014-

Fiarrvdrmepriser fr.o.m. 2014-01-01 inkl moms.
Rérlig avgift SEK/MWh

Arsforbrukning MWh Fast avgift SEK/ar . . o
Vintertid/6vrig tid
0-35 0 935/845
35-100 0 904/845
100-200 0 881/821
200-500 0 868/805
> 500 0 812/756

Kalla: Sala-Heby Energi

Som synes ger Sala-Heby Energi en viss méngdrabatt till storre kunder, priset per
MWh minskar ju mer energi kunden ifrdga kdper pa arsbasis. Om kunden vill s& gar
det att binda sitt energipris i 1, 3, 5 eller 10 ar (jamfor bindningstider for rantor vid
bostadslan).

Den enda komponenten som férekommer utéver presenterade energiavgifter ar ett
flodesavgifts-/flodesbonussystem. Detta system tillimpas for icke-hushéllskunder med
en energiférbrukning dverstigande 35 MWh per ar. Systemet ger inte foretaget nagra
ytterligare intdkter utan det handlar om en omférdelning fran kunder med dalig
avkylning till kunder med god avkylning. Detta anvands som ett sdtt att styra sa att
kunderna skéter sina anlédggningar. Detta kombineras med att driftsfolk varje manad

26 Nils Holgersson-undersdkningen 2016, http://www .nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-
rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/laensvis/, 2016-03-03

27 Avser Sala-Heby Energi som helhet, dvs. inte bara fjarrvarmeverksamheten.

28 Presentation fran Support Foretaget

2 SKI:s hemsida http://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2015/12/Rapportsammandrag-
Energi-20151.pdf, 2016-04-05
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identifierar anldggningar med dalig avkylning och kontaktar kunderna. Flodestaxan
gor till exempel bostadsrattsféreningar uppmarksamma pa sin anlaggning. Det blir ett
merjobb, men leder till ett effektivare nét och ibland dven merforsiljning av energi-
tjanster som t.ex. serviceavtal.

4.1.5 Bytet av prismodell — beskrivning av processen

Sala-Heby Energi inforde sin nuvarande prismodell med bara rorligt pris fran 1 januari
2010. Bakgrunden till férdndringen var att man ville ge kunderna en tydlig mdjlighet
att paverka sina uppvarmningskostnader och samtidigt ett starkt incitament att vidta
besparingsatgdrder, att energieffektivisera. Man 6nskade halla den totala intdktsnivan
konstant men ta ut hela nivan genom en hogre avgift per energienhet. Samtidigt
bildade man dotterbolaget HESAB som bland annat saljer energieffektiviseringstjanster
och serviceavtal.

Hela processen fran tanke till genomférande var valdigt kort, kring ett halvar. VD och
varmechef rdknade fram och utvecklade prismodellen. Den tidigare prismodellen
bestod av bade fasta och rorliga element och den hade ocksa sasongsvariation.

I sin kundkommunikation angaende prismodellen och fjarrvarmen har man tryckt pa:

e enkelheten med bara en slags kostnad

e mgjligheten att spara — det ska lona sig att energieffektivisera.
e fjarrvarmens trygghet och miljovanlighet

e valmgjligheten att binda energipriset 1, 3, 5 eller 10 ar

Kommunikatorer och séljare upplever att prismodellen &r enkel att kommunicera till
kunderna. Den gor det latt att prata om hallbarhet och miljé och den &r latt att forklara
for kunderna. Detta underlattas dessutom av att dven elavtalen baseras pa rorligt pris
och att man har fokus pé forséljning av energieffektiviseringstjanster och solcellspaket.
Det upplevs som en tydlig linje som halls for bolagets alla verksamheter och detta
underldttade aven kommunikationen vid sjdlva inforandet av prismodellen.

Nagot som kommer upp ndr man pratar om Sala Heby Energis prismodell for bade el
och fjarrvarme &r risktagandet som bolaget tar nar forsaljningen nést intill baseras pa
bara forbrukad energi. Fragor som dyker upp ar "ni tjanar ju mycket mindre pengar
ndr vintrarna dr milda” eller ”fjarrvarmen kommer ju bara anviandas som spets”. Nar
det géller sisongsvariationen sa har Sala Heby Energi ett annorlunda avkastningskrav
jamfort med manga andra energibolag. Avkastningskravet ar baserat pa det rorliga
resultatet vilket gor att det finns en foljsamhet fran dgarnas hall. Dessutom har
diskussioner inletts med de lokala brédnsleleverantdrerna om de skulle kunna vara
villiga att ha olika priser beroende pa om det blir en kall eller mild vinter.

Resonemanget gar ut pa att om Sala Heby Energis kraftvdrmeverk inte gar hela tiden sa
tjanar inte brénsleleverantorerna lika mycket pengar, darfor bor man dela pa risken.
Nar det géller farhagorna om att fjarrvarmen bara skulle anvindas som spets var det
nagot som diskuterades med de kunder som intervjuades och dar visade det sig att
nagon kund hade installerat virmepump och sedan valt att byta tillbaka. Detta togs
dven upp med foretradare for foretaget och det fanns funderingar om att 4ven
effekthushallning kanske borde gynnas pa nagot sétt. For de storre elkunderna fanns
det en effektkomponent i prismodellen. Effekt upplevdes dock som svart att
kommunicera till kunderna och pa varmesidan kiandes effekttaxa dannu svarare da det
inte &r lika véaldefinierat, da kdndes det mer lockande att infora fler prisnivaer.
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4.2 SODERTORNS FJARRVARME3?

Sodertdrns Fjarrvarme dr en kommunaladgd leverantdr av varme och kyla med
verksamhet i Botkyrka, Huddinge och Salem i sédra Stockholmsomradet. Sodertérns
Fjarrvarme &dgs av Sodertdrns Energi som i sin tur dgs till halften var av kommunerna i
Botkyrka och Huddinge. Sodertérns Energi dr ocksd majoritetsagare (58%) i varme-
producenten Soderenergi, som producerar fjdgrrvarme i Sodertélje, Botkyrka och
Huddinge.*

Ekonomiskt omsatte Sodertdrns Fjarrvarme 647 Mkr under 2014. Varmeforsaljningen
utgjorde den absoluta merparten av omséattningen, 600 Mkr. Sodertérns Fjarrvarme har
ett femtiotal anstallda.

4.2.1  Foretagets profil?

Sodertdrns Fjarrvarme ar unika i den svenska fjarrvarmebranschen pa sa sétt att man
framfGrallt dr en distributor och leverantor av varme, man producerar sjélv endast en
liten del av den varme som man levererar. Detta innebar att foretaget pa ett annat satt
an andra energibolag kan fokusera pa distribution och leverans av fjarrvarme samt
forsiljning och kundrelationer med koppling till vairmeaffaren.

Nyckelordet for den bild av Sodertérns Fjarrvarme som foretaget sjélv vill formedla ar
trygghet. Begreppet trygghet definieras brett, det innefattar savél komfort, och
leveranssakerhet som en foérutsédgbar prisutveckling, lokalt och kommunalt dgande och
ett kostnadsbaserat tdnkande.

4.2.2  Produktionsmix och kundsammansattning

Sodertorns Fjarrvarme ar framforallt en distributor och leverantor av varme, merparten
av varmeproduktionen kops fran systerbolaget Soderenergi. Energimassigt omsétter
Sodertorns Fjarrvarme cirka 1 TWh per ar och i princip hela den energiméngden &r
fjarrvarme (0,94 TWh 2014 och 1,01 TWh 2013).% Den egna vdarmeproduktionen ar
under 50 GWh per ar (31 GWh 2014 och 49 GWh 2013).

Returflis, skogsflis och branslekross utgér merparten av den samlade branslemixen for
Sodertorns Fjarrvarme (kopt energi samt producerad energi), se Figur 6.

3% Kalla ar Sodertorns Fjarrvarmes arsredovisning for 2014 om ej annat anges.

31 Resterande del (42%) av Soderenergi dgs av Telge AB som dr ett kommunalt bolag som &dgs av
Sédertélje kommun.

32 Avsnittet baseras pa intervjuer med foretagsrepresentanter for Sodertérns Fjarrvarme.

3 Fjarrkyleleveranserna har uppgatt till 18 GWh under 2013 och 2014.
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mBranslekross 16%

m Returflis 38,3%

= Bicolja 4.3%

®Biogas, spillvarme 1,0%
mTra och barkpellets 4,5%
= Skogsflis 23,0%

mTow 4 4%

23.0%

= Rikgaskondens 1,6%
Olja, kol 1,5%
Varmepump 5 4%

Figur 6 Branslemix fér S6dertorns Fjdrrvarme 2015, andel av totalt 919 GWh tillford energi
Kalla: Sédertérns Fjarrvdrme3*

Fossil olja och kol utgjorde endast 1,5 % av produktionen som helhet och dessa
branslen anvédnds endast nar det dr som kallast ute. Nagot sammanlagringsdiagram
motsvarande de som presenteras for Oresundskraft och Sala-Heby Energi finns inte
tillgangligt eftersom Sodertdrns Fjarrvarme koper den allra storsta delen varme fran
andra producenter, framforallt fran systerbolaget Soderenergi.

Ungefar hélften av varmeleveranserna gar till flerbostadshus, 10 % gar till samfallig-
heter (gruppanslutna smahus), 5 % gér till villakunder och resterande del gar till
kommun, sjukhus, industri, m.m., se Figur 7.

= Kommuner/Offentlig forvaltning
m Kommunala bostader

o Sjukhus

m Flerbostadshus exkl. kommunala
o Bostadsrattforeningar

B Gruppanslutna smahus

DAffarer och kontor

Bindustri

O Separat anslutna smahus

= Ovriga

19%

Figur 7 Levererad varme till olika kundsegment, andel av totalen

Kalla: Sédertdérns Fjarrvarme

3 Sodertorns Fjarrvarmes hemsida, http://sfab.se/Miljo/Branslemix/, 2016-03-03
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4.2.3  Prisniva och kundngjdhet

Sodertdrns Fjarrvarme har ett totalpris som ligger under det genomsnittliga for Sverige
som helhet. I den senaste Nils Holgersson-undersokningen hamnade man pa plats 44
av 259 med en genomsnittlig kostnad pa 782 kronor/MWh (inkl. alla delar i pris-
modellen) for ett mindre flerbostadshus (193 MWh/ar).* Sodertorns Fjarrvarme ar
ocksa billigast i Stockholmsregionen. Motsvarande genomsnittspris for Stockholms lan
ar 875 kronor/MWh och t.ex. Fortum Varme, som bedriver fjarrvarmeverksamheten i
Stockholm, hade i samma undersokning ett jamforelsepris pa 909 kronor/MWh.3¢

Sodertorns Fjarrvarme har nagot ndjdare kunder an fjarrvarmebranschen som helhet.
Foretaget har en kundnéjdhetsfaktor (NKI) pa 71 bland néringsidkare och 76 bland
privatkunder.?” Detta kan jamforas med snittet for fjarrvarmebranschen pa 67 bland
naringsidkare och 70 bland privatkunder.*

4.2.4  Prismodell for fjarrvarme

Sodertorns Fjarrvdarme dandrade sina prismodeller 2015. Syftet med forandringen var att
fa priserna att battre aterspegla foretagets kostnader for olika kunder och férbruknings-
monster. Numera har Sodertorns Fjarrvarme sammanlagt fyra olika prismodeller.
Villakunder har en enkel prismodell med tvéd komponenter — en fast arsavgift samt ett
energipris (utan sdsongsvariationer). Eftersom villadgarna inte omfattades av
forandringen av prismodellerna sa ingdr inte dessa kunder i den hér studien.

For icke-villakunder finns tre olika prismodeller — man kallar dessa prismodeller for
Bas, Fast och Topp. Prismodellen som kallas Topp dr menad fér kunder som har en
annan huvudsaklig uppvarmning an fjarrvarme, dvs. kunder som endast anvander
fjarrvarmen som spetsvarme. Energipriset dr utformat s att dessa kunder betalar ett
energipris baserat pa leverantorens genomsnittliga kostnad for respektive manad.
Energidelen i prislistorna Bas och Fast baseras ocksa pa Sodertorns Fjarrvarmes
genomsnittliga kostnad for varmen men i dessa prislistor dndras inte priset varje
manad utan man har tre olika sdsongspriser — vinter, sommar och var/host. Helkunder
kan sjélva vélja om de vill ha prismodell Bas eller Fast. Prismodell Bas &r i princip
samma prismodell som Sodertdrns Fjarrvarme hade fore 2015 medan Fast har samma
struktur som Bas men den procentuella fordelningen mellan energi- och effektavgift ar
olika.

Den helt opaverkbara, fasta, priskomponenten i prislistorna Bas och Fast dr 5 %
respektive 10 % av den totala arskostnaden. Effektkomponenten motsvarar 30 % av
arskostnaden i Bas och 40 % i Fast. Effektavgiften baseras pa en abonnemangseffekt vid
-5 graders utetemperatur. Denna effektavgift &r mycket trogrorlig — matning sker
endast ungefar vart tredje ar eller ndr en kund ber om det (exempelvis efter att en
effektsparande atgard vidtagits). Vidare ar effektavgiften konstruerad sa att kunder
med storre effektbehov betalar en lagre effektavgift i kr/kW, se Figur 8.

% Nils Holgersson-undersokningen 2016, http://www .nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-
rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/kommunvis-pris/, 2016-03-03

% Nils Holgersson-undersokningen 2016, http://www nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-
rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/laensvis/, 2016-03-03

%7 Mejl fran Cecilia Nordin 2016-03-21

3 SKI:s hemsida http://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2015/12/Rapportsammandrag-
Energi-20151.pdf, 2016-04-05
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Figur 8 Effektavgift i prislista Bas beroende pa anliggningens effektbehov (storlek), kr/kW

Kalla: Sédertérns Fjarrvarme

For energipriset har man tre sdsonger och skillnaden mellan sdsongerna &r relativt stor.
Med andra ord sa beror det pa forbrukning och férbrukningsmonster om en enskild
kund tjanar pa att ha prismodell Bas eller Fast. Hur stor del av en kunds
uppvarmningskostnad som utgors av kostnad for energi respektive effekt beror pa
forbrukningsmonster. For att ge ldsaren en fingervisning om fordelningen kan dock
sdgas att energidelen normalt utgor 50-65 % for kunder med prislista Bas och 35-50 %
for kunder med prislista Fast. I Tabell 5 finns en sammanstallning 6ver avgifterna inom
prismodellerna Bas och Fast for 2015.

Tabell 5 Prismodellerna Bas och Fast 2015

Effektavgift

Abonnemangseffekt

0-300 kW 880,00 krlkW 5 200,00 krfar + 1 115,00 knkW
301-875 kW 42 000,00 krfar + 740,00 knfkW 60 000,00 krfar + 940,00 krfkW
> 876 kW 230 000,00 krfar + 525,00 krfkW 270 000,00 kr/ar + 700,00 krfkW
Energiavgift

Period

December-mars 500,00 kefMWh 400,00 krfMWh

April, september- 315,00 kr/MWh 255,00 kr/MWh
november

Maj-augusti 120,00 kr/MWh 120,00 kr/MWh

Kalla: Sédertdrns Fjarrvarme
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For kunder som &r hanvisade till prismodell Topp, dvs. icke-helkunder av fjérrvarme

(framforallt kunder med varmepump som huvudsaklig uppvarmningsform), tar

Sodertorns Fjarrvarme ut nagot lagre fasta avgifter relativt for sina helkunder. A andra
sidan &r energipriserna for dessa kunder hégre och varierar mer dver aret, se Tabell 6

som visar prislista Topp for 2015.

Tabell 6 Prismodell Topp 2015

Prislista Topp

Kunder som uppfyfier ndgot av nedansmdende krmenum 3r hanvisade mil Prislisa@ Topp:

1. Kundar med annan basiastproduktion an fjarmvame. Mad annan basiastprodukion menas 3it man
har en varmepump £0m t3cker basbehovet fir uppvammning och tappvanmvatten och dar flamvarme
enbart tacker o2tar 3v behovet ramedr alt koncentrerad Ul den kalla Arstiden. )

2 Om ' har annat enargisiag for vanme tilsammans mad flamvams aar fomalkandet
melian den 3riga flamvarmesdroniningen (KWh) och det maximala effeiabehovet (KivY) 1or fiamvamme
ar mindre an 2000

e [ 1]
0-425 kW 685 kriWV
426-1250 kW 46 000 ko7dr + 550 kW

1251 - kW 221 000 kridr + 440 ke

485 krWMWh
375 krvivin
140 krMWh
120 keVWh

120 krMWWh

Januan

Februar

Mars

April

143

Juni

Jull

Agus 120 kb
September 185 krhivh
Okiober 320 ki
November 430 kWD
Dacember 515 ki

Kalla: Sédertorns Fjarrvarme
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Det finns dven en skillnad i hur man hanterar effekt mellan Topp och de andra pris-
modellerna, Bas och Fast. For Bas och Fast mater man abonnemangseffekten vid -5
graders utetemperatur. Kunderna pa Topp maste dock istéllet vélja vilken effekt de
onskar abonnera pa och sedan installeras en effektvakt som sdkerstéller att abonnerad
effekt inte 6verskrids. Sodertérns Fjarrvdarme bistar kunderna med att vélja effektniva
men kunden kan ocksé vélja en annan niva &n den som rekommenderas (cirka 95 % av
kunderna véljer den niva som Sodertdrns Fjarrvarme rekommenderar).

Sodertdrns Fjarrvarme tillimpar inte ndgon generell avgift for flode. Daremot
kontaktar foretaget kunder som har dalig avkylning och for en dialog med dessa
kunder kring vad som kan och bor goras for att forbattra anldggningens funktion.
Sodertorns Fjarrvarme har ocksa mojlighet att infora en flodesavgift for enskilda
kunder som inte vidtar de &dtgdrder som bedoms som nddvandiga. Generellt har dock
Sodertdrns Fjarrvarme mycket god avkylning i sitt nat och flodesavgift tillaimpas
endast i mycket sallsynta fall.®

4.2.5 Bytet av prismodell — beskrivning av processen*

Sodertorns Fjarrvdarmes nya prismodell(er) borjade gélla den 1 januari 2015.
Bakgrunden till att en 6versyn av prismodellerna gjordes var en 6kning av antalet
kunder som endast anvénde fjarrvarme som spets, framforallt kunder med olika typer
av varmepumpslosningar som huvudsaklig uppvarmningskaélla, samt att stora delar av
byggnadsbestandet som utgors av miljonprogramsomraden star infor stora
renoveringar och darmed energieffektiviseringar som skulle minska varmeunderlaget.

Kunder med olika typer att virmepumpsldsningar anvander normalt fjarrvarme under
cirka 400-500 timmar per ar och férbrukningen sker framforallt nar det &r som kallast
ute, dvs. ndr marginalproduktionen dr som dyrast och normalt ocksa har en relativt
hog miljopaverkan. Sodertorns Fjarrvarme ville darfor inféra en sérskild prismodell
"Topp” adresserad till kunder som anvéander fjarrvarme som spets. Mélet med att
infora en sdrskild prismodell f6r dessa kunder ar att den kundgruppen sjdlv ska betala
den andel av leverantdrens kostnader som uppkommer till £6ljd av kundgruppens
forbrukningsmonster. Pa sa satt motiveras ett hogre pris per energienhet till dessa
kunder jamfort med kunder som kdper energi f6r hela sin uppvarmning fran
fjarrvarmeleverantoren. Samtidigt inférdes dven storre skillnader i energipriset Gver
aret — priset pa sommaren sanktes samtidigt som det hdjdes under vintern.

Anledningen till att Sédertorns Fjarrvarme inférde en kompletterande prismodell, Fast,
till sin ursprungliga prismodell, Bas, var att man fran leverantorens hall 6nskar fa de
egna intdkterna och kostnaderna att harmonisera béttre. Sodertdrns Fjarrvarme har,
precis som de allra flesta fjarrvarmeforetag, betydligt hogre fasta kostnader (kapital-
kostnader for infrastruktur och produktionsanldggningar) 4n vad man har intakter som
genereras genom mer eller mindre fasta priskomponenter. Enligt Hans Andersson,
affarsutvecklare pa Sodertorns Fjarrvarme, ar foretagets fordelning mellan fasta och
rorliga kostnader cirka 45-55, dvs. 45 % av foretagets kostnader &r att beteckna som
fasta och 55 % som rorliga. Detta &r ocksa i linje med vad som verkar vara géllande i
branschen som helhet.*! Prismodell Fast aterspeglar battre leverantdrens kostnads-
struktur dn vad prismodell Bas gor. Cirka 15 % av energin flyttades over till Fast, och

% Intervju med Thomas Forsberg, VD Sodertdrns Fjarrvarme, den 10 september 2015.

40 Avsnittet baseras pa intervjuer med personal pa Sodertdrns Fjarrvirme den 9-10 september 2015.
Intervjuade personer finns sammanstéllda i Tabell 3 pa sidan 30.

4 Byske och Hogberg (2011).
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borjade saledes debiteras enligt den prismodellen, direkt nidr de nya prismodellerna
infordes. Fran Sodertdrns Fjarrvarme hoppades man att ytterligare cirka 15 % av
energin skulle flyttas 6ver under 2016 Och det finns en 6nskan att stegvis styra over fler
och fler kunder pa Fast 6ver tiden. Tanken &r att pa sikt fasa ut prismodell Bas och gora
Fast till den prismodell som géller for alla helkunder. Anledningen till att man inte
gjorde detta pa en gang &r att man inte vill férandra kundernas férutsattningar radikalt
Over en natt.

Hur gick da sjalva bytesprocessen till? Situationen med ”spetskunder” som i princip
bara anvander fjarrvdrme nér produktionen dr som dyrast ar ett valkant problem for
fjarrvarmeleverantorer — dessa kunder betalar generellt inte fullt ut for de kostnader
som de ger upphov till, dvs. dessa ("otrogna”) fjarrvarmekunder subventioneras delvis
av de (“trogna”) fjdarrvarmekunderna. Pa Sodertérns Fjarrvarme var man tidiga med att
jobba med att ge kunderna incitament — exempelvis inférde man sdasongspriser redan
1987 och da borjade man ocksa mata kundernas effekt. Att ta det ddr med incitamenten
ytterligare ett steg var nagot som diskuterats och dvervagts internt under en langre
period. Sodertorns Fjarrvarme menar att for att deras produkter ska vara konkurrens-
kraftiga ocksa i framtiden och for att man ska vara det trygga alternativ som man vill
vara sa maste man vara proaktiva, annars menar man pa att man skulle ta en alltfor
stor risk. Frdgan om prismodellen togs upp till diskussion i ledningsgruppen i
september 2013. Fokus fran bérjan var tanken med prismodell Topp, dvs. att lata
”spetskunderna” fullt ut sta for de kostnader som de gor upphov till. I samband med
dessa diskussioner konstaterades ocksa att det fanns problem avseende avspeglingen
kostnader-intakter ocksa for andra kunder — foretagets fasta kostnader ar betydligt
hogre dn de “fasta” intdkterna fran fasta avgifter och effektavgifter. Darefter
analyserades och simulerades olika prismodeller och under 2014 beslutades forslaget
om nya prismodeller av foretagets styrelse.

Bytet av prismodell var en process som, fram till att beslut fattades, involverade endast
ett fatal personer — framforallt VD och affarsutvecklare samt i viss man ovrig lednings-
grupp. Ovrig personal och kunder informerades om det hela nér forandringen var
beslutad men dessa gavs inte mdjlighet att komma med synpunkter och inspel pa
utformningen av prismodellerna.

Internt inom Sodertorns Fjarrvarme finns dock synpunkter pa processen bland dem
som har kundkontakter. Dar fanns personer som uttryckte en vilja att fa vara med och
tycka till och bidra med perspektiv under utredningsfasen och inte fa de nya pris-
modellerna presenterade for sig bara en kort tid innan dessa modeller skulle borja
kommuniceras med kunderna.

4.3 ORESUNDSKRAFT42

Oresundskraft, som &r heldgt av Helsinborgs stad, ar ett av de storsta kommunala
energiforetagen i Sverige. Oresundskraft bedriver, utver i Helsingborg, ocksa fjarr-
varmeverksamhet i Angelholm. Dessutom driver man tva mindre fjirrvirmenét, sa
kallad narvédrme, i Vejbystrand och Hjarnarp. I den hér studien ar fokus pa fjarrvarme-
natet i Helsingborg da det ar kunder i Helsingborg som har ingatt i studien.

42 Kalla for uppgifterna ar Oresundskrafts arsredovisning for 2014 samt intervjuer med
foretagsrepresentanter (Patrik Hermansson, Anders Erlandsson, Annsofi Frendin, Elvira Celic och Mats
Kristensson).
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Oresundskraft har en bred verksamhet och bedriver utdver fjirrvirmeverksamhet
elproduktion (kraftvarme samt vindkraft), elhandel, eldistribution, distribution av gas,
handel med gas, bredbandstjénster, servicetjanster samt fjarrkyleverksamhet. Energi-
maéssigt omsatte foretaget 2014 totalt 3,4 TWh, varav cirka 1 TWh utgjorde fjarrvarme.
Oresundskraft har totalt sett kring 11 000 kunder i Helsingborg varav cirka 2 300 ar
néaringsidkare av olika slag (fastighetsbolag, industri, mm).

Ekonomiskt omsatte Oresundskraft under 2014 drygt 2,5 miljarder kronor och foretaget
hade cirka 350 anstéllda.

4.3.1  Foretagets profil

Som namnts har Oresundskraft en bred verksamhet och dirmed méjlighet att vara en
helhetsleverantor av el, gas, varme, kyla och dven bredband. Dessutom erbjuder man
diverse kringtjanster sasom energikartlaggning, energideklarationer, energi-
effektiviseringstjanster m.m. Under intervjuerna med foretradare for bolaget lyfts
framforallt det lokala/regionala samt miljdaspekten fram som viktiga. Foretagets vision
ar "Energi for en béttre vérld och kraft for regionen”.

Det lokala engagemanget avspeglas i att man forsoker vara en aktiv part i samhallet
genom att t.ex. delta i olika evenemang, sponsra lokal idrott. Foretradare for
Oresundskraft siger ocksa att man internt jobbar med att komma nérmare kunderna,
héar kan kringtjanster sdsom energitjédnster vara ett sétt att forstarka kundrelationerna.

Oresundskraft kommunicerar sin miljgprofil inte minst genom viarme- och
elproduktionen i kraftvirmeverken som till allra storsta del utgors av avfalls-
férbranning och restvarme, sarskilt produktionen i det toppmoderna avfallseldade
Filbornaverket lyfts fram. Man anvéander ofta i sin kundkommunikation att man har 96
procent atervunnit bransle i sin fjarrvarmeproduktion.

4.3.2  Produktionsmix och kundsammansattning

Basproduktionen i Helsingborg bestar av restvarme via Kemira och varme fran redan
namnda Filbornaverket, ett relativt nybyggt kraftvarmeverk som eldas med avfall. Man
har dven anlaggningar som drivs av pellets och triflis. Olja anvands enbart vid drift-
start och driftstorningar, se Figur 9.
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Figur 9 Produktionsmix for fjarrvarmen i Helsingborg, andel av totalproduktion (2015)

Kalla: Oresundskraft

I figuren nedan illustreras produktion och virmebehov for arets alla timmar (2015) —
det &r nar behovet av varme &r som storst som den miljomaéssigt simsta produktionen
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Figur 10 Sammanlagringsdiagram for fjarrvirmen i Helsingborg (2015)

Kalla: Oresundskraft

Den storsta delen, 73 %, av fjarrvarmeleveranserna anvands for uppvarmning av
bostdder. Resterande del anvands av offentlig férvaltning sésom kommunal verksam-
het och sjukhus (11 %), uppvarmning av lokaler (9 %) samt industrier (7 %), se Figur 11.
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Kalla: Oresundskraft

4.3.3  Prisniva och kundnéjdhet

Oresundskraft har ett totalpris som ligger under det genomsnittliga for Sverige som
helhet. I den senaste Nils Holgersson-undersokningen hamnade man pa plats 111 av
259 med en genomsnittlig kostnad pa 828 kronor/MWh (inkl. alla delar i prismodellen)
for ett mindre flerbostadshus (193 MWh/ar).* Ocksa i ett regionalt perspektiv har
Oresundskraft ett pris som ligger under genomsnittet, medelpriset i Skane var i
undersokningen 861 kronor/MWh.*

Oresundskraft har nagot ndjdare kunder &n fjarrvirmebranschen som helhet. Foretaget
har en kundnéjdhetsfaktor (NKI) pa 70 bland néringsidkare och 71 bland privatkunder.
Detta kan jamforas med snittet for fjarrvarmebranschen pa 67 bland néringsidkare och
70 bland privatkunder.#

4.3.4  Prismodell for fjarrvirme?®

Fjarrvarmeintdkterna i sin helhet (fran hela det sammanlagda kundkollektivet) ger
rorliga intdkter baserat pa energianvandningen pa 70 procent, 20 procent baserat pa
effekt (varav en stor del dr en rorlig effektavgift, den fasta abonnemangsavgiften ar
endast 600 kr exkl. moms) samt 10 procent baserat pa flodet.

Oresundskraft har tva olika prismodeller, en for villadgare och en for 6vriga kunder
(naringsidkare). Villadgarna betalar en fast avgift (2 844 kr) samt ett energipris per kWh

4 Nils Holgersson-undersokningen 2016, http://www .nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-
rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/kommunvis-pris/, 2016-03-03

# Nils Holgersson-undersokningen 2016, http://www .nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-
rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/laensvis/, 2016-03-03

4 SKI:s hemsida http://www kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2015/12/Rapportsammandrag-
Energi-20151.pdf, 2016-04-05

46 Alla priser avser 2015 och dr exkl. moms.

23 Energiforsk


http://www.nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/kommunvis-pris/
http://www.nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/kommunvis-pris/
http://www.nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/laensvis/
http://www.nilsholgersson.nu/rapporter/aktuell-rapport/undersoekning-2015/fjaerrvaerme/laensvis/
http://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2015/12/Rapportsammandrag-Energi-20151.pdf
http://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2015/12/Rapportsammandrag-Energi-20151.pdf

KUNDERNAS UPPFATTNING OM FORANDRADE PRISMODELLER

fordelat pa tre olika sdsonger och med stora prisskillnader mellan sdsongerna (70
ore/kWh november-mars, 10 6re/kWh juni-augusti och 39 6re/kWh under 6vriga
manader).

Naringsidkarna betalar en fast avgift (ett s.k. grundpris), en "rorlig” effektavgift, dvs.
en avgift per kW, en energiavgift (tre sisonger) samt en flddesavgift. Oresundskraft
definierar effekt som den hogsta uppmatta dygnsforbrukningen under den senaste
tolvmanadersperioden (rullande tolvmanadersperiod). En kund betalar saledes
effektavgiften baserat pa det dygn med hogst forbrukning under de senaste 12
manaderna. Effektavgiften ger stora kunder ett lagre pris per kW i prissdttningen
eftersom distributionskostnaden per energienhet minskar nar storleken pa
anldggningen okar, dvs. det finns skalférdelar i varmedistributionen.
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Figur 12 Effektavgift beroende pa anliggningens effektuttag, kr/kW
Kalla: Oresundskraft

I Tabell 7 finns en sammanstéllning 6ver den fasta avgiften samt effektavgiften for
kunder av olika storlek.

Tabell 7 Fast avgift och effektavgift for olika kundstorlekar
EFFEKTDEL

(A) (B) (o]
HOGSTA DYGNS- GRUNDPRIS kr/ar PRIS kr/kW
FORBRUKNING / 24 h* Exkl. moms Inkl. moms Exkl. moms Inkl. moms

* Medeleffekt dver ett dygn.
Effektdelens arskostnad = (A"C) + B. Aktuellt varde pa A finns pa senaste energifakturan under rubriken Specifikation - Fjarrvarme.

Kélla: Oresundskraft
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Energipriserna &r nagot lagre for dessa kunder jamfort med priserna till villakunder: 55
ore/kWh november-mars, 10 6re/kWh juni-augusti och 31 6re/kWh under 6vriga
manader. Under vinterperioden (november-mars) tillkommer dock en flodesavgift pa
3,64 kr/m3.

Den nuvarande prismodellen inférdes i Helsingborg 2012. Inférandet innebar att
kostnaderna omfordelades sa att det blev mer rorligt, storre sisongsvariation med
billigare pa sommaren och dyrare pa vintern samt en rorlig och paverkbar effektdel
som var ska vara lattare att forsta och forklara. Férdndringen innebar att det blev
dyrare for lokaler som t.ex. skolor vars anvandning ar relativt [dg under sommaren och
det blev billigare for bostadsbolag och bostadréttforeningar som har en mer jamn
forbrukning 6ver aret.

Alla kunder har numera sdsongspriser — férut var det endast kunder med en effekt
over 45 kW som hade sdsongspris — och att prisskillnaderna mellan de olika sdsongerna
har 6kat. Dessutom har man numera tre sdsonger, tidigare hade man endast tva. Effekt-
delens andel for bostadsrattsféreningar och naringsidkare av totalpriset utgdr nu en
storre del av kundens totalkostnad jamfort med hur det var tidigare. Eftersom effekten
mats kontinuerligt och kunderna debiteras fér uppmatt maxeffekt &r komponenten
rorlig, om an trogrorlig (rullande tolvmanader). En effektreducerande atgard kommer
att sinka kundens totalkostnad men det kan ta upp till tolv méanader innan atgarden
slar igenom pa fjarrvarmefakturan.

4.3.5 Bytet av prismodell — beskrivning av processen

Oresundskraft inforde sin nuvarande prismodell i Helsingborg under oktober manad
2012. Bakgrunden till fordndringen var att man ville vara mer konkurrenskraftig mot
andra uppvarmningsalternativ genom att priserna battre skulle aterspegla foretagets
kostnader sasongsmaéssigt an vad som var fallet med den tidigare modellen och att man
skulle uppmuntra energieffektiviseringar nar de behdvs som mest (vintern). Detta ater-
speglas framforallt i att man inforde en tredje sdsong samt att priserna mellan
sdsongerna okade kraftigt. Dessutom valde man att inkludera ocksa villadgarna i detta,
att ocksa de fick olika sdsongspriser. Oresundskraft dr ndjda med att de inforde
prismodellen “den gor sitt jobb”.#

Prismodellen arbetades fram under 2011 och beslutades i januari 2012. Det var en
relativt liten grupp som jobbade med sjdlva framtagandet av prismodellen. Den togs
fram i samarbete med en kundreferensgrupp med sex naringsidkare. I kapital 2
namnda studie Fjdrrvidrmens affirsmodeller hade stort inflytande. Arbetet inleddes med
en forstudie som visade pa vilka mekanismer en prismodell borde ha. Detta resulterade
senare i tydliga riktlinjer fran ledningens sida nar val modellen arbetades fram:

1. Modellen skulle uppmuntra energieffektivisering och effekteffektivisering.
Andringen skulle vara ett nollsummespel. Det skulle alltsa inte bli en hjning av
fjarrvarmepriset sett 6ver hela kundkollektivet. Det skulle daremot vara en
omfordelning mellan olika typer av kundgrupper.

3. Fordelningen mellan de olika parametrarna energi/effekt/flode var fastlagt till
70/20/10 sett for hela kundkollektivet.

4. Modellen skulle spegla produktionskostnaderna pa ett tydligt satt.

4 Intervju med Patrik Hermansson, Oresundskraft, den 21 oktober 2015
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Modellen togs fram och sedan jobbade man med att genomfdra férandringen och ta
kundkontakter. Kommunikationen av den férestaende prismodellsférandringen
inleddes under varen 2012.

En referensgrupp av sex naringsidkare sattes ihop for vilka prismodellen presenterades
under fem tréffar och vilkas fastigheter analyserades. Det fanns inte nagon referens-
grupp for smahus eller bostadsrattsféreningar.

Séljarna hade dessutom mé&ten med cirka 300 naringsidkare som fick en hogre kostnad
i och med bytet av prismodell. Oppna informationstriffar ordnades for alla kund-
kategorier och till detta hade man en mobil kundmottagning i Helsingborgs centrum
samt i kopcentra. Syftet med detta var att berdtta for kunderna om forandringen pa en
overgripande niva och dven for enskilda samt ocksd om bakgrunden till att
forandringen genomfoérdes. Dessutom fanns ett analysverktyg pa hemsidan dir en
enskild kund kunde riakna pa och analysera den egna virmekostnaden.

Under perioden da prismodellen byttes hrde méanga (bade naringsidkare och smahus-
dgare) av sig till kundtjénst och ville ha en kalkyl och ville veta varfor d@ndringen skulle
genomforas och hur man hade tankt. Det var fler samtal som rorde fjarrvarmen an
vanligtvis, man ville ha informationen férklarad muntligt och inte bara i ett utskick.
Ménga upplevde att informationen kom for sent. Det blev en del lokal debatt kring det
hela, bland annat ett antal kritiska insandare i lokaltidningarna. Framforallt fanns det
en misstdnksamhet om att forandringen av prismodell sdgs som en dold prishdjning
och motiveringen till detta var att fjdarrvarmepriset pa vintern &r betydligt hogre i den
nya modellen dn i den gamla, dvs. under den tid pa aret da kunderna behover viarme
som mest. Merparten av kritiken kom dock fore inférandet av den nya prismodellen.
Strax efter att prismodellen tagits i bruk publicerades ytterligare tva inséndare men
efter det har det ”varit tyst”.+

Projektet blev forsenat sa prismodellen infordes i oktober istéllet for i augusti vilket
upplevdes som olyckligt fran Oresundskrafts hall, speciellt som det blev en kall vinter.
Det genomfordes ocksa en prishéjning till januari 2013.

Kundtjénst och séljare upplevde att marknadsmaterial och intern utbildning av
personal borde ha tagits fram och utforts tidigare och i hogre grad sa att man hade
kunnat bemota kundernas fragor och synpunkter pa ett béttre vis. Utbildningar for
kundtjanst holls 2-3 ganger i samband med utskick och gick i praktiken hand i hand
med inférandet. Under 2015 inférdes den nya prismodellen i Angelholm och da har
debatten uteblivit.

45 Ibid.
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5 Resultat fran kundintervjuer

Har foljer en analys av de sex genomférda fokusgruppintervjuerna. Intervjuerna redo-
visas forst bolag for bolag, sedan foljer en sammanstéllning av alla sex intervjuerna pa
nagra punkter.

5.1 FOKUSGRUPPINTERVJUER HOS SALA-HEBY ENERGI

Hos Sala-Heby Energi (SHEAB) utgjordes den ena fokusgruppen av villadgare, totalt
atta personer och den andra gruppen var en mixad grupp med naringsidkare (sex
personer) och bostadsrattsforeningar (tva personer) samt en representant fran Sala
kommun, det vill sdga totalt nio personer. Vid bada fokusgruppintervjuerna deltog
fyra representanter fran SHEAB som ahorare. Fokusgruppintervjuerna holls pa
SHEABS huvudkontor, och fortaring serverades under intervjun.

5.1.1  Foretagets image bland kunderna

Vid intervjuerna med foretagsrepresentanter hos SHEAB framhdélls féljande profil-
varden: miljo, trygghet och langsiktighet, samt att foretaget vill vara en spelare som
driver utveckling trots att energiforetaget inte ar sa stort.

Villagigare

Kunderna inom gruppen villadgare framfoérde vid intervjun att SHEAB uppfattas som
innovativt och ligger i framkant pa miljdomradet. Som exempel nimndes bade brénsle-
mixen i kraftvarmeproduktionen som miljévanlig och andra satsningar sasom till
exempel att Sala kommun under 20 ar har haft samarbete med SHEAB nar det géller
hallbarhetsomradet.

En allmén diskussion om avfallseldning uppkom nér bréanslemix kom pa tal. Avfalls-
eldning finns inte hos SHEAB och nadgon kund uppgav att denne skulle sluta képa
fjarrvarme om SHEAB gick Over till att elda avfall. Det verkade som att de luktproblem
som hade beskrivits i dagstidningar vid Vasteras kraftvarmeverk bidrog till en negativ
installning till just avfallseldning.

BRF och niringsidkare

Enligt intervjun med bostadsrittsforeningar och niringsidkare upplevdes SHEAB som
ett lokalt forankrat bolag som ér létt att f& kontakt med ndr man ringer. Det upplevdes
ocksa som att det var “bra drag” i bolaget och “att bolaget ligger i framkant”. Exempel pa
detta som togs upp var bland annat att SHEAB var tidiga med att dra fram och silja
bredband (en verksamhet som sedan saldes ut), att SHEAB gor satsningar i solenergi-
projekt och att de séljer solcellspaket. Vidare framholls att personalen som utfor service
upplevdes som kunniga och serviceinriktade. En deltagare uttryckte det som att
SHEAB ar “mer som ett vanligt foretag” (jamfort med kommunal verksamhet) och
uttryckte detta som att: “"Man vill tjina pengar och man har bra service”.

Representanten fran Sala kommun tog upp att SHEAB jobbar for att inte ha nagon
miljopaverkan och att detta ar viktigt for kommunens verksamhet och att denna avsikt
speglas i de gemensamma projekten.
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Andra saker som namndes kring kundernas upplevelse av SHEAB som foretag var att
SHEAB upplevdes vara duktiga pa marknadsfoéring. Som exempel nimndes att de
sponsrar idrott och annat och delar ut en kundtidning som ldses av manga.

5.1.2  Relationen till fjarrvdarmeleverantoren

Villadgare

Deltagarna i gruppen med villadgare menade att de inte behdvde ha sa mycket kontakt
med SHEAB, utan det rackte med att veta att SHEAB gar att fa tag pa nar man behover
hjalp. De uttryckte ocksa att de upplevde att servicen fran SHEAB var bra. Som nagon
uttryckte det:

"Det iy inte alltid sikert att allt som gors eller levereras blir riitt forsta gdngen,
men eftersom det gdr litt att fi tag pd ansvariga personer pd SHEAB, sd gir det
litt att ordna till”.

En del deltagare uppgav att de alltid laste den kundtidning som SHEAB delar ut négra
ganger om daret. Nagra av deltagarna sade sig anvéanda tjansten “mina sidor” aktivt,
men de flesta gjorde det inte. Men dven de som inte anvdnde mina sidor tyckte att
tjansten fungerade bra som kontrollfunktion f6r kontroll av férbrukning mot fakturan.

Forsta sondagen i september anordnar SHEAB varje ar en kunddag dit alla kunder
bjuds in — bade elhandelskunder som kan finnas 6ver hela landet och fjarrvarme-
kunder. Denna dag ar fokuserad pa att det ska vara roligt och trevligt for kunderna, det
forekommer inga montrar eller annan marknadsforing och alla aktiviteter ar gratis. Det
finns aktiviteter sdsom pilkastning, chokladhjul, underhallning och det serveras kaffe
och korv. Personalen &r vardar for tillstallningen. Enligt SHEAB:s personal &r det en
trevlig tillstallning som brukar besdkas av manga, senast 2015 var det 600 personer som
kom.

Deltagarna i fokusgruppintervjun var medvetna om att en sadan kunddag brukar
anordnas av SHEAB, men det var bara ett par av deltagarna som sjdlva hade deltagit
vid en sadan dag.

BRF och ndringsidkare

Bland deltagarna i gruppintervjun fanns det exempel bade pa kunder som hade mycket
kontakt och lite kontakt med fjarrvarmebolaget. Oavsett hur mycket kontakt kunderna
hade uttryckte de att de var positivt installda till den kontakt de hade med SHEAB.
Foretaget ar lokalt férankrat och det upplevdes som enkelt att fa tag pa personal att
prata med. Nagon kund (en gardsdgare) tog upp att denne hade velat ha mer kontakt
med fjarrvarmebolaget. Det kommunala bostadsforetaget tog upp att man hade mycket
samarbeten med SHEAB och upplevde sig déarfor nastan som kollegor med personalen
pa SHEAB.

5.1.3  Kundernas involvering i framtagandet av prismodellen

Kundernas involvering i framtagandet av prismodell var aldrig nagot som
diskuterades i fokusgruppintervjuerna hos SHEAB. SHEAB tillfragades att delta i
denna studie med utgadngspunkt fran att de hade en helt rorlig prismodell, inte for att
de hade gjort nagon prismodellsférandring nyligen. Det framkom dnda vid fokus-
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gruppintervjuerna att bade gruppen med villakunder och gruppen med bostadsrétts-
féreningar/naringsidkare kom ihag denna prisférandring val. Férandringen till en helt
rorlig prismodell gjordes 2010, utan involvering med kunderna.

5.1.4  Kunskap om och installning till den egna prismodellen

Villakunder

I den gemensamma diskussionen kunde deltagarna komma fram till hur prismodellen
sag ut, det vill siga en sdsongsuppdelning sommar och vinter, och i dvrigt enbart ett
rorligt pris. Villakunderna i SHEAB har ingen flddesavgift/flodesbonus, men det
framkom att uppgift om flode faktiskt stod pa fakturan dnda. Detta upplevdes som
forvirrande och en deltagare undrade om han trots allt debiterades for flodet.

BRF och niringsidkare

De flesta deltagarna visste om att prismodellen &r uppbyggd pa ett rorligt energipris,
men inte alla. Att det finns en sdsongsdifferentiering och att varmen &r billigare pa
sommaren dn pa vintern var nagra av deltagarna medvetna om, men andra inte.

Generellt sett verkade gruppen med villadgare ha béttre kunskap om prismodellen &n
gruppen med BRF:er/Néringsidkare.

5.1.5 Reflektioner pa komponenter i prismodellen

Villakunder

Kunderna forefoll vara mycket néjda med att SHEAB inte hade nagon fast avgift, for
med en sadan prismodell far det egna beteendet och utférandet av energi-
effektiviseringsatgarder storre paverkan pa kostnaden. Nagra kunder visade under
intervjun att de var medvetna om att en helt rorlig taxa innebér vissa risker och
nackdelar, men de var dnda positiva till en helt rorlig taxa. En deltagare uppgav ocksa
att denne antagligen inte langre skulle vilja vara fjarrvarmekund hos SHEAB om de
aterinforde en fast avgift i prismodellen.

SHEAB har en sédsongsvarierad taxa med olika prisnivéaer for sommar och vinter. Det
verkade finnas en forstaelse hos deltagarna att det kostar mer att producera energin pa
vintern dven om de kanske inte riktigt hade forstatt det har med spetslast. Exempel pa
citat fran intervjun:

"Vi har ju lirt oss att det dr dyrare att leva i kallt land nir det dr vinter. Vi
behdver mer klider och annat...”

Nagra deltagare tog upp att de har lart sig periodisera och undan pengar for att tacka
kostnaderna de kallare manaderna.

BRF och niringsidkare

Sisongsdifferentiering: Forstaelsen kring varfor energipriset skulle vara hogre pa vintern
var inte sjalvklar for deltagarna - varfor ska det vara dyrare nar man behover anvanda
mer? Att producera varmen borde vil vara detsamma om det gors pa sommaren som
om det gors pa vintern? En deltagare inflikade dock att denne tyckte att det var logiskt
att det ar dyrare pa vintern dn pa sommaren da energibolaget nog ville att fler kunder
skulle kopa mer energi pa sommaren. Men deltagarna verkar inte vara medvetna om
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att det kostar mer for SHEAB att producera en kWh pa tidpunkter da dyrare brénslen
maste anvandas, sdsom vid spetslastproduktion.

Flide: Kunderna tog upp att flodestaxan utgor ett incitament for att de ska ta tag i sina
anldggningar, och vissa kunder hade tecknat serviceavtal for att fa hjalp med att sanka
flodet. En deltagare uppgav att han hade “ikt dit” pa flodet nagra ganger och deltagare
pa grund av detta hade tecknat serviceavtal. En representant for en bostadsrattférening
resonerade kring motséttningen att bade silja energi och erbjuda serviceavtal, men var
anda nojd med serviceavtalet:

”Ar de duktiga i sin service fir de in mindre pengar. Vi har ju betalat for att fi en
bra anliggning. Det samarbetet funkar bra.”

5.1.6  Egenskaper hos en bra prismodell

Villakunder

Deltagarna tillfragades vilka egenskaper en bra prismodell skulle ha ur kundens
perspektiv. Egenskaperna skrevs upp pa en whiteboardtavla och deltagarna fick sedan
prioritera vilka egenskaper som de ansag vara viktigast genom att ge tva poang till den
viktigaste egenskapen och en podng till den nast viktigaste. Foljande egenskaper
foreslogs och prioriterades genom poédnggivningen:

e Rorligt (16 p)

e Kunna paverka genom beteende (6 p)
e Forstd vad man betalar for (1 p)

e Miljoval (1 p)

e Lattlast

Overlag tyckte deltagarna att SHEAB:s prismodell aterspeglade dessa egenskaper vl
och att man var ndjd med prismodellen.

Aven om SHEAB inte haller ett 1agt fjarrvarmepris relativt sett utifran Nils Holgersson-
studien upplevdes prisnivan som ok av deltagarna. Vid intervjun framkom att en kund
hade varit inne och tittat pa Nils Holgersson-studien och sett vilken niva som SHEAB
lag pa, men denne kund konstaterade att han inte tyckte att Nils Holgersson-studien
gjorde en riktigt rattvis jamforelse utifran SHEAB:s prissattning. (Denna kund arbetade
pa ett annat fjirrvirmeforetag och hade ddrmed allméant god forstéelse for prismodeller
i fjarrvarmesammanhang.)

Aven fjérrvirmens monopolsituation togs upp till diskussion. Har konstaterade
kunderna att monopolsituationen i sig kan vara illa, men att de uppfattade att SHEAB
skoter sig och inte missbrukar sin stéllning.

BRF och ndringsidkare

Foljande egenskaper foreslogs av bostadsrattsforeningar och naringsidkare, samt
prioriterades genom podnggivning;:

e Paverkbar genom beteende (13 p)
e Veta vad man betalar for (7 p)

e Enkelhet (7 p)

e Rattvisa (0 p)

50



KUNDERNAS UPPFATTNING OM FORANDRADE PRISMODELLER

Andra saker som ndmndes i diskussionen om vilka egenskaper en bra prismodell ska
ha var att valfrihet i prismodellen inte upplevdes som sérskilt viktigt, att flodesbonus-
systemet och flode i sig var svart att forsta, samt att det uppfattades vara positivt att
SHEAB hade en helt rérlig prismodell. Vidare togs upp att den méngdrabatt som
SHEAB:s prismodell gav storre kunder ansags vara ”lagom stor”.

Angaende prisnivan uttrycktes att tillforlitligheten ansags kunna vara viktigare an
sjdlva prisnivan. Deltagarna uttryckte det som att det ar svart att veta vad som kan
anses skaligt, man gjorde jamforelser med fjarrvarmenat i grannkommuner, men
samtidigt insdg man att det kanske inte &r rdattvisande att gora jamforelser rakt av.

5.2 FOKUSGRUPPINTERVJUER HOS SODERTORNS FIARRVARME

Den forsta fokusgruppintervjun hos Sodertorns Fjarrvarme genomférdes med en
mixad grupp med representanter fran samfélligheter och bostadsrattsforeningar, totalt
11 personer. Fran Sodertdrns Fjarrvdarme (SFAB) deltog fyra personer som &horare. Den
andra fokusgruppen bestod av representanter for ett antal stora fastighetsbolag med
verksamhet béde i SFAB:s fjarrvirmeomrade och pé andra stillen, de kommunala
fastighetsbolagen i Botkyrka kommun, samt representanter for HSB och Riksbyggen
som hade till uppgift att hjalpa bostadsrattsforeningar med energifragor. Totalt deltog
sju personer i denna fokusgruppintervju. Aven vid denna intervju fanns det fyra
ahorare fran SFAB med.

5.2.1  Foretagets image bland kunderna

Sodertorns Fjarrvarme ar framforallt en distributor och leverantor av varme, och
producerar endast en liten del av den varme de siljer. Enligt foretagsintervjuerna var
nyckelordet trygghet for den bild som Sodertérns Fjarrvarme vill formedla. Begreppet
trygghet innefattar saval komfort och leveranssakerhet som en férutsdagbar pris-
utveckling, ett lokalt och kommunalt dgande och ett kostnadsbaserat tankande.

Det framkom tydligt i fokusgruppintervjuerna att framforallt smékunderna uppfattade
SFAB som anonymt. Detta skulle dels kunna bero pa att SFAB inte trdffar smakunderna
i ndgon storre utstrackning, dels pa att kundkontakten begrénsas av att SFAB inte har
sa manga verksamhetsben utanfor fjarrvarmen.

5.2.2  Relationen till fijarrvdarmeleverantdren

Samfilligheter och BRF

Kontakten med fjarrvarmeforetaget var inte sa utvecklad i denna grupp. Deltagarna
uttryckte att de skulle uppskatta om SFAB tog mer kontakt. Det hade varit bra om
kunderna kunde fa en kontaktperson pa SFAB som ringde upp en gang om aret,
ungefdr som en personlig bankman.

"Jag har en bankkvinna som brukar ringa och trakassera mig. Det dr jittebra,
dven om jag alltid siger att jag ska ringa upp och si gor jag inte det. Jag tycker
att SFAB bor ringa en gdng per dr och banne mig, dd ska de ligga pd”

"Jag har aldrig stott pd ett lokalt bolag som dr sd anonymt och som jobbar sd icke-
proaktivt. Jag saknar det hir med att jobba proaktivt. Jag sitter som ordforande pd
andra dret, ingen har ringt! Férutom fakturor och abonnemangshdjning, sd har
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vi inte hort ndgonting. Jag vill ha kontakt kring fragor om forbrukning som vi
kanske inte har koll pd”.

Det marktes dock i intervjun att kundrelationen hade stérks for de kunder som hade
serviceavtal och genom den kontakt som foretag och kund fick darigenom.

Storre fastighetsbolag och konsulter

Gruppen med fastighetsbolag och konsulter bestod av storre kunder som hade relativt
mycket kontakt med SFAB. Deltagarna framholl att Prisdialogen hade bidragit positivt
till relationen, att “SFAB har vaknat upp genom arbetet med Prisdialogen”. Lopande dialog
och regelbundenhet var énskemal som kom fram fran de stérre kunderna.

5.2.3  Kundernas involvering i framtagandet av prismodellen

Samfilligheter och BRF

Deltagarna hade inte varit involverade i sjdlva framtagandet av modellen, men det
framkom att detta inte heller var nagot som kunderna hade raknat med att fa vara.

”Det dr som om Ica-handlaren skulle friga oss hur mycket mjolken ska kosta. Vi
mdste stilla detta mot vdra alternativ. Vi forvintar oss inte detta. ”

"Vi ir en droppe i havet, intresset fran SFAB ligger inte i vdr lilla forening”.

Samtidigt sade deltagarna att det kunde ha varit bra att fa vara med for att titta pa var
trosklarna bor ligga for olika prismodeller. Dock hade det inte varit s& intressant om
det gjorde liten skillnad i priset.

Det framkom att deltagarna hade fatt reda pa bytet av prismodell pa olika sitt; genom
utskick, moten med foretaget och pa hemsidan.

Storre fastighetsbolag och konsulter

Flera av deltagna i fokusgruppintervjun var med i Prisdialogen (vissa var med dven
vid andra fjarrvarmebolags prisdialoger) och det var genom denna som kunderna fick
information om hur den nya prismodellen var uppbyggd och dér de fick komma med
synpunkter.

Aven om representanterna i fokusgruppintervjun representerade stora fastighetsbolag
var uppfattningen att det nog inte gér att paverka siffrorna och procentsatserna som
SFAB har satt upp mer @n marginellt. Kunderna kan ju framfora synpunkter pa moétet i
Prisdialogen, sedan &r det upp till fjarrvarmeleverantoren att beakta det som kunderna
har sagt. Om flera kunder tycker samma sak, sa skulle det kunna ge avtryck. Kunderna
forstod har att det kan vara svart att gora forandringar pa kort sikt, men om man som
kund inte ser nagot spar av att bolaget har tagit till sig kundernas synpunkter pa langre
sikt, da far man rosta med fotterna och hitta nagot annat uppvarmningsalternativ.
Deltagarna formedlade att de uppskattade Prisdialogen for att de far battre underlag
for planering av budget infér kommande ar, d& prishdjningar och prisférandringar
informeras om i god tid.

Kommentarer kring att SFAB &r kommunalédgt kom ocksa upp till diskussion och att
man inte far gldmma att priset styrs politiskt och att det darfor kan vara svart som
kund att paverka priset. Exempel pa citat ar féljande:
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“"Man mdste komma ihdg att det dr politiskt styrt. Jag tror att minga inte vet det
ute i bostadsrittsforeningar och sd. Trakigt att det styrs pd ett visst sitt... ska
energieffektivisera, men dd mdste de hija priserna. Synd! Gor man effektivisering
sd ska det lona sig. Det dr en politisk fraga”.

"Energi dr stor inkomstkdlla for stat och kommun. Hir talas det med dubbla
tungor. Blir vi for bra (pd att energieffektivisera) si kommer Magdalena
(finansministern) att fd problem. Det pratas ofta om detta pd ett idealiskt sitt,
inte ett rationellt sitt. Verkligheten dr dir, vi lever mitt i den och ska ta hand om
konsekvenserna”.

De hir deltagarna hade god kunskap om energifragor och fjarrvarme och det var
tydligt att de hade ett bredare perspektiv pa uppvarmning och prismodellsfragor an
manga andra kunder.

5.2.4  Kunskap om och instéllning till den egna prismodellen

Samfilligheter och BRF

Nastan alla deltagarna i gruppen med samfalligheter och bostadsrattstdreningar
forefoll ha ganska god koll pa hur de olika prismodellerna var utformade. Dock hade
deltagarna i diskussionen svart att halla isdr prismodellen och samféllighetens, eller
bostadsrattsforeningens, egen fordelning av kostnader for energi for de boende.
Deltagarna ville gérna diskutera fordelningsmetodik med varandra: Nagon hade
férdelningsmaétning, andra férdelade per kvadratmeter eller nagon annan viktnings-
modell. Fragorna om fjarrvarmebolagets prismodell kom lite i skymundan for intresset
for hur man férdelar kostnader mellan medlemmarna i samfélligheterna och bostads-
réttsforeningarna.

Storre fastighetsbolag

De storre kunderna hade ocksa relativt god kunskap om prismodellen, d&ven om det
framkom att &ven dessa storre kunder hade svart att halla reda pa alla olika pris-
modeller som de kom i kontakt med i sin verksamhet. Exempel pa citat fran intervjun:

"Jag har lirt mig Fortums taxa och Norrenergis har jag hyfsad koll pd, men inte
SFAB:s. Jag ser det inte som meningsfullt att lira mig detta. Jag har sd jivla
mycket annat jag ska hdlla i huvudet. Man tittar pd det ndr man hiller pd med
det, men sd fort man ligger bort det sid glommer man. Det finns ingen anledning
att lira sig. Jag miste skydda mig och min hjirna. Ska man inte gd i viggen sd
ska man inte stressa upp sig dver sint hir som inte dr sdrskilt meningsfullt.”

Sa dven storre kunder gav har uttryck for att fragan om hur en prismodell ska se ut for

fjarrvarme var ett laginvolverande dmne.

5.2.5  Reflektioner pa komponenter i prismodellen

Samfilligheter och BRF

Nagra kunder i gruppen samfélligheter och bostadsréttféreningar framholl att de
tyckte att Sodertdrns prismodeller var relativt enkla att forsta. Det som lyftes fram som
svart var framforallt sédttet att méta och ta betalt for effekt. Har hade man synpunkter
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pa trogrorligheten i prissattningen, det vill sdga att métningarna av anldggnings-
effekten gjordes alltfor sallan och det upplevdes markligt att SFAB inte uppdaterade
avgiftsnivan for de enskilda kunderna mer frekvent.

Det framkom ocksa att nadgra av deltagarna inte brydde sig om att férsta prismodellen
och fakturan:

"Jag betalar till min forening, jag betalar inte till SFAB. Jag betalar och litar pd
dem som miiter detta. SFAB siljer till foreningen. Den som ser rikningen kanske
vet, jag har aldrig sett ndgon...”

"Vi har en fast som vi splittar upp inom samfilligheten. Jag har vildigt lite
inblick i detta. Det kommer en rikning och vi betalar. Jag ser det inte ens...”

... medan andra deltagare tyckte att detta beteende var anmarkningsvart:

"Menar ni att ni sitter i en styrelse och attesterar fakturor som ni inte ens vet
vad de betyder?!”

Detta kan tyda pa att det kan finnas féreningar déar styrelsen inte &r insatt i
prismodellen utan bara betalar vad som star pa fakturan.

Storre fastighetsbolag

Som helhet tyckte inte heller de storre kunderna att SFAB:s prismodell var sarskilt svar
att forsta, inte i jamforelse med andra fjarrvarmebolags prismodeller i alla fall.

"SFAB:s taxa hor inte till de svdrare att hinga med i svingarna dver hur den
fungerar, det dr virre med manga andra. Den dr ganska logisk, jag hdller pd med
en massa olika typer av avtal, en del dr horribla men SFAB:s finns det logik och
sunt fornuft i.”

Att ha en enskild prismodell fér dem som har varmepump eller nagot annat
kompletterande uppvarmningssitt, det vill siga den prismodell som hos SFAB kallas
"Topp”, sdgs som problematiskt av de representanter som foretridde bostadsrétts-
foreningar. Inte pa grund av att representanterna sjdlva inte forstod hur prismodellen
var uppbyggd eller motiven bakom att fjarrvarmeforetaget vill ta betalt for effekt, utan
for att det var svart att kommunicera kring detta med bostadsrattsféreningarna och for
att bostadsrattsforeningarna upplevde det som att de blev straffade:

“Om man ser det utifrdn vdra foreningars perspektiv sd dr de inte sdrskilt insatta
i ndgon tariff, det dr dirfor de har oss, vi ska hjilpa dem. Men lever man med
allminna forestillningar att man ska spara energi, dd dr man god och fin. Dd blir
man upprord ndr man blir straffad for att man investerar i en virmepump. Jag
forstir detta (med Topp-taxan) men det dr inte sjilvklart for en
bostadsrittsforenings ordforande som jobbar som busschauffor eller i en helt
annan bransch. De blir riktigt upprorda nér de uppticker det hir. Jag har mott
detta, detta ir inte specifikt for SFAB, utan generellt. Alla fidrrvirmebolag gdr i
den hir riktningen. Man (bostadsrittsforeningen) sparar inte sd mycket som man
har ténkt sig. Man tycker att man gor det som en god méinniska ska, och si
upplever man att man blir straffad”

"De som har den (Topp-taxan) har en straffkinsla. De forstir oftast inte hur den
dr uppbyggd. Det hir dr ett omrdde som man inte har sd mycket kunskap kring
ute bland foreningarna, det dr dirfor vi finns (HSB centralt). Jag forstir
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prismodellen och logiken, men det dr inte sd litt for en bostadsrittsforenings
ordforande. Frdga man en bostadsrittsforeningsmedlem sd vet de ofta inte vad
den storsta kostnaden dr, att det dir energi i de flesta fall”

Deltagarna var medvetna om att SFAB:s nya prismodell innebar att man som kund
kunde vilja mellan prismodellen Bas och prismodellen Fast (om man inte hamnade i
prismodellen Topp — denna var inte valfri), dock uppgav deltagarna att de inte forstod
varfor SFAB hade valt att ge kunderna denna méjlighet. Sjdlva valméjligheten sags inte
som sa viktig, framforallt inte mot bakgrund av att alternativen var ganska lika
varandra:

”Denna valfrihet ir verskattad. Vi vill ha en tariffmodell som dr rimlig och
vettig, det ricker. Men vi har inte formdga att gora ett val déir utfallet dr oklart
och skillnaden for liten for att man ska orka bry sig. Finns sd mycket annat att
griva ned sig 1, det hir dr inte viktigt”

"Man kanske skulle ha ndgot som sticker ut lite mer, om man nu ska ha valbar
taxa? Lite mer rorligt? Man fir inget tydligt motiv frdn SFAB att ha den hir
fasttaxan. Vad dr meningen med det? Topptaxan fOrstdr jag att man har, den
tycker jag dr ok att man hamnar i om man har virmepump”

Kunderna uttryckte att om man dnda skulle ha valmojligheter sa fick fjarrvarmebolaget
gdrna hjilpa kunden att gora det basta valet for kunden da man sjélva inte prioriterade
denna fraga:

”SFAB borde vara proaktiva, och tala om vad man tjdnar, di skulle man inte
tveka att byta. Man behdver fi insikten och man ligger inte ned det sjilv. Jag
prioriterar inte detta”.

”Det dr pd marginalen man kan spara, det dr pengar det ocksd, men man
prioriterar det inte. Dd tilltalar det mer att titta pd energieffektiviseringsgrejer,
det ger mer dn en prismodell. Sldende att det inte dr detta som dr i fokus nir man
ska jobba med en energieffektivisering”

Att behova vilja verkar dérfor snarare ses som en belastning av kunderna, 4n som en
mojlighet att f& vara med och paverka sin situation.

5.2.6  Egenskaper hos en bra prismodell

Samfilligheter och BRF

For styrelser for samfalligheter och bostadsrattsforeningar ansags det vara viktigt att
kunna kommunicera prismodellen till 6vriga medlemmar och kunna férsta hur
prismodellen paverkar medlemmarnas ekonomi och valméjligheter. Darfor var
framforallt enkelhet och begriplighet de egenskaper som férdes fram nér egenskaper
om en bra prismodell diskuterades.

"Prismodellen dr intressant sd till vida att jag mdste kunna forstd den sd att jag
kan forklara for medlemmarna, hur den hinger samman med hur de forbrukar.
Jag mdste forstd prismodellen. De behdver absolut inte krdngla till den mer”.

Aven mojligheten att ha en helt rorlig modell togs upp till diskussion. Fér kunderna
hade det varit enkelt att fa ett pris per kilowattimme, dock fanns en forstaelser for att
detta kanske hade blivit ett dyrare alternativ:
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”Det enklaste dr om du bara har en rorlig avgift, punkt slut. Déirmed inte sagt att
den iir biist. A-priset kommer att vara hogre dd. Men for vira medlemmar skulle
det vara vildigt enkelt att veta exakt vad det kostar per kWh”

Kunderna verkade inte ha sa mycket emot Sodertérns prismodeller. Modellerna
upplevdes som ganska logiska, méjligtvis med undantag for effektavgiften. Det kan
tillaggas har att prismodell Bas var identiskt med den prismodell som fanns innan
bytet, och att kunderna darfor var vana vid denna modell redan innan och att detta kan
spela roll for deras upplevelser av prismodellen.

Storre fastighetsbolag och konsulter

Deltagarna tillfragades vilka egenskaper en bra prismodell skulle ha ur kundens
perspektiv. Egenskaperna skrevs upp pa en whiteboardtavla och deltagarna fick sedan
prioritera vilka egenskaper som de ansag vara viktigast genom att ge tva poéng till den
viktigaste egenskapen och en poéng till den nést viktigaste. Foljande egenskaper
foreslogs och prioriterades darefter genom poanggivning:

e Begriplig (11p)

e Forutsagbar (8p)

e  Geincitament till att kdra produktionen béttre (2 p)
e Rattvisa (Op)

e Rent rorligt (Op)

e Fjarrvarmebolagets kostnadstackning (Op)

Begriplig var den egenskap som fick mest podng vid prioriteringen. Det &r

anmarkningsvart att denna egenskap hamnade sa hogt i prioriteringen dven for storre
kunder som kan energi och som har storre forstaelse for fjarrvarmebolagens motiv att
lagga till olika komponenter i prismodellen. Foljande citat visar hur kunderna téankte:

"Gora taxan kommunicerbar ocksd for dem som inte forstir”

“Enkel logik i den. Leverantoren ska givetvis ha kostnadstickning for sina bitar.
Den ska vara gripbar och inte ha sd olika (kommentar: olika fjdrrvdrmebolag ska
giirna erbjuda samma prismodell). En del har flodestaxor till och med dver
sommaren. En del sinker sin framledning och sinker sin kostnad”

"Fd komponenter. Fortum har hittat pa mycket. Finns inget ont att siga om
SFAB hiir. En del foretag dr uppe i fyra komponenter inom olika omrdden. Det ir
megawatt och kilowatt och returtemp pd flode... Detta gors i en miljo dir man ir
sd nordigt intresserad av sin egen situation. Att inte andra forstar det ser man
som obegripligt...”

”Det underlittar om man har en prismodell som dr tydlig fran sin leverantor,
sedan debiterar vi vidare till hyresgisterna. Den mdste vara begriplig for vir
administration.”

"Vore fint om man kunde fi bara ett rorligt pris kr/MWh. Varfor inte viga slippa
en sddan prismodell som man kan vilja? Enkelheten? Vilken styrka det vore att
ha en sin! Men jag vet ju fran Fortum... jag var ju dir dd och drev det hir. Men
finansnissarna blev sd ridda, tink om kunderna gor si eller sd? Det vore en
styrka frin energiforetagen att viga erbjuda en enkel modell!
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Aven i denna grupp med stdrre kunder togs alltsd majligheten och enkelheten med en
rorlig prismodell upp. Detta forslag fick dock mothugg i diskussionen med argument
om konkurrens fran virmepumpar:

”Sd kan man gora ndr man inte har virmepump. Sa linge effektkurvan dr som en
hiistsadel dr det ok, men om du far en badkarskurva si! Det dr virmepumpar som
fOrstor den modellen!”

En 16sning presenterades da pa detta problem:

"Om man har en sdn modell sd mdste de vara tydliga med att om du sitter in en
virmepump sd blir det pd ett annat sitt. Frihet under ansvar!”

Nar det géllde den fasta andelen i prismodellen, uttrycktes en 6nskan att man som
kund skulle ha storre mojlighet att paverka dven denna, att effekthushallande atgarder
maste fa effekt snabbare:

"Jag skulle vilja ha mer dynamiska fasta taxor. Att de fasta kostnaderna pd nigot
sitt ska spegla effektuttaget, om man gor nagot som minskar effektuttaget... En
littrorlig fast avgift. Vi kan ha anliggningar som ligger precis pd gréinsen. Dd dr
man ldst vid det hir.”

Naér det géller egenskapen rattvisa tog deltagarna upp motsittningen mellan rattvisa
och komplexitet - om prismodellen ska goras helt rittvis sa blir den ocksa valdigt
komplex - samt att de flesta kunder antagligen &ndé inte kan se igenom om
prismodellen ar rattvis i den meningen att den later varje kund béra sin egna
kostnader:

"Jamfor med néir man inom en bostadsrittsforening delar pd
varmvattenforbrukning efter yta. Pensioniren retar sig pd barnfamiljen. Man ser
skillnaden och att det finns en orittvisa, stor eller liten. Min anliggning dr
missgynnad for att det hir finns en kund som anvinder virmepump. Den
insikten finns inte. Det dr for komplext. Det dr bara vi i den hir gruppen som kan
gora en sidan beddmning. Det finns inget tryck frin oss: Ropen skalla,
fjdrrvirme dt alla... det demonstrationstiget kommer du inte att fi se”

"Man kan konstruera en taxa som dr helt rittvis, men jag tror att man mdste
hitta den hir gyllene medelvigen i valet mellan rittvisa och enkelhet och med
slagsida dt enkelheten. Man mdste kunna forklara for kunden”

Fullstandig réttvisa mellan kundgrupper verkar darfor inte vara en kunddriven fraga.

5.3 FOKUSGRUPPINTERVJUER HOS ORESUNDSKRAFT

Den forsta fokusgruppintervjun med Oresundskrafts kunder gjordes med en grupp
som bestod av sju representanter fran bostadsrattsféreningar, samt tva villadgare i
Helsingborg. Samtliga deltagare hade varit fjarrvarmekunder hos Oresundskraft i
maénga ar. Denna grupp triffades kvéllstid pa Oresundskrafts huvudkontor i
Helsingborg. Totalt deltog nio personer i intervjun, och fran Oresundskrafts sida deltog
tre dhorare.

Den andra fokusgruppintervjun gjordes med en grupp av storre fastighetsagare. I
denna grupp ingick representanter fran privata saval som kommunala fastighetsbolag,
totalt atta personer. Fyra personer fran Oresundskraft satt med som &hérare.
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Det kan noteras att vi hade svarigheter att rekrytera deltagare till fokusgrupp-
intervjuerna bland Oresundskrafts kunder, framforallt till intervjun med bostadsritts-
féreningar och villadgare. Intervjutillfallet fick skjutas upp en gang pa grund av dessa
svarigheter. Nedan redovisas en sammanstillning av de teman som diskuterades
under intervjuerna.

5.3.1  Foretagets image bland kunderna

Vid intervjuer med Oresundskrafts foretagsrepresentanter lyftes fjarrvarmebolagets
miljovarden fram, samt att bolaget forsoker véarna lokalsamhéllet. ”Energi for en battre
varld och kraft for regionen” ar en paroll som anvands i foretaget och som ska ater-
spegla dessa vérden. Oresundskraft har en branslemix som uppvisar mycket bra
miljovarden. Basen ar spillvarme fran Kemira, varme fran det relativt nya kraftvarme-
verket Filborna som eldar avfall, samt varme fran pellets och flis. Darmed utgors 96
procent av virmen av vad som av Oresundskraft benamns som atervunnet brinsle, de
Ovriga 4 procenten ar framst fossila branslen. Vidare framholl foretagsrepresentanterna
att man hade borjat arbeta betydligt mer aktivt med kundrelationen under senare ar.

For att fa en bild av vilken image som kunderna har av Oresundskraft som bolag
tillfrigades deltagarna vid fokusgruppintervjuerna hur de sag pa Oresundskrafts profil
och vilka vérden de trodde att Oresundskraft vill utstréla.

BRF och Villadgare

I intervjun med bostadsrattféreningar och villadgare framkom inga tydliga svar fran
kunderna kring fragan om Oresundskraft profil. Det verkade darmed inte finnas en
tydlig bild av Oresundskrafts profil och deltagarna kunde inte aterge nagra direkta
vdrden som de tyckte att Oresundskraft star for. Ett par kunder lyfte dock fram att de
tyckte att det &r bra att Oresundskraft tog tillvara spillvirme fran Kemira.

Storre fastighetsdgare

Inte heller foretagskunderna verkade uppfatta nagon tydlig profil for Oresundskraft,
da de hade svart att ndimna nagra exempel. Dock togs upp att man hade uppmark-
sammat att Oresundskraft hade gjort flera energieffektiviseringsprojekt i staden, samt
att bolaget praglas av att det ar kommunaldgt och att det dr agardirektiven som satter
ramarna for verksamheten.

Resultaten fran dessa tva fokusgruppintervjuer ger naturligtvis ingen helhetsbild av
vad kunderna anser om Oresundskrafts profil, men svaren kan ge en fingervisning om
att detta vara ett omrade att arbeta vidare med i kundkommunikation och kund-
aktiviteter. Da Oresundskrafts fjarrvarme har riktigt goda miljovarden vore det synd
om inte kunderna medvetandegjordes om detta mervarde som fjarrvarmen i
Helsingborg ger.

5.3.2  Relationen till fjarrvarmeleverantoren

BRF och villadgare
Representanterna fran bostadsrattsféreningar och villadgare beskrev i intervjun att det
var i stort sett endast genom fakturan som de hade kontakt med sitt fjarrvarmebolag.

Deltagarna verkade dock inte eftersoka sa mycket mer kontakt med foretaget, utan ville
sjdlva ta kontakt nar de vill fraga eller klaga pa nagot.
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Lintervjun lyftes fram att deltagarna tyckte att Oresundskrafts kundtjénst hade
utvecklats till det battre och att det numera var lattare att fa svar pa fragor direkt.
Tidigare blev man runtkopplad till olika personer som inte alltid kunde svara pa
kundens fragor.

Oresundskraft har, som manga andra energibolag, en webbtjanst som kallas Mina sidor
dér kunderna kan se sin egen forbrukning bland annat. Kunderna i intervjun sade sig
vara medvetna om tjansten Mina sidor, men fa anvande sig av denna. De som gjorde
det, gjorde det sillan.

Storre fastighetsdgare

Foretagskunderna upplevde att Oresundskraft hade “blivit lite mer proaktiva”, att "de
lyssnar mer och har bjudit in till mdnga fler triffar”. Detta ligger helt i linje med den
satsning som Oresundskraft har gjort for att stirka sin relation med denna kundgrupp i
form av moéten och Prisdialog.

Det kommunala bostadsbolaget som deltog i intervjun tog upp att man samarbetar
med Oresundskraft pa flera olika punkter. Intervjupersonen dérifran trodde att
initiativen till samarbetena kunde bero pa att de har samma &dgare. Flera foretags-
kunder tog upp att de uppskattade energistatistiken som de erhéll fran Oresundskraft,
samt lyfte de (precis om i intervjun med bostadsréttsféreningar och villadgare) upp att
kundservice har blivit béttre.

Nar det giller Oresundskrafts relation med sina kunder ér det tydligt fran de bada
intervjuerna att Oresundskraft har en betydligt narmare relation med sina stora kunder
&n med sina mindre kunder i bostadsrittsforeningar. Oresundskrafts foretags-
representanter uppgav sjdlva att bostadsrattsféreningarna var en lite bortglomd kund-
grupp som man ville borja ndrma sig mera. Kontakten med denna kundgrupp
forsvarades dock av att styrelsemedlemmar och kontaktpersoner for bostadsratts-
foreningarna byts ut med jamna mellanrum och de kontaktuppgifter man har &r inte
alltid uppdaterade. Oresundskraft hade darfor borjat kdpa in uppgifter fran
Bostadsrattsforeningsregistret. Dessutom framkom det under fokusgruppintervjun att
post som skickas till HSB-féreningar hamnar centralt hos HSB och att det kan ta flera
veckor innan posten nar fram till kontaktpersonerna. Detta paverkar forstds mot-
tagandet av utskick och inbjudningar som sker per post.

5.3.3  Kundernas involvering i framtagandet av prismodellen

Oresundskraft bytte prismodell i Helsingborg i oktober 2012. Prismodellen togs fram
utan involvering med kunder. Hur sag da kunderna pa méjligheten att bli involverad i
en sadan process?

BRF och villadgare

Flera av deltagarna i gruppen med bostadsrétter och villadgare uppgav att de hade
varit intresserade av att fa delta och ge input om de blev inbjudna till en dialog kring
framtagandet av en ny prismodell. Som det var nu, blev kunderna informerade om den
nya prismodellen ungefar ett halvar innan den bérjade gilla. Kunderna hade da ingen
mojlighet att paverka modellen. Enligt deltagarna uppfattades informationen som gavs
om den nya prismodellsfrandringen fran Oresundskrafts sida som saklig och objektiv.

4 Bostadsrattsforeningsregistret ar ett foretag som fokuserar pa register och information kring
bostadsrattsforeningar (styrelsen) samt boende i bostadsrattsféreningar (se www.brfregistret.se).
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Informationen forefoll ha kommit i ratt tid, ingen av deltagarna hade nagra negativa
synpunkter pa detta.

Storre fastighetsdgare

Foretagskunderna uppgav att de kidnde sig vélinformerade kring prismodellsférand-
ringen. Kunderna beskrev att de hade haft en sittning med Oresundskraft dar de hade
fatt hjalp med att rdkna igenom hur prismodellsférandringen skulle paverka
kundernas specifika kostnader i syfte att kunna férbereda kunderna infor det
kommande budgetarbetet. Detta initiativ till dialog fran Oresundskrafts sida upplevde
kunderna var bra. Nér det géller sjdlva framtagandet av prismodellen sé& var inte heller
denna kundgrupp involverade i framtagandet av prismodellen. Sedan nagot ar sitter
dock flera av deltagarna vid intervjun med i Prisdialogen. Erfarenheterna fran
Prisdialogen var positiva enligt vad som framkom vid fokusgruppintervjun. Enligt
foretagsrepresentanter fran Oresundskraft uppgavs att fokus i Prisdialogen alltmer har
forskjutits fran att prata priser och prisférandringar till att prata om andra saker som
kan intressera deltagarna, till exempel mojliga samarbeten.

5.3.4  Kunskap om och instéllning till den egna prismodellen

BRF och villadgare

Det kunde konstateras att kundernas kunskap om den egna prismodellen var lag.
Deltagarna hade svart att aterge de olika komponenterna prismodellen.

P4 fragan om varfoér man trodde att Oresundskraft hade valt att byta prismodell gav
deltagarna uttryck for en kénsla av att prismodellsférandringen framforallt har gjorts
med det underliggande syftet att Oresundskraft skulle kunna smyghéja priset pa
figrrvarme pa detta sitt. Detta trodde man att Oresundskraft gjorde for att kunna
finansiera investeringar i det relativt nybyggda avfallseldade kraftvarmeverket
Filborna, samt for att finansiera ledningsbyten da kunderna hade sett att flera gator
hade statt uppgravda i staden.

En deltagare sade sig ha undersokt hur prismodellen slog pa ett antal bostadsratts-
féreningar och kom da fram till att samtliga undersokta objekt hade fatt dkade
kostnader. Darfor trodde denne inte pa att prismodellsférandringen hade gjorts som ett
nollsummespel — vilket den faktiskt hade, enligt Oresundskraft som dven hade gjort
efterkontroller som visade att det faktiskt blev ett nollsummespel i verkligheten och
inte bara pa pappret. Naturligtvis fanns det forstas bade vinnare och forlorare bland
kunderna — 4ven om bostadsrattféreningar som grupp kunde ses som vinnare med den
nya prismodellen. En tolkning av kundernas misstanksambhet ar att fortroendet for
Oresundskraft var lagt hos dessa kunder pa grund av att kundrelationen i sig var svag
da det fanns mycket lite interaktion mellan bolaget och dessa kunder. En viktig
iakttagelse fran detta projekt kan darfor vara att kundernas instéllning till bytet av
prismodell paverkas av den relation som kunderna har till fretaget. Ar kundrelationen
svag, ar det storre risk att kunderna tolkar en prisférandring som nagonting negativt.

Storre fastighetsigare

Foretagskunderna hade relativt god kdnnedom om vilka komponenter som ingick i den
nya prismodellen. Flera olika formodade skél angavs till prismodellsférandringen.
Bland annat trodde flera av foretagskunderna att forandringen av prismodellen hade
gjorts i syfte att mota konkurrensen fran varmepumpar. Nagon angav som skal att “dka
lonsamheten for foretaget”. Som exempel togs upp att den nya prismodellen kanske battre
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matchar kostnaderna med intdkterna for att undvika bekymmer med
kassaflode/likviditet. Dessa skél staimmer ganska bra med de skl som foretags-
representanter har uppgett som de verkliga skalen till att man ville byta prismodell,
och det forefaller som att detta har kommunicerats vél till dessa kunder.

Ett par personer uttryckte att de reagerade pa att férandringen férdes fram som en
hjalp for energibesparing, och sade sig har svart att se denna koppling. De tyckte
istallet att det &ar svart att rakna hem en energibesparing med modellen, samt att
modellen i sig ar svar att forsta. Nagon deltagare lyfte da fram att med den nya pris-
modellen betalar sig en energieffektivisering i klimatskalet battre dn vid foregaende
prismodell, vilket ocksa ar sa som Oresundskraft dnskar att prismodellen ska styra
emot.

5.3.5  Reflektioner pa komponenter i prismodellen

5.3.5.1 Sisongsdifferentiering
BRF och villadgare

Deltagarna verkade ha en viss forstaelse for varfor Oresundskraft ville gora en sisongs-
differentiering. En reflektion som kom upp var dock att sisongspriset innebar att det
blir dyrare pris pa energin nar man behover som bast, och att detta dr negativt for
kunderna. En mer jaimn debitering &ver aret hade foredragits av nagra kunder, till
exempel for att detta battre speglar hur en bostadsrattsférening far in sina medel av
medlemmarna.

"Jag hade velat dtergd till en mer jimt debitering”

"Tink om vi skulle be medlemmarna att sitta in olika typer av mdnadsavgifter
under sdsongen!”

Storre fastighetsigare

For storre fastighetsédgare framkom att sdsongsdifferentieringen sags som nagonting
negativt — att behova betala mer for energin nédr behovet av energi ar storre upplevdes
som en bestraffning. De kommersiella fastighetsdgarna uttryckte en oro for att tappa
kunder om de inte holl ett gott inomhusklimat och tyckte darfor att det kunde vara
svart att kunna spara energi pa uppvarmning vintertid pa det siatt som prismodellen
styr mot.

"Vi ir ju pd den kommersiella sidan. Vi miter nojd kundindex och vi miter
klimatet i vira lokaler. Det iir alldeles for dyrt att tappa en kund. Vi kan inte dra
ned pd innetemperaturen, for vi mdste ha ndjda kunder”.

Det togs d@ven upp av flera deltagare att sisongsdifferentieringen hade paverkat deras
intresse for solvdrme negativt. Flera av deltagarna namnde att de hade haft langt-
gaende planer pa att investera i solvirme, men att den nya prismodellen f&r fjarrvarme
forhindrade detta da det inte langre skulle bli 16nsamt. Harvid uppstod en diskussion
om sdsongsprissattningens effekter var att ses som bra eller daliga for miljon, da den
motverkar investeringar i solvarme.
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5.3.5.2  Effektavgift

Sasom redovisat i kapitel 4 baserar Oresundskraft sin effektavgift pa det hogsta dygns-
medelvérdet som uppnas i forbrukningen hos kunden. Detta varde styr sedan avgifts-
nivan i 12 manader - om inte vardet dvertréffas, da paborjas en ny tolvmanadersperiod.

BRF och villadgare

Vid intervjun kunde konstateras att effektkomponentens logik inte tilltalade
deltagarna. De tyckte att effektkomponenten straffar kunderna for en enstaka topp,
samt att effektnivan ligger kvar for lange - att nivan ligger kvar ett helt ar kanns inte
rimligt.

”Effektavgiften, det dr dygnsmedeleffekt. Den higsta (toppen) fick man leva med i
tolv mdnader. Det ir for ling tid anser jag”

"Tolv mdnader dr en ling tid!”
"Tolv mdnader forstir jag inte nu. Men man mdste dndd betala”
Storre fastighetsdgare

Effektavgiften uppskattades inte heller av foretagskunderna, som &ven de tyckte att
principen att man far ett hogt effektviarde pa vintern som man far leva med ett helt ar
inte kan anses vara rattvist.

”Ska man hitta ritt med prismodellen sd skulle man skippa den fasta
effektavgiften. Idag far du en higsta effekt pd vintern som du far leva med i tolv
mdnader. Det finns bolag som har dygnsmedelminadseffekt”

Deltagarna uttryckte ocksa att det tar for lang tid innan energibesparingar slar igenom i
modellen.

"Det i lite for stor troghet. Det tar for ling tid innan forindringar sldr igenom.
Men det kan losas med effektbegrinsare. Di fir komforten lida... men man loser
ekonomin”

Effektavgiften verkar ocksa ha bidragit till en viss oro hos vissa deltagare, en radsla for
att fel i kundanldaggningen skulle kunna paverka effektavgiften under lang tid. Om
kunderna kunde fa hjalp genom nagot sorts larm som varnar nér effekten drar ivag,
hade detta varit uppskattat.

"Effekt, att mita... vi skulle vilja ha larm, varningar. Det kan ju vara fel i
anliggningen. De har ndgot pd fjirrkylan som dr sd. Alla kan inte hantera
undercentralerna”.

En deltagare sammanfattade diskussionen om effektavgiften med att effekttoppar
verkar vara bekymmersamma for manga kunder. Denna deltagare hade gérna sett att
Oresundskraft hade hjélpt till mer genom att erbjuda kunderna tjanster for att halla koll
pa kundernas férbrukningsmonster och att dessa tjanster skulle erbjudits redan innan
prismodellen togs i bruk.
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5.3.5.3 Flodesavgift

BRF och villadgare

I gruppen med bostadsréttsféreningar och villadgare fanns det bade sadana som
forstod hur flodesavgiften var upplagd och sddana som inte férstod vad de egentligen
betalar for nar det géller just flodesavgiften.

En deltagare upplevde flodesavgiften som problematisk da denne upplevde att
framledningstemperaturen ibland lag under 65° C och att detta da gynnade
fjarrvarmebolaget:
"Man vill krama ur sd manga kWh som mdojligt ur sd fd kubik vatten som
mdjligt. Det ldter vil vettigt. Men dd behdvs det hoga temperaturer in. De har en
mdjlighet att fi ut mer genom att hilla lite ligre temperatur pd framledningen
om man ska vara stygg”

Flera av representanterna fran bostadsrattsforeningar uppgav att de “holl koll pa delta
T” (det vill sdga holl koll pa skillnaden mellan framledningstemperatur och retur-
temperatur vid fjdrrvarmecentralen), vilket betyder att flddeskomponenten verkar har
paverkat dessa kunder att vara uppmérksamma pa att inte ha for stort flode i sina
system.

Storre fastighetsdgare

Utifran diskussionen att déma under intervjun forefoll det som att féretagskunderna
forstod principen bakom flddesavgiften. Vad kunderna egentligen tyckte om flodes-

avgiften framkom dock inte under intervjun, mer &n att ndgon kund uttryckte att det
var bra att Oresundskraft tar kontakt nar flodet ligger hogt:

"Vi blev kontaktade en gdng av Oresundskraft nir vi hade higt fléde. Det var bra
att de horde av sig! Detta kunde gdrna ha stdtt pd fakturan ocksd!”

5.3.6  Egenskaper hos en bra prismodell

Kunderna tillfragades hur en prismodell ser ut och vilka egenskaper en bra prismodell
har ur ett kundperspektiv.

BRF och villadgare

I intervjun med bostadsrattsforeningar och villadgare framkom att de 6nskvérda egen-
skaperna kunde sammanfattas i begreppen "réttvis”, “begriplig” och “enkel”. Med
réattvis menade gruppen helt enkelt ”att betala for det man férbrukar”, och “att man ska
kunna fa den varme man vill ha. Vill man ha en hogre temperatur som 25 grader, s&
ska man kunna fa det”. Effekttaxan som Oresundskraft har upplevdes vara orttvis.

Storre fastighetsigare

For de storre fastighetsdgarna kunde en lite mer organiserad diskussion om pris-
modellens egenskaper foras. Deltagarna blev dven ombedda att prioritera vilka
egenskaper de vardesatte mest genom att de fick lov att sétta tva roster pa den
viktigaste och en pa den nést viktigaste. Foljande egenskaper foreslogs och
prioriterades genom podngséattning av deltagarna:

e  Stimulera energieffektivisering — hog rorlig andel (14 p)
e Valfrihet: Kunna viélja olika upplédgg (2 p)
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e Paverkbarhet: Lattare att argumentera for energieffektiviseringsatgarder om det &r
mer rorligt (5 p)
e Forutsagbarhet: Sa att man kan rékna pa det (3 p)

Den egenskap som foref6ll vara viktigast for gruppen var att prismodellen skulle ha en
hog rorlig andel som stimulerar energieffektivisering. Det ska ndimnas att
Oresundskraft har en ganska stor rorlig del i sin nuvarande prismodell, men detta var
dock inget som kommenterades.

En sak som lyftes av det kommunala bostadsbolaget var att man skulle vilja ha battre
verktyg for att se hur prismodellen paverkar kundens kostnader, till exempel for att
svara pa hur ménga undercentraler man ska ha.

5.4 SAMMANSTALLNING FRAN SAMTLIGA FOKUSGRUPPINTERVJUER

Resultaten kring vilka egenskaper som kunderna ansag att en bra prismodell skulle ha
har redovisats for varje fjarrvarmebolag for sig ovan. For att lasaren ska f& en samlad
bild och kunna jamfora resultaten gors héar &ven en sammanstéllning av resultaten fran
samtliga fokusgruppintervjuer i Tabell 8.

Tabell 8 Sammanstillning av kundernas 6nskemal och prioritering av egenskaper hos en bra prismodell

ORESUNDSKRAFT SALA-HEBY ENERGI SODERTORNS FJIARRVARME
Brf/Villakunder Villakunder Brf/Samfilligheter
e  Betala for det man e  Rorligt (16 p) e  Rorligt ér enkelt
forbrukar e  Kunna paverka genom e  GA3 att forklara for
e  Enkel beteende (6 p) medlemmar
e  Begriplig e  FoOrstd vad man betalar for | ¢ Att mata anlaggningseffekt
(1p) pa ett rattvist satt

e  Miljoval (1p)
e  Lattlast (0 p)

Fastighetsbolag Brf/Industrier Fastighetsbolag

e  Stimulera energi- e  Paverkbar genom e  Begriplig (11p)
effektivisering e  beteende (13 p) e  Forutsagbar — kunna rakna

e (14p) e  Vetavad man betalar pa (8p)

e Paverkbar (5 p) e for(7p) e  Geincitament att kora

e  Forutsagbar —sa att man e  Enkelhet (7 p) fjarrvarmeproduktionen
kan lagga budget (3 p) e  Réttvisa (Op) battre (2 p)

e  Valfrihet (2 p) e  Foretagets

kostnadstackning (0 p)
e Rattvisa (0 p)
e  Valfrihet (0 p)

Resultatet kring vilka egenskaper som kundrepresentanterna i fokusgruppintervjuerna
anser vara viktiga paverkas naturligtvis av vilka tidigare erfarenheter som kunderna
har av olika prismodeller och framférallt av den specifika prismodell som det egna
fjarrvarmebolaget erbjuder. Det kan dock framhallas att i gruppen med stérre
fastighetsbolag hos Sodertdrns Fjarrvarme, hade deltagarna som helhet stor erfarenhet
av olika fjarrvarmebolags prismodeller eftersom dessa kunders verksamheter innebér
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fjarrvarmeavtal med flera olika fjarrvirmebolag. Med denna grupp kunde fragan om
prismodeller for fjarrvarme diskuteras pa ett mer 6vergripande plan. I grupperna med
samfalligheter, bostadsrattsféreningar och villadgare var erfarenheterna naturligen mer
begransade till alternativet pa orten, &ven om det forstas dven hér fanns exempel pa
deltagare som till exempel arbetade pa andra energibolag, eller som hade flyttat fran en
annan ort och som darmed hade erfarenheter fran andra bolags prismodeller.

Mot bakgrund av att kunderna &r fargade av sina egna erfarenheter ar det intressant att
se att de egenskaper som efterfragas i mangt och mycket dterkommer i de olika
fokusgruppintervjuerna. Sammantaget kan konstateras att kundernas 6nskemal
handlar om féljande kvaliteter:

1. Energieffektivisering maste 16na sig: Kunderna vill kdnna att det 16nar sig att
energieffektivisera och spara energi. Egenskaper som tas upp som speglar detta ar
”stimulera energieffektivisering”, “paverkbar genom beteende”, samt “rorligt”.

2. Betala for det man férbrukar: Kunderna vill betala for ”det man férbrukar”.
Manga kunder satter likhetstecken mellan detta och “rorligt”.

3. Forutsigbarhet for budgetarbete: Storre kunder vill ha en prismodell som é&r latt
att gora budget efter. Egenskap: “foérutsdgbarhet”. Har kritiserar kunderna
framforallt komponenter i prismodellen som ar baserade pa effekt och
effekttoppar.

4. TForstd vad man betalar for: Att kunna forsta vad man betalar for uttrycks som att
prismodellen ska vara “enkel”, "begriplig”, “l4ttlast”, och att man ska “kunna
forklara for andra”. Komponenter som upplevs svara att férsta och kommunicera
ar framfdrallt effekt och flode.

5. Rittvisa: I egenskapen "rattvis” ar det tydligt att kunderna inte lagger samma sak i
begreppet som fjarrvarmebolagen gor nar de pratar om rattvisa, sisom att en
prismodell kan ses som mer rattvis om kundgrupper bar sina egna kostnader och
inte subventionerar ndgon annan kundgrupp. Kunden upplever snarare en
prismodell som rattvis ndr inte nagon komponent upplevs som ett straff (sasom
effektavgiften ofta gor).

6. Valfrihet och miljéval: Egenskaperna “valfrihet” och “miljéval” tas upp i nagra av
fokusgruppintervjuerna, men dessa egenskaper hamnar lagt ned i prioriteringen
av vilka egenskaper som &r viktigast.
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6 Analys och diskussion

6.1 FAST OCH RORLIG ANDEL

Tunga investeringar i nat och produktionsanlaggningar gor att fjarrvarmebolagens
kostnadssituation bestar av en hog andel fasta kostnader. Att spegla detta forhéllande
pa intdktssidan minskar den ekonomiska risken vid lag volymforsiljning av energi, till
exempel en varm vinter eller da manga kunder i nétet genomfor energieffektiviseringar
och pa sa vis minskar behovet av virme. Detta ar ett starkt motiv for fjarrvarmebolagen
att vilja ta ut en ganska stor andel av priset till kund som endera en fast avgift eller som
en kapacitetsavgift (effektavgift). I rapporten Pris och produktion — Kartliggning av
produktionskostnader och kundpris i fjirrvirmesverige, som redovisades i kapitel 2.4
menade forfattarna att fjarrvarmebolagen generellt (ar 2011) hade for hog rorlig andel i
sina prismodeller — i fler 4n 130 av 189 kartlagda fjarrvarmesystem utgjordes 90 % eller
mer av kundens totala uppvarmningskostnad av priskomponenter som var relaterade
till energiférbrukningen. Vidare menade forfattarna att energidelen inte bor vara hogre
an 60 % for att aterspegla fjarrvarmebolagets kostnadsbild.

De fjarrvarmebolag som har deltagit i denna studie har valt att ga olika védgar nér det
géller hur mycket som ar fasta avgifter och avgifter for kapacitet (effektavgifter) & den
ena sidan och ett rorligt energipris a den andra sidan. Sodertorns Fjarrvarme, har med
sin nya prismodell Fast valt att hoja den fasta delen inkl. effektavgiften till kunderna. I
prismodell Bas forefaller cirka 50-65 % ligga som helt rorligt energipris och i prismodell
Fast 35-50 % beroende pa kundens uttagsmonster. Sodertorns Fjarrvarme levererar
fjarrvarme till Botkyrka, Huddinge och Salems kommun. Framforallt i Botkyrka och
Huddinge finns det stora miljonprogramsomréaden som star infor kommande
renoveringar och antagligen ocksa energieffektiviseringar. Genom att hoja den fasta
delen i prismodellen minskar fjarrvarmebolaget risken for minskade intékter vid en
omfattande energieffektivisering i dessa omraden.

Hos Oresundskraft har man valt att ta ut en mindre del fast avgift for att ka
kundernas incitament att energieffektivisera. Har ligger i genomsnitt ca 70 % av
kundernas kostnader pé energipris, 20 % ligger pa effektpriset och ca 10 % utgors av en
flodesavgift.

Hos Sala-Heby har man valt att helt ta bort de fasta delarna for att 6ka kundernas
incitament att energieffektivisera.

En diskussion som uppkom i dialogen med fjarrvarmebolagen var hur man definierar
vilka komponenter som kan anses vara fasta, respektive rérliga i prismodellen och hur
man relaterar detta till kundernas majligheter att kunna paverka sina kostnader. Hur
ska man till exempel se pa effektkomponenter i prismodellerna — ar dessa att betrakta
som fasta eller rorliga? Om det tar ett ar eller mer for en energieffektivisering som
kunden gor i sin anldggning att sla igenom i prismodellen &r den da att betrakta pa
rorlig? Man borde kanske i sin kundkommunikation och internt inom foretagen inféra
ett tredje begrepp forutom fast och rorlig hér, sdsom ”trogrorlig” for att fa kunderna att
forsta att avgiften ar paverkbar men inte omedelbart paverkbar.

Generellt sett innebéar en hog fast andel av fjarrvarmepriset till kunderna att de
ekonomiska incitamenten att spara energi och att energieffektivisera minskar och
dédrmed riskeras att viljan att genomfora energieffektiviseringsatgarder till stor del
férsvinner. Manga fjarrvarmebolag sitter har pa tva stolar och det dr inte helt enkelt att
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veta hur man som fjrrviarmebolag ska agera. A ena sidan maste fjarrvirmebolagen
enligt fjarrvarmelagen agera affdrsdrivande, vilket betyder att man ska agera med
foretagsekonomiskt vinstintresse. Ur denna aspekt dr det positivt med en stor volym-
forsaljning for detta ger storre underlag for intdktsokning. Samtidigt utgor intdkter fran
energibolagen och bolagens forséljning av energi en viktig intdktskalla for
kommunerna. A andra sidan, sirskilt om man ér ett kommunaligt bolag, finns det ofta
malsdttningar hos dgarna/kommunen att energieffektivisera och att minska de miljo-
massiga effekterna av uppvarmning. Fragan ar politisk, vilket av intressena bor ga
forst? Det ar viktigt att det finns en samsyn och en medvetenhet om effekterna av olika
prismodeller och prisnivaer i bolagsstyrelsen och i kommunen som helhet.

For att driva utvecklingen mot nya effektivare fjarrvarmesystem behéver kundernas
returtemperaturer sankas. Detta dr nagot som kan astadkommas bland annat genom
energieffektivisering hos kunderna. Darfor finns det skl dven fran ett foretags-
perspektiv att ha prismodeller som motiverar kunderna till energieffektivisering.

De tidigare branschféreningarna Svensk Energi och Svensk Fjarrvarme — som i april
2016 gatt samman i en gemensam branschférening, Energiforetagen Sverige —
uppmanar sina medlemmar att vara en drivande kraft i EU:s malsattningar kring
energieffektivisering i samverkan med kunderna och bejakar att detta kan innebara
minskad efterfragan pé energiforetagens produkter®. Att utveckla prismodeller som
uppmuntrar och belonar energieffektivisering bor darmed rimligtvis vara ett led i
denna stravan. Manga energibolag erbjuder dessutom energitjanster, vilket ar tjanster
som syftar till att spara energi eller energieffektivisera®'. Det kan darfor konstateras att
det aven finns sakliga skél som talar emot en alltfor hog fast andel av fjdrrvarmepriset -
dels kan det finnas mal hos dgaren att bidra till utvecklingen av ett mer energieffektivt
samhadlle och dels sa erbjuder manga fjarrvarmebolag tjanster som har till syfte att
energieffektivisera hos kunderna. Att d& ha en prismodell till kunderna som inte
uppmuntrar till energieffektivisering géar inte hand i hand med erbjudandet av
energitjanster.

Svaren som kunderna sjdlva ger i fokusgruppintervjuerna ar ganska tydliga. Skulle
kunderna sjdlva fa vélja, sa skulle de flesta vélja en helt rorlig prismodell - ett enkelt
pris per kilowattimme. De frimsta egenskaperna som kunderna vill att en prismodell
for fjarrvarme ska ha ar att modellen, som vi ség i tabellen ovan, ska stimulera energi-
effektivisering, vara paverkbar genom beteende och att man vill “betala for det man
forbrukar”. Dessa egenskaper uppnas av en prismodell som &r helt rorlig, eller som till
stor andel bestar av rorligt pris. Dessutom vill kunderna att modellen ska vara enkel,
lattlast och kommunicerbar till andra, till exempel till medlemmarna i samfalligheten
eller i bostadsrittsforeningen. Aven dessa egenskaper uppfyller en helt rorlig
prismodell.

Med tanke pa de ekonomiska riskerna vid tillfdllen da forsaljningsvolymerna kan bli
ovanligt laga, till exempel en varm vinter eller om energieffektivisering skulle minska
det totala varmeunderlaget, ar det da 6verhuvudtaget majligt att uppfylla kundernas
onskemal om en helt rorlig prismodell? Denna fraga ar dock inte mgjlig att besvara
inom ramen for den hér studien. Dock kan den har studien lyfta fram ett verkligt
exempel, Sala-Heby Energi, som faktiskt har valt att g& denna védg mot ett helt rorligt

S0Energieffektivisering — policy for Svensk Fjarrvarme och Svensk Energi:
http://www.svenskfjarrvarme.se/Global/Rapporter%20och%20dokument%20INTE %20Fj%C3%A4rrsyn/
Styrdokument/Energieffektivisering.pdf

51 Sernhed & Jeppesen (2009)
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energipris. Det finns manga intressanta aspekter att ta upp kring Sala-Hebys rorliga
prismodell, har f6ljer nagra:

For det forsta verkar foretagets kunder vara néjda trots att prisnivan inte kan betecknas
som lag. Kunderna i fokusgruppintervjuerna var valdigt néjda med Sala-Hebys pris-
modell och de lyfte inte fram att sjdlva nivan pa fjarrvarmepriset skulle vara for hog. En
indikation pa att detta ocksa skulle kunna vara representativt for foretagets kunder
som helhet &r foretagets hoga resultat i NKI-métningen f6r 2015 (kundngjdhet pa 81,6
poéng pa en skala 0-100 for 10 viktiga ndjdhetsfragor). Detta skulle vi sdga &r ett
resultat av en medveten satsning att jobba mycket med kundrelationerna. Hur mycket
den rorliga prismodellen har att géra med resultatet dr svart att séga. I den senaste
NKI-métningen lades dock en fraga till kring hur viktigt kunderna upplevde att det var
att “bara betala for det man forbrukar” — det vill sdga rorligt pris pa fjarrvarmen. Har
svarade 91 % av kunderna att detta var mycket viktigt eller ganska viktigt for dem, se
Figur 13.
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Figur 13 Sala-Heby Energis kunder om vikten av ett helt rorligt pris.
Kalla: Supporféretaget/Sala-Heby Energi, NKI-mé&tning 2015.

For att hantera de ekonomiska konsekvenser som kan uppsta med en helt rorlig avgift
for fjarrvarme och el, arbetar SHEAB med riskhantering i andra led dn i kundledet. Ett
exempel dr att 4garna, det vill sdga Sala och Heby kommun, har gatt med pa ett
koncernbidrag som baseras pa en procentuell andel av rorelseresultatet istdllet for att
ha ett generellt avkastningskrav. Detta har de bAida kommunerna, dgarna, gatt med pa
da de tycker att det &r viktigt att SHEAB har en prismodell som uppmuntrar till
energieffektivisering. Ddrmed &r dgarna inférstadda med att detta koncernbidrag kan
variera mycket mellan ett ar med en varm vinter och ett ar med en kall vinter.

SHEAB for dven en diskussion med brénsleleverantdrer till kraftvarmeverket om en
gummibandsprincip for branslepriserna dér priset fran bransleleverantdrerna skulle
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folja priset som SHEAB kan fa for levererad el pa spotmarknaden. Vinsten f6r bransle-
leverantorerna skulle da vara att deras forséljningssasong skulle kunna férlangas da
SHEAB i sin tur far battre konkurrenskraft for den termiska el som de producerar med
lagre kostnader for bréanslet.

Overgangen till en helt rérlig prismodell gjordes 2010. Samtidigt med detta skapades
HESAB som ér ett dotterbolag i SHEAB-koncernen och som arbetar med energitjanster.
Aven om den samtida lanseringen av en ny rorlig prismodell och inférandet av energi-
tjanster inte gjordes avsiktligt, sa ger dtgarderna tillsammans ett tydligt budskap: Pa
Sala-Heby Energi uppmuntrar vi till energieffektivisering! Det blir enklare att
kommunicera en miljoprofil med ett ssmmanhallet budskap om verksamheten arbetar
med malsadttningar som drar at samma hall.

6.2 SASONGSPRIS

Ur fjarrvarmeleverantorens synvinkel finns det flera skal till att man vill ha en
sdsongsprissattning:

e Sasongsprissittningen aterspeglar pa ett battre satt de kostnader som
fjarrvarmebolaget har f6r branslen och produktionssatt

e Sasongsprissattningen dr ett konkurrensmedel som gor kundernas investeringar i
alternativa eller kompletterande uppvarmningssatt mindre lonsamma, samt styr
incitamenten som kunderna har mot olika energieffektiviseringsatgarder dar
investeringar som sanker vinterférbrukningen blir mer lonsamma an sadana som
sanker sommarforbrukningen eller sadana som innebér en forbrukning som ligger
jamn over hela éret.

e Sasongsprissattningen kan eventuellt jamna ut lasten lite grann 6ver aret da det
blir férménligare for kunderna att kopa varme pa sommaren, till exempel for
pooluppvarmning. Kunderna kan darfor formas att kopa varme nar
fjarrvarmebolaget har 6verskott av varme, till exempel om fjarrvarmeleverantoren
far spillvarme fran industrier eller har avfallsférbranning som méaste ga hela aret.

Sodertdrns Fjarrvarme, Oresundskraft och Sala Heby Energi har alla sdsongspris-
sdttning for energidelen i prismodellen. Vid fokusgruppintervjuerna framkom tydligt
att det var langt ifran alla kunder som forstod att fjarrvarmen &r dyrare att producera
pa vintern. En del kunder tankte att det egentligen borde fungera tvartom — om man
tillverkar stora volymer av nagot s& brukar ju kostnaden for varje producerad enhet
(den sé kallade marginalkostnaden) ga ned och da borde man val som kund da istéllet
fa mangdrabatt om man koper mycket varme?

Ur kundsynpunkt leder sdsongsprissattningen till att varmen blir dyrare nar den
behovs som mest och kunderna behover kunna periodisera sina kostnader och ta hojd
for den 6kade utgiften for varmekostnaderna.

Bade ur produktionssynpunkt och utifrdn dimensionering av ledningsnatet dr det
fordelaktigt om hoga lasttoppar kan undvikas och om lasten blir jamnare &ver aret.
Med en sdsongstaxa kan incitamenten att gora energieffektiviseringsatgarder som drar
ned varmeférbrukningen vintertid 6ka. Med en sdsongsdifferentierad prissittning
uttryckte en del fastighetsbolag i fokusgruppintervjuerna att detta stéller hogre krav pa
deras driftpersonal. Men i fokusgruppintervjuerna fanns det ocksa exempel pa kunder
som inte tyckte att sdsongsprissattningen paverkade deras uttagsmonster.
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En sdsongsprissattning speglar battre fjarrvarmebolagens kostnadsbild och kan hjalpa
fjarrvarmebolaget att paverka kunderna sa att kunderna véljer att gora energi-
effektiviseringsatgarder som bidrar att fa ned forbrukningen vintertid. Men om man
vander pa perspektivet och istallet tittar ur ett rent kundperspektiv — vad blir
konsekvenserna av sisongsdifferentieringen for kunden?

Kortfattat kan man sdga att sdsongsprissattningen innebér att kostnadsfordelningen
over aret blir mer ojamn, att prismodellen blir mer komplicerad och att kundens
handlingsutrymme paverkas nar det géller investeringar i kompletterande
uppvarmningssatt eller energieffektiviseringsatgarder. Nedan foljer ett langre
resonemang om detta utifran kundens perspektiv.

Konsekvenser av ojimn kostnadsfoérdelning over aret:

e Kunderna behover som regel mest virme vintertid. Sdsongsdifferentieringen gor
att kostnaderna for varme blir &nnu mer ojamnt fordelade mellan sommar och
vinter.

e Kunderna kan sjdlva behova periodisera sina kostnader dé de &r ojamnt fordelade
over aret. Alternativt kan de hoga kostnaderna komma som en otrevlig
overraskning for kunder som inte har sa stor framférhallning.

e Isamfallighetsforeningar eller bostadsréttsforeningar &r det inte sékert att det gar
att efterlikna fjarrvarmebolagets prismodell i férdelningen av kostnader till
medlemmarna. Detta betyder att foreningarna kan behova en storre buffert {or att
inte fa likviditetsproblem.

e Kunder som har ett stort varme- eller varmvattenbehov pa sommaren, kan kdpa
varmen billigt och kan ”slésa med varmen” utan att det kostar s& mycket.

Sdsongsprissittningen komplicerar prismodellen:

e  For att forsta logiken i prissattningen maste kunderna forsta varfor en kWh kostar
olika mycket att producera beroende pa hur den produceras och att produktionen
oftast ar dyrast vintertid. For att férsta detta maste kunderna dels ha kunskap om
vad for typ av fjarrvarmeproduktion och vilka branslen som ingar i
fjarrvarmebolagets fjarrvarmeproduktion, dels forsta att olika
brénslen/produktionssatt ger olika kostnad per kWh. Dessutom maste de forsta nér
olika bréanslen anvands i fjarrvarmeproduktionen och varfor. Att sitta sig in i detta
ar en kundkostnad som uppstar i och med kundens nedlagda tid och energi.

e Sdsongsprissattningen innebar mer komplicerade kalkyler nar kunderna ska rakna
pa hur en energieffektiviseringsatgard slar igenom kostnadsmassigt. Nar kunderna
tar hjdlp fran konsulter och andra &r det inte sdkert att dessa anvénder den verkliga
prismodellen i sina berdkningar, vilket kan innebéra att kalkylerna blir mindre
tillforlitliga.

e Aven budgetarbetet kompliceras nir hansyn maste tas till att energipriserna
varierar for olika tidsperioder.

Sdsongsprissittningen paverkar kundernas handlingsutrymme

e Kunderna kan uppleva ett mervarde i att ha egen produktion av viarme. Laga
fjarrvarmepriser pa sommaren kan upplevas av kunderna som att
fjarrvarmebolaget slar undan benen for satsningar pa solvirme. Kunden har inte
alltid insikten att solvarme i forekommande fall (t.ex. om det finns tillgang till
avfallsvarme eller spillvdarme) inte dr vare sig samhaéllsekonomiskt eller
miljémassigt forsvarbart. Aven en kombination med luftvarmepump och
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fjarrvarme blir mindre 16nsam f6r kunderna da fjarrvarmen kostar mer nér det ar
kallt och varmepumpen har lagre verkningsgrad, COP, och kunden saledes har
behov av mer fjarrvarme.

o Kunder som sparar energi pa vintern sparar mest pengar. Det kan emellertid vara
svart for kunderna att sinka sin forbrukning av varme vintertid da varmen behovs
som mest da. Komforten ar en viktig parameter vid uthyrning av bostader och
lokaler, och uthyrare vill inte riskera badwill fran sina kunder. For dessa &r
mdojligheten att sénka inomhustemperaturen nar varmen kostar som mest inte s&
stor.

e Sdsongsprissattningen gor att energieffektiviseringsatgarder som forbattrar
klimatskal och liknande blir mer I1énsamma fér kunden &n att till exempel gora
atgdrder som sdanker varmvattenforbrukningen. Detta maste kunden vara
medveten om nér denne viljer mellan olika energieffektiviseringsatgarder.

6.3 EFFEKT

Olika effektuttag fran olika kunder ger olika kostnadsbilder, en kund som bara
anvander fjarrvarme for att toppa nar det ar som kallast innebar en storre kostnad for
fjarrvarmeforetaget 4n en kund som har en jamnare belastning. Effektkomponenten
kan darfor vara ett satt att fa kunderna att pa ett mer rattvist satt sta for sina egna
kostnader. Ett jamnare uttagsmonster av varme skulle férbéttra kapacitetsgraden i
fijarrvarmenatet sa att fler kunder skulle kunna samsas om samma installerade effekt
och samma rordimensioner. Darfor ar det forstéeligt att fiirrvarmeleverantdrerna vill
ha med komponenter i sina prismodeller som syftar till att minska kundernas
effektuttag.

For att effektkomponenten verkligen ska vara ett incitament f6r kunderna att gora
atgarder som minskar deras effektuttag kravs det dock foljande saker:

e Att kunderna forstar vad effektkomponenten innebar

e Attkunderna upplever att incitamenten att 4ndra sina uttagsmonster ar tillrackligt
stora for att man ska vilja gora en forandring

e Att kunderna faktiskt forstar vad de kan gora for att sanka sina kostnader

e Vidare krédvs ocksa att kunderna har radighet att fordndra uttagsmonstret i sina
anldggningar — nagot som inte behdver vara sjalvklart om man till exempel hyr ut
lokaler eller bostader.

Effekt méts pa véaldigt manga olika satt i fjarrvarmeforetagen. En del maéter installerad
effekt eller anlaggningseffekt, andra mater effekttoppar for olika perioder. I denna
studie var det tva av foretagen som hade priskomponenter baserade pa effekt,
Sodertorns Fjarrvarme och Oresundskraft.

I S6dertorns fall mats abonnemangseffekten vid fem minusgrader. Matningarna gors
vart tredje ar eller da kunden specifikt begar det. Médtvarden som erhalls anvands
sedan for att dela in kunden i en utav tre effektkategorier med en specifik arsavgift
(som var 0 kr f6r den forsta kategorin) och en specifik effektavgift i kronor per kW. I
fokusgruppintervjuerna framkommer att kunderna tycker att Sodertorns sitt att méta
och debitera for effekt kdandes for trogrorligt. Da métningar av anlaggningseffekten
endast gors vart tredje ar, eller da kunden specifikt begdr det, laggs ansvaret for att
kundens atgarder slar igenom kostnadsmassigt pa kunden. Om kunden inte sjalv begéar
nagon matning kan kunden, t.ex. efter en vidtagen effektiviseringsatgard, i varsta fall fa
véanta tre ar pa mojligheten att bli debiterad efter korrekt anlaggningseffekt.
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Oresundskraft definierar effekt som den hogsta uppmitta dygnseffekten under den
senaste tolvmanadersperioden (rullande tolvménadersperiod). Det vill sdga kunden
betalar en effektavgift baserat pa det dygn som har haft hogst férbrukning under de
senaste 12 manaderna. Det som kommer fram i fokusgruppintervjuerna ar att
effektavgiften ar nadgot som oroar kunderna, da de inte kdnner att de kan ha kontroll
over enstaka hoga toppar. Aven om effektdelen utgdr en liten del av den totala
kostnaden sé bidrar denna komponent i prismodellen till en kédnsla av otrygghet hos
kunderna. Fjarrvarmebolaget skulle hdr kunna hjdlpa kunderna genom att erbjuda
tjanster sa som larm om forbrukningen sticker ivdg, hjdlp med installation av
effektvakter, samt energitjanster som gar ut pa att hjalpa kunderna att sanka
effektbehovet.

Aven Oresundskrafts kunder upplevde att fjarrvarmebolagets sitt att ta betalt for effekt
var for trogrorligt utifran det faktum att effektnivan ligger kvar i tolv manader. Enligt
vissa kunder hade en dygnsmedeleffekt per manad kants mer réttvis, &ven om detta
hade gjort att kostnaderna i 4annu hogre grad forskjuts till vintermanaderna.

Ur ett kundperspektiv kan man konstatera att effektprissattningen ger otrygghet hos
kunderna, att effektkomponenter komplicerar prismodellen, samt de paverkar
kundernas handlingsutrymme.

Effektkomponenter ger otrygghet

e Effektavgiften kdnns slumpmassig.

e  Aven om effektdelen utgor en liten del av den totala kostnaden fér kunden oroar
den kunden my-cket.

e For att kdnna sig trygga skulle kunderna behova ha hjélp att sdkra sitt effektuttag.

Effektkomponenten komplicerar prismodellen

e Det kan vara svart att lagga budget da det ar svart att veta nar effekttoppar
kommer.

o  Effektkomponenter kan vara svara att rakna med vid kalkylering av energi-
effektiviseringsatgarder. Kunderna behover pé forhand forsta hur en atgéard
kommer att paverka effektuttaget.

e Effektkomponenter upplevs som svara att forsta. Det framkom vid intervjuerna
med foretagsrepresentanter att inte ens personal som jobbar nédra kunderna alltid
forstod hur effekten mattes och hur priset sattes. Detta sdager en hel del om
utmaningen om att pa ett pedagogiskt sitt kunna forklara effektkomponenten i
prismodellen for kunderna.

Effektkomponenten paverkar kundernas handlingsutrymme

e Det kan finnas olika skal till att kunder vill ha kompletterande uppvarmnings-
system, till exempel att kunderna kdnner sig mindre beroende av
fjarrvarmeforetaget och fjarrvirmen upplevda monopolsituation. Kunder som vill
ha ett kompletterande uppvarmningssatt har svarare att fa lonsamhet i en sadan
investering om en effektkomponent infors (vilket ocksa ar ett av skilen till varfor
en sadan komponent inférs — men ur kundens synvinkel begransar detta kundens
handlingsutrymme).

Vad som ocksa ar intressant att ta upp till diskussion dr om effektkomponenter
verkligen styr kunderna mot dnskat beteende. Fa fjarrvarmeforetag verkar ha gjort
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utvdrderingar som styrker att effektkomponenter i prismodellen verkligen far avsedd
paverkan.

6.4 FLODE

Flodespremier eller avgifter ar ett satt for fjarrvarmebolagen att arbeta med
avkylningen i nétet. En sankning av returtemperaturen (ibland med konsekvensen att
framledningstemperaturen kan minskas) kan ha manga positiva effekter sasom att
produktionsanldggningarna far battre produktionsvillkor. Sa &r fallet till exempel vid
anvandning av rokgaskondensering, varmepumpar och industriell spillvirme — genom
en lagre returtemperatur kan varmeforlusterna i natet minska, pumparbetet kan
minskas och kapaciteten i natet kan 6ka.

Det finns i princip tva olika modeller for flodespremier som anvands i fjarrvarme-
branschen. Den ena modellen bestar av ett fast pris for varje m? vatten som passerar
fjarrvarmecentralen medan den andra modellen ar utformad som ett bonus/malus-
system dar fjarrvdrmekunder med dalig avkylning far betala en avgift som i sin tur
anvéands for att utbetala en bonus till kunder med bra avkylning.

Oresundskraft har en flodeavgift i form av ett fast pris per kubikmeter vatten som géar
igenom kundens fjarrvarmecentral, Sala-Heby har ett intaktsneutralt system dar
kunder med dalig avkylning far betala och kunder med bra avkylning far tillbaka
pengar. Varken Oresundskraft eller Sala-Heby tar ut ndgon flddespremie sommartid.
Sodertorns Fjarrvdarme har ingen flodespremie alls i sin prismodell, detta pa grund av
att man ifragasatter om det verkligen aligger kunden att ta ansvar for avkylningen i
natet. Det &r ju framforallt fjarrvarmebolaget som vinner pa att 6ka avkylningen i natet.
Men om Sodertorns kunder inte gor nagot at sina daligt fungerande kundcentraler kan
fjarrvarmebolaget hota med att infora en flodesavgift. Det &r intressant att konstatera
att de tre bolagen har valt olika strategier har.

I rapporten Samband mellan flodespremie och returtemperatur skriver forfattarna att
orsaken till att fjarrvarmeforetag har infort eller funderar pa att infora en flodesdel i
prismodellen varierar, men att en vanlig orsak &r att foretaget inte anser sig ha tid eller
kompetens att bista kunder med kunskap om hur de effektiviserar sin anldggning och
att man vill ge kunden incitament att forbattra sin anldggning. Detta innebar att
fragestéllningen och problemldsandet flyttas 6ver till kunden. Kunderna i sin tur har
ofta inte kunskapen om hur man ska effektivisera sina anldggningar. Detta betyder att
ett inférande av flodesprissattning inte automatiskt leder till en sankning av
returtemperaturen i natet.>

For att flodespremien ska ha avsedd effekt krédvs det:

e att kunderna tycker att incitamentet &r tillrackligt stort for att de ska bry sig om att
gora atgarder i sina kundcentraler/husinterna system och

e att kunderna forstar vad som kan goras at ett hogt flode/alternativt vet var de ska
vanda sig for att fa hjdlp med att felsoka sina system.

Kunderna behover information om varfor det ar viktigt med en god avkylning, hur
kunderna kan sénka sina kostnader och var de kan fa hjadlp med att felsoka sina system.
En tjanst som gar hand i hand med flédespremier &r att erbjuda service- eller

52 Peterson och Dahlberg Larsson (2013)
5 Peterson och Dahlberg Larsson (2013)
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underhallsavtal av kundcentralerna. Flodespremien kan i sig utgora ett incitament for
kunderna att ingd serviceavtal.

Flera fjarrvarmebolag i Sverige arbetar med att uppmarksamma kunder med hégt flode
och dalig avkylning genom att framforallt kontakta de kunder som har simst
avkylning tillsammans med en stor energiférbrukning, sa &ven Oresundskraft och Sala
Heby Energi. I fokusgruppintervjuerna framkom att de kunder som hade blivit
kontaktade kring dalig avkylning var tacksamma for att fjarrvarmebolaget varskodde
dem om detta da det fanns pengar att spara. Det forefoll ocksa som att de kunder som
hade tecknat serviceavtal var mer ndjda med sitt fjarrvirmebolag, vilket pekar pa att
serviceavtalen dr ett satt att stirka kundrelationen. D4 fjarrvarme ar en laginvolverande
produkt/tjanst och kontakten med fjarrvarmebolaget ar liten, bidrar varje positiv
kontakt med fjarrvarmebolaget till en starkare kundrelation.

Vid fokusgruppintervjuerna framkom dven att en del kunder hade svart att forsta
motivet till att fjarrvarmebolaget vill ha sa bra avkylning som mdjligt — om man
returtemperaturen dr hog sa skulle ju inte fjarrvarmebolaget behdva hdja temperaturen
sa mycket i produktionen innan vattnet kors ut i nétet igen. Detta maste val vara
positivt? Motiven till att fjarrvdrmebolagen vill ha en sa bra avkylning som mdjligt ar
komplexa och det ar inte alls sjdlvklart att alla kunder beh&ver forstd motiven for att
incitamentet ska fungera. Det ar sékert inte sarskilt manga av fjarrvarmebolagens
personal som fullt ut skulle kunna férklara sambanden och avkylningens effekt pa
fjarrvarmeproduktionen och distributionen. Vad man kan gora ar dock att ta fram ett
pedagogiskt och forenklat material for de kunder som &r intresserade, samt att lagga ut
information om sambanden mellan flédespremien och behovet av en bra avkylning pa
hemsidan, sa att kunder som é&r intresserade kan hitta informationen. Istillet for att
kommunicera vikten av “avkylning” eller “minskat flode” skulle man kunna tala om
vikten av att nyttiggra sa mycket energi som mojligt per kubikmeter vatten. Aven om
detta bara ar en delforklaring som inte beskriver de relativt komplexa samband som
finns mellan kundens returtemperatur till fjarrvarmenaétets totala returtemperatur och
framledningstemperatur och dessas konsekvenser f6r produktionsférutsattningarna
och eventuell elverkningsgrad, ar detta en forklaring som kunderna kan forsta och
sympatisera med. Vidare behover kunderna information om hur de kan sanka sina
kostnader och var de kan fa hjalp.

I rapporten Samband mellan flédespremie och returtemperatur (fran 2013) angavs att en
majoritet av foretagen tar ut flodesavgiften under hela aret. Varken Sala Heby Energi
eller Oresundskraft tog ut nagon flodespremie pa sommaren. Det framkom vid
fokusgruppintervjuerna att deltagarna bade var positiva och negativa till flodes-
premier, dock var man starkt emot flodesavgifter pa sommaren. Problemet med
flodesavgift pa sommaren beror pa att framledningstemperaturen brukar variera i nitet
pa grund av den laga efterfragan pa varme sommartid och att temperaturen kan vara
flera grader lagre i perifera delar av nétet &n i centrala delar. Kunderna i ytteromradena
missgynnas dé jamfort med andra kunder da forutsattningarna for god avkylning i
fjarrvarmecentralen forsdmras om inkommande framledningstemperatur &r lag. >

Flodeskomponenter ur ett kundperspektiv innebér att ansvaret fér avkylning i
kundcentralen ldggs pa kunden, samtidigt som kunden far ett ekonomiskt incitament
till att effektivisera sin anldggning. Manga ganger har dock kunderna inte kunskap att
veta vad som ska goras. For att kunderna ska motiveras att géra nagot i sina

54 Peterson och Dahlberg Larsson (2013)
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anldggningar kravs att fjarrvarmeforetaget arbetar aktivt med kundkommunikation
kring funktionen av kundens fjarrvdrmecentral och att det ekonomiska incitamentet
upplevs som tillrackligt stort.

Med tanke pa att fjarrvarmebolaget pa ett satt avhander sig ansvaret f6r kund-
centralerna nar det infor en flodeskomponent men att fjirrvarmebolaget trots detta
maste arbeta ganska aktivt med kundkommunikation, service och tjanster for kunderna
verkligen ska gora effektiviseringar i sina fjarrvirmecentraler, kan man stilla sig fragan
om flodesavgiften ar vard besvéret. Tidigare studie pa flodespremiens effekt pa retur-
temperaturen visade att foretag som hade flodesavgift som arsmedelvarde i medeltal
hade 2,6°C lagre framledningstemperatur och 1,6°C lagre returledningstemperatur.
Dock péapekas just att det verkar vara kundkommunikationen som &r den viktigaste
faktorn for framgéng. Om man jobbar lika aktivt utan en flddespremie, skulle samma
effekter kunna uppnas? I var studie har Sédertdrns Fjarrvarme valt att inte ha nagon
flodespremie, men lyckas anda uppna god avkylning genom att aktivt arbeta med
detta.

Vad som ocksa ska tillaggas ar att en flodespremie utgor ett bra forsaljningsargument
for att sdlja serviceavtal, sa med flodespremien dkar kundernas efterfragan pa
serviceavtal.

6.5 RATTVISA FOR VAD OCH VEM?

Ett syfte som har horts i denna studie och som har horts pa andra hall fran bade el- och
fjarrvarmeforetag for att gora forandringar i prismodellerna for el- och fjarrvarme ar att
vilja gora en prismodell som mer réttvist férdelar kostnaderna mellan de olika
kundgrupperna. Detta later som ett lovvart motiv i sig, att ingen kundgrupp ska
subventionerna nagon annan kundgrupp. Men faktum &r att det inte alls ar sdkert att
kunderna uppfattar den nya prismodellen som mer réttvis. Detta beror delvis pa att
kunderna inte har tillrdcklig insyn 6ver hur kostnaderna borde fordela sig mellan olika
kunder och delvis pa att det finns s& manga andra aspekter pa vad som kan anses vara
”en rattvis prismodell”. Hari kan uppsta en konflikt om kunderna & ena sidan kdnner
sig straffade av en ny prismodell - eller ndgon komponent i prismodellen — och
fijarrvarmebolaget a andra sidan gar ut och sager att “nu har prismodellen blivit mer
réattvis”. Om man 6verhuvudtaget ska anvianda ett ord som ”réttvis” ndr man
motiverar sin prismodellsférandring, sa bor man gora valdigt tydligt ur vilken aspekt
man avser att den nya prismodellen dr mer réattvis. Istéllet for att anvdnda ordet réttvis,
racker det kanske med motiveringen ”att ingen kundgrupp ska subventionera nagon
annan kundgrupp”.

6.6 ORD SKA VAGAS PA GULDVAG

Forutom att ordet rattvisa uppfattades olika fran kund- och foretagshall sa finns det fler
exempel i studien som visar pa vikten att vélja sina ord med omsorg i kund-
kommunikationen. Ett annat exempel dr Sodertérns val av namn pa sin prismodell till
kunder som har ett kompletterande uppvarmningssatt. Denna prismodell fick namnet
"Topp” da det skulle aterspegla kundens effektmdonster. Det framkom att det fanns
kunder som tolkade “topp” som den prismodell som var dyrast, den som lag i topp.
Aven om denna prismodell i verkligheten kanske blir dyrast, s& var det inte denna
tolkning som fjarrvarmebolaget ville att kunderna skulle gora. Det &r forstas inte alltid
sa latt att forutse hur en bendmning pa nagot kommer att tolkas. Dock bér detta faktum
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uppmuntra till viss forsiktighet och medvetenhet om att nagon som kommer med ett
annat perspektiv kanske ldser in helt andra saker i begreppet eller bendamningen.

6.7 ATT SJUNGA VALFRIHETENS LOV

Utifran resultaten fran denna studie forefaller inte kunderna vardera mojligheten att
kunna vélja mellan olika prismodeller sarskilt hogt. Detta kan bero pa flera saker. Dels
forefaller det handla om att valet skapar en osdkerhet dd man som kund vill gora det
béasta valet och inte ar séker pa att man har tiden, lusten eller formagan att sitta sig in i
vad valet innebér. Genom att utsitta kunden for en valsituation utsatter man samtidigt
kunden for risken att gora ett val som med tiden visar sig vara det minst férdelaktiga
alternativet for kunden.

Utover risken att gora ett felaktigt val verkar det ocksa finnas en allmén valtrotthet. Till
exempel har avregleringar av tidigare offentliga verksamheter medfort att manniskor
stélls i flera valsituationer dér det forr bara fanns ett alternativ att vélja pa — idag
behdver man ta beslut om allt ifrdn var man ska besikta sin bil, var man ska kopa sin
medicin, i vilken fond man ska placera sina pensionspengar till i vilken skola barnen
ska gd i och vilket elhandelsbolag respektive teleoperatér man ska valja. Tillsammans
med alla andra val som erbjuds uppstar en uppsjo av valsituationer som ska hanteras.
For att en kund ska kunna gora ett avvagt val maste kunden ha tillgang till information
och underlag som kan vagleda valet. Da det finns sa manga val att gora i samhallet och
darmed saker som man behover vara informerad om, gér ménniskor en dverldggning
om just detta val &r ett tillrackligt viktigt val for att man ska orka engagera sig. Man far
helt enkelt prioritera.

Nar det galler valmgjligheter mellan prismodeller verkar det darfor finnas tva vagar att
g4, antingen later man helt bli att ge kunden valméjlighet, eller sa ger man kunden
alternativ som ar tillrdckligt differentierade for att det ska kdnnas I6nt for kunden att
sdtta sig in valets konsekvenser, samtidigt som man pa olika satt maste hjdlpa kunden
att forutse vilka konsekvenserna kan bli av de olika alternativen.

Sodertdrns Fjarrvarme erbjuder en valfrihet for kunderna genom att de far vilja mellan
prismodellerna Bas och Fast. Motivet till detta erbjudande var egentligen inte att ge
kunderna mer valfrihet, utan det var ett sitt att gora Overgangen till en prismodell med
storre fast andel lite mjukare. P4 sikt vill man nadmligen att alla kunder gar &ver till det
alternativ som kallas “Fast” och som har en hogre andel fast kostnad i sig. Genom att
gora alternativet “Fast” lite billigare och formanligare for varje ar hoppas man med
tiden att kunderna gar over till detta alternativ. Det som var intressant att se var att
kunderna verkade véldigt tacksamma 6ver den hjalp som erbjods av SFAB, dar
fjarrvarmebolaget hjdlpte till att rdkna pa om en kund skulle tjana pa att vilja Bas eller
vélja Fast. Pa detta satt kan en valmdojlighet ddr energibolaget guidar kunden att gora
det bésta valet for kunden vara en relationsstarkande aktivitet.

6.8 RATTVIST OCH KOMPLEXT ELLER ENKELHET ATT KOMMUNICERA?

En enkel prismodell dr forstas enkel dven att kommunicera. Ju fler komponenter som
ingér i prismodellen, desto svarare blir den ocksa att forklara for kunderna hur
prismodellen dr uppbyggd. Att kunna kommunicera prismodellen &r inte bara nagot
som fjarrvarmebolaget behdver gora till sina kunder, 4ven kunderna kan behdva kunna
forklara prismodellen for hyresgdsterna eller medlemmarna i samfélligheter och
bostadsrittsforeningar. En prismodell som rattvist férdelar kostnaderna pa kunderna
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s att ingen kundgrupp subventionerar ndgon annan, tenderar att bli ganska komplex
och man far hér gora en avvdgning om vilket kundvirde som ar viktigast eller varderas
hogst av kunderna.

6.9 MAL MED PRISMODELLER

Denna studie har tagit sitt avstamp i att forscka fanga in kunders perspektiv pa
fjarrvarmens prismodeller. De resultat som har framkommit ska inte tas som en ensidig
sanning om hur fjarrvarmens prismodeller ska utformas utan ska ses som en
kompletterande bild till tidigare studier om prismodeller som 6vervagande har tagit ett
foretagsperspektiv pa hur utformning av prismodeller for fijarrvarme bor se ut.

Kund- och foretagsperspektiv maste vdgas emot varandra. En av de viktigaste sakerna
ndr man tar fram en prismodell &r att klarldgga vilka syften och mal man har med
prismodellen. Ska prismodellen utformas for att vadersakra fjarrvarmeforsaljningen?
Ska den ge kunder incitament att energieffektivisera? Ska den trygga fjarrvarme-
bolagets investeringar? Ska den mota konkurrensen mot varmepumpar? Ska den se till
sa att kundgrupper inte subventioner varandra? Ska den vara enkel fér kunden att
forsta, da det kan ses som en konkurrensfordel att det ska vara enkelt att vara
fjarrvarmekund?

Man maste ha en tydlig bild av vad man vill att prismodellen ska uppna eller styra
emot. Denna diskussion om malbild dr nagot som vi tycker saknas i tidigare studier om
prismodeller som har redovisats i teoriavsnittet.

Néar man satter upp sina syften och mal maste man ocksa vara medveten om att vissa
mal inte dr kongruenta med varandra. Om man som fjarrvarmebolag till exempel vill
uppmuntra energieffektivisering hos kunderna kan man inte i samma utstrackning
sdkra sina investeringar utan man maste sjalv ta en hogre risk genom att lata pris-
modellen vara paverkbar av kundernas beteende. Om man som fjarrvarmebolag tycker
det &r viktigt att prismodellen gor en rattvis kostnadsfordelning mellan kunderna sé att
ingen kundgrupp subventionerar en annan kommer detta att innebéra att prismodellen
blir mer komplex och svar att férsta for kunderna. Och sa vidare.

For att kunna véaga perspektiven mot varandra blir det ocksa viktigt att forsoka
utvdrdera om de syften som finns med olika komponenter faktiskt uppfylls med hjilp
av prismodellen. Priskomponenter som ska ge kunderna incitament att dndra sitt
forbrukningsmonster eller effektivisera i sina anlaggningar, sa som effekt- och
flddeskomponenter — ger de verkligen den effekt som var avsedd? Ar denna effekt
tillrackligt stor for att uppvéga de kundkostnader som uppstar da kunderna inte forstar
prismodellen eller upplever att de blir straffade?

Uppvéger den riskminimering man far genom att ha en hog fast/trogrorlig andel i
prismodellen de kundkostnader som uppstar nar kundernas handlingsutrymme
minskas och kundernas incitament att energieffektivisera minskar? Gar det att arbeta
med riskminimering i andra led &n i kundledet for att faktiskt kunna erbjuda kunderna
en prismodell dar kundernas beteende och atgarder ger omedelbar effekt pa kundernas
kostnader? Att ta ut en fast andel i kundledet som speglar fjarrvarmebolagets egen
kostnadsbild handlar om att fjdgrrvarmebolagen till varje pris vill trygga sina
investeringar. Det finns en risk hér att fjarrvarmebolagen bygger en rustning kring sig
for att minimera sina risker. Hur férsvarar man sig infér kunderna nér det gar upp for
dem att de dr de som ska béra riskerna for fjarrvarmebolagens investeringar? Finns det
inte i sjdlva verket en risk att fjarrvarmebolagen passiviseras pa detta sédtt? En
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organisation som i viss grad utsétter sig for hot tvingas vara mer aktiv och trdnas att
parera de situationer som uppstar. Det finns manga verksamheter pa betydligt mer
volatila marknader som inte tar ut nagon fast andel i priset till kund, men som sjalva
sitter med hoga fasta kostnader. Oljebolagen tar till exempel inte ut ndgon fast avgift
eller kapacitetsavgift av kunder f6r tankning av bilar. Trots det har oljebolagen stora
fasta kostnader som maste tryggas.>

6.10 VIKTEN AV FORANDRING INOM ORGANISATIONEN OCH HOS KUNDERNA

Prismodeller for fjarrvarme tas ofta fram av fjarrvarmebolagen utan att kunderna blir
involverade i processen. Prismodellerna blir da en produkt som framforallt bygger pa
fjarrvarmeforetagens perspektiv och den sanning som rader inom fjéarrvarme-
organisationen. I vissa fall &r prismodellen en produkt av enstaka medarbetares
insatser. Med ett sadant forfarande &r risken stor bade att kundperspektiven foérbises
och att prismodellen inte hinner bli tillrackligt forankrad i den egna organisationen
innan prismodellsférandringen rullas ut. Att byta prismodell &r en process som maste
fa ta tid eftersom forankring tar tid. Utan tillracklig forankring inom organisationen
riskeras att siljare och kundtjanst inte kan svara pa kundernas fragor, att marknads-
utformning inte gar hand i hand med 6vrig verksamhet. Utan kundférankring riskerar
fjarrvarmebolagen att prismodellen tas emot med missndje hos kunderna, vilket blir en
konkurrensnackdel for fjarrvarmen.

Prissattningen av fjarrvarme ar fri, dvs. det finns inga specifika regler kring pris-
sdttningen av fjarrvarme (utdver den generella konkurrenslagstiftningen). Pa central
niva har den sa kallade Prisdialogen initierats gemensamt av fjarrvarmebranschen och
kundrepresentanter. Syftet med Prisdialogen &r ”att starka kundens stéllning, att astad-
komma en rimlig, forutsdgbar och stabil prisandring pa fjarrvarme samt att bidra till ett
Okat fortroende for fjarrvarmeleverantdrernas prissattning.” Utifran vad som har
framkommit i fokusgruppintervjuerna med kunderna verkar detta initiativ uppskattas
av kunderna. Prisdialogsmétena foljer en strikt ordning nér det géller fjarrvarme-
bolagets hantering av information om pris och prismodell. Kunderna uppfattar att
mojligheten att traffas och diskutera prisfragan ar viktig, men kunderna ser ocksa att
det finns ménga andra fragor som kan vara minst lika intressanta och viktiga att
diskutera med fjarrvarmebolaget. Det kunderna verkar uppskatta med Prisdialogen ar
alltsa framforallt dialogen, dvs. att man far en majlighet att diskutera med fjarrvarme-
leverantdren oavsett om fragestallningen ror priset eller ndgot annat. Om denna dialog
fors inom ramen for Prisdialogen eller pa annat satt ar sannolikt mindre viktigt, det
viktiga dr att méjligheten till dialog finns.

5% Vi dr medvetna om att det finns en méangd skillnader vad géller forutsattningar mellan
varmemarknaden och drivmedelsmarknaden avseende t.ex. tillgang till substitut och mdjligheten till
lagring men ocksa konkurrenssituationen vid situationen for inkdpet.

% Prisdialogens hemsida, http://www.prisdialogen.se/om-prisdialogen/, 2016-04-07
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7  Slutsatser

Tidigare studier om prissattning och prismodeller i fjarrvirmeverksamhet har haft ett
tydligt foretagsperspektiv pa hur prismodellerna ska utformade och vad som anses
vara viktigt att beakta nar man tar fram sina prismodeller. Framforallt framhalls att det
ar viktigt att prismodellen ska aterspegla fjarrvarmebolagets kostnader for produktion
och distribution av fjdrrvarme i kundledet da detta minskar fjarrvarmebolagens
ekonomiska risker vid férandringar i fjarrvarmeunderlaget eller i kundernas uttags-
monster. Med detta perspektiv i fokus bor prismodellerna darfor innehalla en relativt
stor del fasta kostnader for kunderna eftersom fjarrvarmebolagen sjialva har denna
kostnadsbild. Vidare bor de rorliga energikostnaderna till kund differentieras utifran
sasonger da det kostar olika mycket for fjarrvarmebolaget att producera en kWh vid
olika tillfallen och produktionsférutsattningar. Utifran den logiken bor kundernas
kapacitetsbehov maétas och debiteras eftersom kunder med ojamnt lastmonster orsakar
storre kostnader for energibolaget 4n kunder med mer jamn last. P4 samma sétt bor
tidigare anvandning av kategorital bytas ut mot uppmatt effekt.

Denna studie har haft som syfte att fanga in kunders perspektiv pa dagens pris-
modeller for fjarrvarme. Utifran de resultat som har framkommit frén studiens sex
fokusgruppintervjuer star det klart att det finns en divergens mellan vilka egenskaper
som kunderna vill att en prismodell for fjarrvarme ska ha och tidigare studiers
rekommendationer som trycker pé kostnadsreflektering och riskminimering for
foretagen.

De framsta egenskaperna som kunderna lyfter fram for en bra prismodell ur ett
kundperspektiv ar foljande:

e Energieffektivisering maste l6na sig, kundernas kostnader ska vara paverkbara av
kundernas beteende!

e Prismodellen ska vara enkel att forsta och enkel att kommunicera — kunden vill
forsta vad den betalar for!

¢ Kunderna vill kunna férutse kommande kostnader for att kunna lagga budget!

Den egenskap som kunderna ser som viktigast i fjarrvarmebolagens sétt att ta betalt for
fjarrvarme ar att energieffektiviseringsatgarder maste l6na sig och att prismodellen ska
vara paverkbar av kundernas beteende. Enklast for kunderna hade varit en helt rorlig
prismodell dér allt som kunderna gor som paverkar energianvandningen ocksa direkt
paverkar kundernas kostnader. Prismodeller med en hog fast andel &r inte sarskilt
populdra bland kunderna.

Vidare vill kunderna ha prismodeller som gar att forstd och kommunicera till andra. Ju
mer komponenter och kategorier som finns i prismodellerna, desto svarare &r det for
kunderna att forsta hur olika atgarder som kunderna gor slar igenom och desto svarare
ar det att lagga budget. Att efterstrdava kostnadsreflektion i kundledet och att ingen
kundgrupp ska subventionera ndgon annan innebér i regel att prismodellen blir mer
komplex.

Storre kunder sasom kommuner och fastighetsbolag betonar behovet av forutsag-
barhet. For dessa aktorer ar kostnadsposten for uppvarmning ofta en stor del av den
totala budgeten och det ar viktigt att i forvag kunna ha en god uppfattning om
storleken pa kostnaderna for energi. I detta hdnseende upplevs framforallt effekt-
komponenter som baseras pa kundernas effekttoppar som problematiska da det &r
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svart att forutse nar de uppstar och gora nagot at da de i manga fall ar vaderberoende.
Utifran fokusgruppintervjuerna forefoll effektavgiften vara den del i fjarrvarme-
bolagens prismodeller som utgjorde det storsta stornings- och orosmomentet for
kunderna. Komponenten dr problematisk utifran flera av de faktorer som kunderna ser
som viktiga for en bra prismodell. Effektavgiften ses som komplicerad. Detta géller
generellt bade for sma och stora kunder. De sma kunderna har svart att forsta
resonemangen kring effekt och kapacitet 6verhuvudtaget. Storre kunder har ofta insikt
i att det innebér en kostnad for fjarrvarmeleverantoren att uppratthalla och
dimensionera for en viss kapacitet och dessa kunder har darmed storre forstaelse for
effektavgifter. Daremot vill man att det ska vara enkelt att forsta hur effektavgiften
berédknas och ocksa vad man som kund kan gora for att minska denna. Det finns ocksa
en efterfrdgan pa att effektbesparande atgarder som kunden gor ska sla igenom pa
kundernas kostnader rimligt snabbt. Effektavgiften bor saledes fran kundens
perspektiv inte vara for trogrorlig.

Olika fjarrvarmebolag har olika definitioner och satt att ta betalt for effekt. Detta ar
nagot de storre fastighetsbolagen som ingick i studien hade synpunkter pa. For de som
ager fastigheter i olika omraden ar det svart att halla reda pé alla olika definitioner och
det forsvarar berakningar och budgetering. En branschgemensam norm fér hur man
definierar och tar betalat for kapacitet efterfragades av dessa kunder.

Flodespremier, som har till syfte att ge kunderna incitament att effektivisera sina kund-
centraler, ar ocksa svara att forsta for kunderna. Kunderna har dels svart att forsta
varfor flodet genom kundernas fjarrvarmecentraler mats och debiteras 6verhuvudtaget
och varfor det ar bra med en lag returtemperatur, dels saknar kunderna ofta kunskaper
for att kunna gora de atgarder i kundcentralen som behovs for att forbattra
avkylningen. Ska man som fjarrvirmebolag anvanda sig av flodespremier far man
forbereda sig pa att det kravs en hel del arbete med att ta fram information kring
flodesavgiften och ett enkelt sitt att forklara varfor fjarrvarmebolaget vill ha tillbaka en
lag returtemperatur. Vidare maste fjarrvarmebolaget jobba aktivt med analys av mat-
vdrden for flode och energiforbrukning for att kunna kommunicera med kunderna nar
avkylningen dr dalig. Detta da flodesavgiften i sig ofta inte ar ett tillrackligt incitament
for kunderna att gora effektiviseringar i sina anlaggningar. For att hjdlpa kunder som
sjdlva inte har tillrdckliga kunskaper om sina kundcentraler dr serviceavtal en tjanst
som ligger bra i linje med flodesavgiften. Dessutom upplever kunderna det som
positivt om leverantdren tar kontakt och bidrar med kunskaper och rad avseende hur
flodet kan minska - fjarrvarmebolaget upplevs dérigenom som proaktivt.

Ocksa sdsongsdifferentierade priser kan vara svart for kunderna att forstd bakgrunden
till. Det kan vara en pedagogisk utmaning for fjirrvarmeleverantdren att motivera att
varmen ska vara dyrare pa vintern dn pa sommaren — utifran ett kundperspektiv blir
varmen da dyrare ndr den behévs som mest medan den blir billigare ndr man i princip
inte behover nagon varme. Fokusgruppintervjuerna indikerar dock att det &r lattare att
forklara och motivera sédsongsdifferentierade priser an ovan namnda effekt- och
flodeskomponenter. Ar prismodellen begriplig i dvrigt verkar kunderna acceptera de
prismassiga sasongsvariationerna.

Vi kan alltsa konstatera att det foreligger ett glapp mellan de strategier som forordas i
branschen som trycker pa att fjarrvarmebolagen genom prismodellen ska minimera
sina ekonomiska risker vid férdndrat fjarrvarmeunderlag eller uttagsmonster och
kundernas behov och 6nskemal nar det galler fjarrvarmens prismodeller.
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Denna studie har haft som syfte att bredda bilden och synen pa vad man bor beakta vid
framtagande av prismodeller for fjarrvarme genom att lagga till ett tydligt kund-
perspektiv. Syftet har dock inte varit att ge nagot fardigt recept pa hur prismodellerna
ska se ut da det finns manga perspektiv att ta hansyn till; fjarrvarmeforetagets
perspektiv, olika kundgruppers perspektiv, likvél som det finns samhallsperspektiv att
beakta ndr man bedriver en verksamhet som utgor en viktig nytta i samhaéllet sasom
fjarrvarme gor. Den viktigaste rekommendationen som kommer ifran denna studie blir
darfor att fjarrvarmebolagen har en viktig ldxa att gora nar det géller att vaga de olika
perspektiven mot varandra. Detta maste goras med vetskapen om att olika mal och
perspektiv kanske inte dr kongruenta mot varandra. Genom att ta ut hoga fasta
kostnader i kundledet sékrar fjarrvarmeforetagen sina investeringar vilket kan vara en
strategi for mota hoten om minskade varmelaster i framtiden. Samtidigt riskerar detta
att skapa ett missnoje hos kunderna som skulle kunna fa kunderna att se sig om efter
alternativa uppvarmningssystem, liksom det gar pa tvérs med miljopolitiska mal om
att minska energianvandningen.

Genom att lata kunder genom en mer komplex prismodell i hégre utstrackning sta for
sina egna kostnader, till exempel genom att ta betalt for den kapacitet man héller for
kundens rakning i produktionsanldggningarna och i niten eller att infora en sdsongs-
differentiering som later kunderna betala ett mer kostnadsreflekterande pris f6r
energin, bidrar till att férdela kostnaderna mer rattvist mellan kunderna. Om man har
denna malsattning bor man samtidigt beakta att kunderna far en prismodell som ar
mer komplex, som &r svar att forstd och kommunicera och som kanske inte alls upplevs
som mer rattvis av kunderna. Kunderna har namligen inte den &versikt 6ver
kostnaderna for att producera och distribuera fjarrvarme som behovs for att forsta vad
som ar rattvist utifran ett kostnadsriktighetsperspektiv. Resultaten fran fokusgrupp-
intervjuerna visar pa att detta rédttvisetank inte dr en fraga som kunderna sjélva driver. I
kommunikationen kan enskilda ordval ha stor betydelse. Att kommunicera att en
prismodell &r “rattvis” kan vara problematiskt — det &r inte sdkert att kunderna lagger
samma sak i begreppet som fjarrvarmebolaget gor. For fjarrvarmebolaget kanske
réattvisa innebdr just kostnadsriktighet, att varje kundgrupp ska béra sina egna
kostnader och att ingen kundgrupp ska subventionera andra kundgrupper. Samtidigt
kan kunder uppleva en viss komponent i prismodellen, t.ex. effektavgiften, som ett
”orattvist straff”. I detta exempel kan prismodellen vara rattvis utifrdn leverantorens
perspektiv samtidigt som den inte &r rattvis utifrdn kundens definition av réattvisa.

En 6vergripande och central slutsats i studien ror alltsd dven det kommunikativa och
kundrelationen i stort. Det kommunikativa galler inte bara for begrepp som rittvisa
eller komponenter sdsom effektavgifter och flodesavgifter, som kunderna har svart att
forsta, utan dven prismodellerna generellt och hur dessa paverkar och paverkas av
kundrelationen i stort. Kunderna verkar vilja kdnna att fjarrvarmebolaget ar
narvarande, behjalpligt och forstar kundernas situation. Och vad galler
kommunikation sa tycks det vara lika viktigt att man som fjarrvarmeleverantor
kommunicerar och hur man gér det som vad man kommunicerar. Aven den relation
som fjarrvarmebolaget har med kunderna vid inférandet av en ny prismodell paverkar
hur kunderna tar emot prismodellsforandringen. Vid en stark relation &r fortroende-
kapitalet stort for fjarrvarmebolaget vilket 6kar kundernas beredvillighet att se
forandringen i positiv dager eller atminstone nagot som inte nddvéandigtvis méste vara
av ondo for kunderna. Vid en svag eller dalig kundrelation 6kar kundernas misstank-
sambhet for prismodellen och fjarrvarmebolagens underliggande skal att vilja 4ndra sin
prismodell.
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8 Forslag pa fortsatta studier

Fragan om och i sddana fall hur fjarrvarmebolagen bor ta betalt for effekt dr nagot som
i hog utstrackning har diskuterats bade i fokusgruppintervjuerna och med foretags-
representanterna. Utifran ett leverantorsperspektiv finns det goda skil att ha en effekt-
komponent i prismodellen — ett jamnare uttagsmonster skulle forbéttra kapacitets-
graden i fjarrvarmenatet sa att fler kunder skulle kunna samsas om samma installerade
effekt och samma rordimensioner. Det finns bland kunderna, i vart fall bland de storre
kunderna, en forstaelse for att det medfor en kostnad for leverantoren att reservera
kapacitet i savdl panna som i ror och att det finns en logik i att kunderna ocksa betalar
efter vilken kapacitet som respektive kund behéver ha reserverad. Pa sa sdtt ar effekt-
komponenten ett satt att fa kunderna att betala for de kostnader som de ger upphov
till. Trots detta utgor effektkomponenten ett stérningsmoment f6r kunderna som ingick
i den hér studien. Invandningarna mot effektkomponenten kan sammanfattas i tre
punkter, ndmligen att (1) det ar svart att forsta hur det méts och vad man som kund
kan gora for att minska sina kostnader for effekt, (2) det upplevs som orattvist att man
som kund far betala for en viss effekt under lang tid trots att effektbehovet bara
uppstar vid enstaka tillfdllen och (3) stora kunder med fastigheter i flera fjarrvarmenat
upplever det som krangligt att definitionen och sattet att debitera effekt &r olika i olika
néat. Branschen torde ha mycket att vinna pa att arbeta vidare med effekt — hur man tar
betalt for effekt och hur man kommunicerar detta. Ett forslag pa en studie kring detta
ar att ta fram riktlinjer for hur effekt bor definieras i fjarrvarmebranschen, eller dn
béattre en branschgemensam definition av effekt. I en sddan utredning bor saval kund-
som foretagsperspektivet belysas och analyseras och utgangspunkten bor vara en s
enkel och ldttbegriplig, men likval incitamentsmassigt korrekt, modell som méjligt.
Hur modellen och 6nskvirda atgarder kommuniceras med kunderna &r troligen minst
lika viktigt som utformningen av modellen.

En annan relevant studie avseende effektkomponenten &r den vergripande
fragestallningen kring om och i sddana fall hur effektkomponenten fungerar
incitamentsmassigt i praktiken. Ar en effektavgift ett effektivt sitt att styra kundernas
beteende avseende att halla nere effektuttaget? Motsvarande studie har gjorts kring
flédeskomponenten dér resultaten pekar pa att det gar att fa ner returtemperaturerna
med en flodestaxa men att det ofta tar tid. Studien tyder dven pa att kommunikationen
med kunderna ar en viktig framgangsfaktor — det racker inte med ett ekonomiskt
incitament utan man maste ocksa kommunicera, f6lja upp och stotta kunderna.>

Att kommunikationen dr central dr en viktig slutsats ocksa i denna studie. Och
kommunikation &r inte bara viktigt dr det géller definition och debitering av effekt. Hur
man kommunicerar sin prismodell dr centralt fér hur kunden uppfattar densamma —
kanske dr kommunikationen lika viktig som utformningen av sjdlva prismodellen? Ett
annat forslag pa fortsatt studie dr darfér en 6vergripande analys 6ver hur prismodeller
bor kommuniceras. Vilken kommunikation kravs for att kunderna ska forsta pris-
modellen i stort och dess olika komponenter samt ocksa hur kunden ska agera for att
sénka sina varmekostnader?

Denna studie utgor en kvalitativ analys av fjarrvarmekunders uppfattning om hur
prismodeller bor vara utformade, vad man tycker om dagens prismodeller, hur de
studerade foretagen kommunicerade férdndringen av prismodell etc. Eftersom

57 Peterson och Dahlberg Larsson (2013)
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studiens metod ar av kvalitativ art kan vi emellertid inte veta om resultaten som
framkommit kan sdgas vara av allméngiltig karaktar for fjarrvarmekunder i allménhet.
En ténkbar fortsatt studie skulle kunna vara att utifran det som framkommit i denna
studie undersdka om dessa resultat &r allméngiltiga eller inte. Genom den hér studiens
resultat dr det mojligt att formulera fragor som kan anvéandas i t.ex. en enkat — fragor
som hade varit betydligt svarare att formulera utan erfarenheterna fran foreliggande
studie.
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Prismodellerna fér fjarrvirme bér i ett leverantdrsperspektiv folja féretagets
kostnader. Det innebir bland annat en 6kad tonvikt pa effekt/kapacitet och
en 6kad sdsongsvariation p8 energipriset. Men vad dr 6nskvirt ur ett kundpers-
pektiv?

Hir har kundernas syn pé prismodeller foér fjérrvirme analyserats. Studien
pekar pd att det finns ett glapp mellan vilka egenskaper kunderna vill att en
prismodell ska ha och de rekommendationer som finns i fjarrvirmebranschen
idag. Kunderna vill kunna péverka sin uppvirmningskostnad - energieffektivi-
seringsatgirder ska 16na sig. Ménga vill ocksa ha prismodeller som &r l4tta att
forstd och som gér att kommunicera vidare.

Den viktigaste slutsatsen ir att fjirrvirmebolagen ska ta hinsyn till kunderna
och deras perspektiv nir de utformar en ny prismodell. Att ta fram en pris-
modell enbart med fjirrvirmebolagets intresse att minska de egna ekonomiska
riskerna skapar missnéje bland kunderna. En annan viktig slutsats i studien ir
att hur en férindring kommuniceras och hur kundrelationen ser ut i stort i hog
utstrickning paverkar hur kunderna tar emot en férindring av prismodellen.

Ett nytt steg i energiforskningen

Energiforsk dr en forsknings- och kunskapsorganisation som samlar stora delar av svensk
forskning och utveckling om energi. Mélet ir att Ska effektivitet och nyttiggérande av resultat
infér framtida utmaningar inom energiomradet. Vi verkar inom ett antal forskningsomraden,
och tar fram kunskap om resurseffektiv energi i ett helhetsperspektiv - fran killan, via
omvandling och &verféring till anvindning av energin. www.energiforsk.se

Energiforsk
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