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FJARRSYN TA FORTROENDE PA ALLVAR

For att fa 6verblick och ett storre helhetsperspektiv av all den kunskap som har
kommit fram inom forskningsprogrammet Fjarrsyn under sju ar har tre forsknings-
synteser tagit fram under varen och sommaren 2013. Synteserna utgar fran de storsta
utmaningarna for fjarrvarmens fortsatta utveckling: fjarrvarmens fortroende, ut-
vecklingskraft och roll i energiomstallningen.

Alla forskningsresultat ar i synteserna analyserade och vérderade och utférarna
har dragit egna slutsatser for att beskriva hur kunskapslaget ar i dag och vilka
kunskapsluckor som finns, men ocksa lamnat rekommendationer for framtiden. Det
samlade svaret &r relativt entydigt — samverka mer med andra och fokusera pa hur
man kan utveckla fjarrvarmens majlighet att anvanda det som annars gar till spillo.

Vi hoppas att varje syntes ska bidra till vidare perspektiv, forstaelse och samsyn
bland programmets finansiarer, men ocksa bland kunder, myndigheter och besluts-
fattare kring fragor som &r centrala for fjarrvarmen.

Ta fortroende pa allvar ar en grundlig genomgang av termen fortroende, dess
definition och vad som karakteriserar relationer med fértroende i. De viktigaste slut-
satserna ar att fjarrvarmefoéretagen kan for lite om fortroende, att hanteringen av
kunderna oftare grundar sig pa det egna foretagets uppfattning av vad kunderna vill
ha snarare an vad kunderna verkligen vill. Och att manga av utmaningarna som
branschen star infor kopplar till fortroende pa olika sétt.

Projektet har genomforts av Ebba Lofblad, Bo Rydén och Anders Goransson pa
Profu. Fjarrsyns styrelse har utgjort referensgrupp, foljt arbetet och bidragit med
vardefulla synpunkter fran bransch och akademi.

Ulrika Jardfelt
Ordférande i Fjarrsyn

Rapporten redovisar projektets resultat och slutsatser. Publicering innebér inte att
Fjarrsyns styrelse eller Svensk Fjarrvarme har tagit stallning till innehallet.
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Fjarrsyns styrelse har beslutat att resultaten fran Fjarrsyn ska sammanfattas i tre
syntesrapporter inom tre strategiska omraden: Fortroende, Konkurrenskraft samt
Fjarrvarmens roll i energiomstaliningen. Tanken med syntesinriktningarna dr att de
ska skara tvars igenom programmets tre forskningsomraden. Foreliggande rapport har
tagits fram i syfte att syntetisera de forskningsresultat som berér fokusomradet For-
troende. Syftet med rapporten har varit att analysera de resultat inom detta omrade
som har lyfts fram i Fjarrsyns projekt, samt att belysa fokusomradet ur flera
perspektiv.

| syntesrapporten forklaras begreppet fortroende sa som det anvands inom Fjarr-
synforskningen, och de dversiktliga resultaten fran forskningen som beror fértroende
sammanfattas och analyseras. | analysen av forskningsresultaten har vi lyft fram och
dragit en rad slutsatser géllande fortroendeaspekter, bade kring forskningen som
sadan och arbetet inom fjarrvarmeforetagen. Dessa slutsatser, som framgar nedan,
far ocksa utgora syntesens huvudbudskap.

1. Det finns brister i forskningen kring fortroende. Endast ett fatal av de
genomforda projekten tar ett vetenskapligt grepp om begreppet. Orsakerna till detta
ar dels att fortroendefragan inte har utgjort nagot uttalat fokus inom forsknings-
programmet, dels att forskningen kring fragor om fortroende och kundrelationer
1 hog grad bedrivs av ”fel” forskningsdiscipliner.

2. Forskningen for inte fortroendearbetet i foretagen vidare. Endast ett fatal av
projekten gor kopplingen till fértroendets roll i fjarrvarmeaffaren och utvecklingen av
fjarrvarmeforetagens affarsmodeller. Vi efterfragar ett helhetsperspektiv pa fortroen-
debegreppet i forskningen. Forskningen bor i hdgre grad handla om relationen mellan
kunderna och fjarrvarmeforetagen.

3. Det finns brister i fjarrvarmeforetagen vad galler arbetet kring fortro-
ende... Forskningen visar att fjarrvarmeforetagen ofta, i allt for manga avseenden,
star kvar pa de nedersta trappstegen i den s.k. fortroendetrappan.

4. ... Men nu verkar branschen vara beredd att ta ytterligare ett steg upp i
fortroendetrappan. Var slutsats av den forskning som gjorts ar att fjarrvarmebran-
schen i allt hdgre grad nu inser hur viktigt det ar med ett aktivt kundarbete, men fort-
farande ar man osaker om vad som kravs for att bygga och starka fortroendet hos
kunderna i en vidare mening och hur man ska ga tillvaga.

5. Foretagen ar bra vad galler kalkylerat och institutionellt fortroende men
samre pa det relationella fortroendet. Kanske har detta att géra med den tekniska
kultur som rader inom branschen? Att arbeta med fortroendebyggande pa ett struktu-
rerat och framgangsrikt sétt kraver troligtvis en storre forandring i foretagen, en
kulturférandring.

6. Det kravs mer jobb for ett stort fjarrvarmebolag att vinna fértroende och
trovardighet hos sina kunder. Forskningen tyder pa att mindre fjarrvarmeforetag
ses, och ser pa sig sjalva, som mer trovardiga jamfort med storre bolag just pa grund
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av sin storlek. Aven kommunala bolag verkar ha fordelar vad galler fértroende om
man jamfor med privata bolag.

7. 1 vissa situationer har kunderna ett stérre fortroende for energibolaget an
andra aktorer pa marknaden. Det ar ingen nattsvart bild som ges av branschen.
Fortroendet for fjarrvarmeforetagen ar i flera fall hogre jamfort med andra aktorer pa
marknaden. Bilden av branschen bdr nyanseras.

8. Kunderna verkar ha svart for att fjarrvarmeforetagen vill tjana pengar.
For att framsta som trovardiga maste foretagen arbeta aktivt med att visa att bada
parter uttryckligen kan tjana pa en uppgorelse.

9. Fjarrvarmebranschen riskerar att definieras av Reko fjarrvarme och
fjarrvarmelagen. Fjarrsynforskarna pekar pa risken av att foretagen, genom sitt
fokus pa att visa att man foljer lagar och certifieringskrav, istallet for att ge en positiv
bild av branschen snarare riskerar att bidra till att etablera en bild av en bransch fylld
av konflikter och motsattningar.

10. Fjarrvarmeforetagens syn pa kundernas fortroende for det egna bolaget
stammer inte dverens med hur kunderna faktiskt ser pa foretagen. Radet till
foretagen blir att skaffa sig en gedigen kunskap om hur de egna kunderna ser pa ens
foretag nar det galler fértroende, och att man bor anvanda denna kunskap istéllet for
den egna uppfattningen om foretaget.

Med utgangspunkt fran dessa slutsatser, dar vi ocksa lyfter fram de brister och luckor
som vi har kunnat identifiera inom forskningen, har vi tagit fram foljande forslag till
vidare forskning inom omradet.

e LAt fortroende ta en storre plats i nasta etapp av Fjarrsyn. En majlig
orsak till att fortroende hittills inte tagits pa allvar inom Fjarrsyns forskning,
annat an i ett fatal projekt, ar att fortroende som sadant inte har utgjort nagot
huvudsakligt fokus inom forskningsprogrammet. Ifall man vill att forskningen
ska fora fortroendearbetet inom fjarrvarmeforetagen framat ar det onskvart att
lata ett storre fokus ligga pa forskning kring kundfértroende och aspekter
kring detta.

o Befolka forskningen med forskare som kan fértroende. En stor brist i
forskningen om fortroende ligger i att det delvis ar “fel” discipliner som
faktiskt bedriver forskningen. Man maste cka graden av tvarvetenskap,
annars finns det risk att vardefull kunskap uteblir. En hogre grad av andra
vetenskapsdiscipliner an de ingenjérer och ekonomer som idag framst befol-
kar forsknings-programmet skulle leda till att det 6ppnas upp nya intressanta
fragestallningar och perspektiv pa fjarrvarmens forutsattningar. Det kan vara
nddvéandigt om man vill att ny och vérdefull kunskap ska genereras inom
omradet. Nya perspektiv leder till nya fragor som i sin tur leder till nya
insikter.

e Paverka de metoder som anvands i forskningen. Manga av de fortroende-
néra studier som gjorts inom Fjarrsyn utgdrs av intervjustudier. De &r inte
anpassade for att ge en fordjupad forstaelse av fortroende. Det ar darfor
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viktigt att anvanda ratt metoder. Intervjusvaren analyseras dessutom oftast
av tekniker och ekonomer, men det &r av vikt att d4ven lata andra discipliner
an dessa vara med och analysera resultaten. Speciellt vad géller att forsta och
kunna tolka hur och varfér méanniskor gér som de gér och hur de resonerar
kring sina beslut och svar.

o Lat forskningen i hogre grad handla om de 6vre trappstegen i den s.k.
fortroendetrappan. Den forskning som hittills har forts handlar i htg grad
om sadant som fjarrvarmeforetagen redan gor. Lat forskningen istallet handla
om de Ovre trappstegen, dvs. om/hur foretagen arbetar med att verkligen pa-
verka och involvera kunderna och hur kundernas fortroende for foretagen
paverkas av dessa aktiviteter.

e Undersok foretagskulturen och utforska om det foreligger eventuella skill-
nader mellan foretag som “lyckats” i fortroendefragan. Stimmer det t.ex. som
flera av de intervjuade personerna i forskningen antyder, att det finns skillna-
der i forutsattningarna mellan privata/kommunala aktorer samt mellan sma
respektive stora foretag nar det géller hur kunderna ser pa foretagen? Finns
det organisatoriska skillnader i hur dessa arbetar med kundrelationer och for-
troendebyggande? Foreligger det kulturella skillnader mellan fjarrvarme-
foretag som paverkar kundernas bild av foretaget och dess fortroende for
foretaget? Och krévs det en stor omstéllning av branschen eller racker det
med det arbete man genomfor idag?

e Finns det en reell risk att fjarrvarmen som bransch kan paverkas nega-
tivt av fokusen pa certifieringar och lagar? Ta reda pa hur kunderna verk-
ligen ser pa fjarrvarmeforetagen i perspektivet av att branschen i sa hog grad
fokuserar pa ”Reko fjarrvirme” och fjarrvirmelagen som nagot positivt for
branschen.

e Vidga perspektivet och nyansera bilden av fjarrvarmen som bransch.
Forskningen pekar pa att kunderna i vissa situationer faktiskt har ett storre
fortroende for ett energibolag jamfort med andra aktérer p& marknaden. Aven
néjdkundindex och “energibarometrar” visar att fortroendet for foretagen
trots allt &r relativt hogt. Hur ligger branschen till i fortroendefragan om man
jamfor med andra aktorer inom energiomradet, som t.ex. konsulter, energi-
radgivare och andra energileverantorer? Hur skiljer sig fortroendet mot andra
foretag? Och har kunderna storre fortroende for fjarrvarmen an for fjarr-
varmeforetagen?

Utover dessa forslag till vidare forskning inom omradet, vill vi d&ven utmana
Fjarrsyn till att vidga perspektivet inom forskningen. Nedan ges darfor ytterligare
nagra forslag pa forskningsomraden som kan bidra till att bygga kunskapen gal-
lande fortroende och peka pa vad branschen bor arbeta med framéver:

e Kan man lara sig av andra branscher? Hur har andra branscher och féretag
hanterat “’fortroendekriser”? Finns det bra respektive daliga exempel som
fjarrvarmebranschen kan lara sig av? Vad &r det som gor att vissa foretag
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generellt atnjuter ett stabilt och hogt fortroende trots “skandaler” som for
andra foretag vore forodande? Vilka skillnader/likheter kan man se om man
gor jamforelser med andra branscher som forsakringsbolag, banker osv. som
kunder ocksa har langvariga avtal med och dar fortroendefragan aterkommer
i debatten?

e Vad ar orsakerna till bristerna vad galler foretagens relationella fortro-
ende gentemot kunderna? En fraga man kan stélla sig & om skillnaden
mellan fjarrvarmebranschen och andra branscher i samhéllet, som ar battre pa
att bygga relationellt fortroende gentemot sina kunder, har nagot att géra med
den "tekniska kultur” som rader inom branschen och/eller den bakgrund som
de yrkesverksamma har. Resultaten fran en nyligen avslutad svensk studie
fran Linkopings universitet tyder pa att det faktiskt kan ligga nagot i detta.
Studien, dar empatiformagan hos drygt 200 studenter fran sex olika utbild-
ningsprogram mattes med hjélp av vél etablerade frageformular, visar att det
finns tydliga skillnader mellan vardstuderande och teknologer vad galler t.ex.
formaga att ta andras perspektiv och andra aspekter av empatiska formagor
(Rasoal m.fl., 2012). Intressant nog pekar resultaten ocksa pa att de IT-
teknologer som ingick i studien har en hogre grad av empatisk formaga an
teknologerna fran ett mer “traditionellt” teknologprogram (teknisk fysik och
elektroteknik).

e Taett genusperspektiv pa fjarrvarmebranschen. Forskningen har visat att
fjarrvarmeforetagen generellt &r bra pa det kalkylerande och institutionella
fortroendet men forefaller ha svarare med den relationella delen. Kan det
finnas genusaspekter som kan forklara denna brist? Kan ett dkat antal kvinnor
inom branschen skapa de forutsattningar for fortroendebyggande som idag
saknas? Energibranschen som helhet &r en utpraglat manlig bransch, och det
vore intressant att se om/vilka aspekter foretagen gar miste om gallande for-
troendeaspekter pa grund av den laga andelen kvinnor i branschen.

¢ Involvera kunden i forskningen i storre utstrackning. Detta kan vara vik-
tigt inte bara for att 6ka graden av kundnéra forskning utan kan ocksa fungera
som ett satt att involvera kunden i en hogre grad, dvs. att arbeta pa de hogre
trappstegen i fortroendetrappan.
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The board of Fjérrsyn has decided that the results of Fjarrsyn’s research programme
should be summarised in three synthesis reports focusing on three strategic areas
within research on district heating and district heating companies: Confidence, Com-
petitiveness, and The Role of District Heating within the Energy System Transition.
This synthesis report focuses on the first of these three focus areas, namely Confi-
dence.

In the report, we explain and discuss the concept of Confidence, as it is used in
Fjarrsyn. The aim of the report has been to highlight different aspects of the focus
area, as well as to analyse and synthesise Fjarrsyn’s research on Confidence. We also
put forward suggestions for further research within the area.

Several conclusions about confidence are drawn, both regarding aspects within the
research programme itself, as well as aspects regarding the relationship between dis-
trict heating companies and their customers. The results, and our conclusions, are
summarised below.

1. There are shortcomings in the research on Confidence within Fjarrsyn.
Only a very few of the identified projects within the focus area explain or define,
and/or provide a scientific basis for the concept of Confidence. This could be due to
the fact that, so far, there has not been a real focus on confidence within Fjdrrsyn’s
research programme. Also, much of the actual research on confidence within the
programme have been carried out partly by wrong” branches of science.

2. The research on confidence does not carry the work within the district
heating trade forward. Only a very few of the projects study confidence and its part
in the district heating business and/or the development of the district heating compa-
nies’ business models. We therefore suggest that Fjarrsyn takes a comprehensive
approach on confidence. The research should to a higher extent focus on the relation-
ship between the customers and the district heating companies.

3. There are shortcomings within the district heating companies regarding
their work on confidence and customer relationships... The research has shown
that the district heating companies often, in many regards, remain on a low level in
their work on confidence.

4. ... but now they seem to be ready to move to higher levels of confidence.
The conclusion we make from the research conducted so far is that district heating
companies more and more seem to realise how important it is to be active when it
comes to customers and customer relationships. Still, however, the companies express
uncertainty in what actually needs to be done in order to build and strengthen
customer confidence on a higher level.

5. In general, district heating companies seem to be more accomplished at
confidence based on rational benefit analyses and generally accepted systems of
rules, compared to confidence within the framework of an established relation-
ship. Could this lack of confidence within the framework of an established relation-
ship have something to do with the somewhat “technological” culture that signifies
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the district heating trade? Working on confidence and confidence building activities
in a more structural and successful way compared to what is done today may actually
require a real and profound “cultural change” within the companies.

6. It seems like larger district heating companies require more work in order
to gain credibility and customer confidence compared to smaller companies. The
research implies that smaller district heating companies, are regarded, and also regard
themselves, as more credible to customers than larger companies, and that this per-
ception of credibility to a large extent seems to be based purely on the size of the
company. Also, there seems to be an advantage for publicly owned district heating
companies, regarding credibility and customer confidence, compared to privately
owned district heating companies.

7. In some cases customers seem to have higher confidence in district heating
companies (i.e. energy companies) compared to other players in the energy
market. Not all aspects regarding confidence and confidence building within the
district heating trade and district heating companies are depicted in a negative way. In
many cases customer confidence actually seems to be higher for district heating com-
panies than for other players in the energy market. We therefore call for a more
nuanced perspective of the district heating trade.

8. Customers seem to have difficulty when it comes to district heating compa-
nies making money. To gain higher credibility, and, hence, customer confidence, the
district heating companies need to work harder to show that both parties in a business
agreement could actually benefit on a business deal.

9. The district heating trade risks being defined, in a negative way, by the
business’ focus on the use of systems of rules, such as Reko fjarrvarme, as well
as a focus on the legislations surrounding district heating. Some Fjérrsyn re-
searchers point out that there could be a risk that a focus on systems of rules for dis-
trict heating, such as Reko fjarrvarme, as well as a focus on the legislations surround-
ing district heating could in fact be damaging for the district heating companies and
the trade, since it contributes to establishing a view on district heating as a trade gov-
erned by conflicts and disputes.

10. There seems to be a conflict in how district heating companies conceive
their customers’ confidence in them, compared to the customers’ actual views on
these companies. The advice we would like to give to district heating companies,
when it comes to changing the somewhat skewed image the companies seem to have
of themselves regarding customer confidence, is to start listening to the customers
and thus learn more about their actual views on the companies.

Based on these conclusions, we also point out shortcomings and gaps in knowledge
about customer confidence within the district heating trade which are summarised
below.

e et customer confidence play a more important role in the next period of
Fjarrsyn. In order to gain not only better knowledge about confidence and
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aspects of customer confidence within the district heating trade, but also to
push the district heating companies further in their work with these aspects,
we suggest that Fjarrsyn increases the focus on confidence within the next
period of the research programme.

e Let the research on customer confidence be performed by experts on
confidence. One of the shortcomings of Fjarrsyn’s research on customer con-
fidence could be related to the fact that it has been carried out partly by
”wrong” branches of science. In order not to miss out on valuable knowledge
about confidence we therefore suggest that Fjarrsyn tries to further increase
the level of interdisciplinarity within the programme, and includes even more
researchers from outside the technological and economic sciences. New per-
spectives on confidence and customer confidence leads to new insights and,
in the end, a better knowledge on the subject.

e Consider the methods that are used in the research programme. Many of
Fjarrsyn’s research projects consist of interview studies that are not actually
adapted for gaining a deeper understanding of confidence. Also, the results of
the interview studies are in many cases analysed by civil engineers and econ-
omists, whom are often not properly trained in analysing these kinds of re-
sults. When it comes to interview studies it is of utmost importance to be able
to understand how and why people do what they do, and say what they say,
and how people in interview situations reason about their own choices and
decisions. It is therefore important both that one considers the methods that
are being used in the research on confidence, as well as letting researchers
from science disciplines other than technological and economic sciences
analyse and interpret the results.

e Let the research to a higher extent focus on the higher levels of confi-
dence building. The existing research has most often dealt with the kinds of
activities that district heating companies already do. Instead, we suggest that
the research should focus on the higher levels of confidence building and
aspects of this, i.e. it should be about what district heating companies do
when it comes to influencing and involving their customers in order to gain
a higher level of confidence.

e Study the business culture within the district heating companies, and
explore whether or not there are differences between companies that are
really successful when it comes to customer confidence and those that are
not. Could it be, as Fjarrsyn’s research results implies, that there are differ-
ences in conditions for confidence between smaller versus larger companies
as well as privately owned district heating companies versus publicly owned
district heating companies? Are there, for example, organisational differences
that could explain these differences in levels of customer confidence, or are
there more cultural” differences that could affect customers’ views and
confidence in these companies? What needs to be done in order to get more
successful in this aspect, and/or are the current work sufficient or is there a
need for a larger cultural transition within the district heating companies?



FJARRSYN

TA FORTROENDE PA ALLVAR

Are there a real and/or substantial risk that the district heating trade
could in fact be negatively affected by the trade’s focus on systems of
rules and the legislations surrounding district heating? We suggest that
Fjarrsyn explores customers view on district heating and district heating
companies with respect to the trade’s focus on systems of rules, such as Reko
fjarrvérme, and the legislations surrounding district heating as being benefi-
cial for the district heating trade.

Broaden the perspective and give a more nuanced view of the district
heating trade. The research that has been conducted within Fjarrsyn implies
that customers, in some cases, actually have higher confidence in district
heating companies (i.e energy companies) compared to other players in the
energy market. Surveys and indexes on customer confidence within the trade
also show that district heating companies really do possess a comparatively
high confidence from their customers. Therefore, it could be interesting to
explore how the district heating trade and its companies distinguish them-
selves from other players in the energy market, such as energy consultants,
energy advisors as well as other energy producers. Also, could it be that cus-
tomers actually have higher confidence in district heating as a product than
in the district heating companies themselves?

Besides these suggestions for further research we also want to challenge Fjarrsyn
to widen its perspective. Therefore, we list some additional suggestions for further
research within the area that could contribute in gaining further knowledge on
confidence.

Could there be lessons to learn from other business areas outside of the
energy market? How have companies within other lines of businesses
handled e.g. crises” concerning customer confidence? Are there any good
examples that district heating companies can learn from? Why is it that some
companies possess a high and consistent confidence in spite of ”media scan-
dals” that to other companies would be damaging to their confidence levels?
What are the differences and/or similarities between district heating compa-
nies and other lines of businesses, such as banking, insurance companies etc.,
that are also on longterm relationships with their customers, and where
aspects on confidence are regularly debated?

What are the reasons for the district heating companies’ lack of confi-
dence within the framework of an established relationship? One might
also raise the question whether or not the differences between the district
heating trade and other lines of businesses, that are in general better in build-
ing customer confidence, could have something to do with the somewhat
“technological culture” within the district heating trade? Could it have some-
thing to do with the professional backgrounds of the people working within
the trade, whom to a large extent consists of people with a degree in engineer-
ing? A recent study from the university of Linkdping implies that it may have
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something to do with this. The study, which examined the ability to empa-
thise amongst some 200 students from six different educational programmes,
shows that when it comes to the ability to take on other people’s perspectives
as well as other aspects of empathy there are distinct differences between
students within healthcare programmes and students within engineering
programmes (Rasoal et al., 2012).

e Take a gender perspective on the district heating trade. The research has
shown that district heating companies seem to be more accomplished at con-
fidence based on rational benefit analyses and generally accepted systems of
rules, compared to confidence within the framework of an established rela-
tionship. Could there be gender aspects to consider when explaining this lack
of confidence within the framework of an established relationship? Could
an increased number of women play a part in improving the district heating
sector’s basis for confidence building? The energy sector is in general male-
dominated, and it would therefore be of interest to investigate if and/or what
aspects of confidence the companies in this sector miss out on due to the low
level of women in the field.

e Try to further involve customers in the research of Fjarrsyn. Involving
customers could be a way, not only to gain a higher degree of knowledge
about district heating customers, but also to work on a higher level of confi-
dence building, as well as to obtain co-created values with the customers.
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Fjérrsyn &r ett samlat program for forskning och utveckling inom fjarrvérme, fjarrkyla
och kraftvarme. Programmet startade 2006 och &r nu inne i sin andra programperiod
som avslutas i juni 2013. Det finanserias gemensamt av Energimyndigheten och fjarr-
varmebranschen och drivs av Svensk Fjarrvarme. Syftet med Fjarrsyns forskning ar
att starka fjarrvarmeforetagens formaga att skapa resurseffektiva losningar for fram-
tidens hallbara energisystem, genom konkurrenskraftig affars- och teknikutveckling
i samklang med kundernas och samhéllets forvantningar och krav.
Forskningsprogrammet omfattar tre forskningsomraden — Omvarld (Omvarld, sys-
temanalyser och styrmedel), Marknad (Foretaget, kunden och marknaden) och Teknik
(Teknikutveckling och driftoptimering av system for fjarrvarme och fjarrkyla).

1.1 Bakgrund och syfte med rapporten

Profu har fatt i uppdrag av Svensk Fjarrvarme och Fjarrsyn att ta fram en syntesrap-
port om Fortroende sasom det har avhandlats inom forskningsprogrammet. Bakgrun-
den &r att Fjarrsyns styrelse har beslutat att resultaten fran forskningsprogramet ska
sammanfattas i tre syntesrapporter inom tre strategiska omraden: Fortroende, Kon-
kurrenskraft samt Fjarrvarmens roll i energiomstallningen. Tanken med syntesinrikt-
ningarna ar att de ska skara tvars igenom programmets tre forskningsomraden.

Foreliggande rapport har darmed tagits fram i syfte att syntetisera de forsknings-
resultat som beror fokusomradet Fortroende. Syftet med rapporten har varit att analy-
sera och vardera de resultat inom detta omrade som har lyfts fram i Fjarrsyns projekt,
samt att belysa fokusomradet ur flera perspektiv.

Var utgangspunkt for syntesen har varit att utifran fragorna Vad vet vi nu? Vad
betyder resultaten, samt Vad behdver vi veta mer om? reflektera éver och diskutera
kring forskningsresultaten. For att besvara den sistnamnda fragan finns i rapporten
aven med exempel pa kunskapsluckor i forskningen, dar sadana har kunnat identi-
fieras, samt forslag till vidare forskning inom omradet. Var férhoppning ar att syntes-
rapporten kan bidra till ett vidare perspektiv av vad man nu har lart sig gallande For-
troende inom fjarrvarmebranschen, samt bidra till forstaelse och samsyn kring fragor
som ar centrala for fjarrvarmen och dess aktorer.

1.2 Rapportens uppléagg

For att kunna sammanfatta och dra slutsatser utifran de resultat man kommit fram till
gallande Fortroende inom forskningsprogrammet har vi forsokt identifiera nyckel-
projekt/rapporter som pa nagot satt beror det aktuella fokusomradet. Rapporten inleds
darfor i kapitel 2 med en beskrivning av hur vi har gatt till vaga for att valja ut de
rapporter vars resultat sedan har fatt ingd i syntesen. Utdver detta ges i kapitlet dven
en kvantitativ redogorelse for i vilken utstrackning begreppet, samt ur vart perspektiv
narliggande relevanta begrepp, férekommer i forskningsprojekten/rapporterna.
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Som en bakgrund till analysen av forskningsresultaten beskriver vi i kapitel 3
betydelsen av begreppet fortroende, bade ur ett allmanmanskligt och ur ett veten-
skap-ligt perspektiv, med fokus pa hur begreppet anvands inom Fjarrsyns forsknings-
projekt. | kapitel 4 utvidgar vi perspektivet nagot och redogor aven for olika aspekter
av fortroendebyggande, med utgangspunkt i hur man inom Fjarrsyn har beskrivit
detta.

| kapitel 5 redogor vi for den syntesmetod vi har anvant och beskriver dversiktligt
de forskningsresultat som har framkommit inom Fjarrsyn betraffande fortroende och
naraliggande aspekter. Darefter analyserar och drar vi slutsatser fran forsknings-
resultaten, samt diskuterar dessa resultat i en vidare mening. Eftersom det sérskilt har
varit en 6nskan ifran bestallaren har vi i kapitel 6 slutligen sammanfattat de framsta
forskningsluckor vi har kunnat identifiera, och dar ges dven nagra forslag till vidare
forskning inom omradet.
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Sedan starten for Fjarrsyn ar 2006 har sammanlagt omkring 130 projekt genomforts
inom de tre forskningsomradena Omvarld, Marknad och Teknik. Omkring 100 styck-
en av dessa har resulterat i fardiga slutrapporter. Den forsta programperioden pagick
mellan 2006-2009, och nuvarande programperiod stracker sig mellan 2009-2013. Det
aktuella fokusomradet Fortroende skar framst igenom forskningsomradena Omvarld
och Marknad. Det finns ett 30-tal rapporter/projekt som pa nagot sétt kan anses berora
det aktuella fokusomradet.

For att pa ett sa enkelt satt som mojligt utrona vilka av dessa rapporter som ar av
storst relevans for syntesen har vi med hjéalp av sokfunktionen i pdf-lasaren matt fore-
komsten av ordet fortroende i de utvalda rapporterna. Pa detta sétt har vi kunnat iden-
tifiera totalt 19 av de utvalda 30-talet rapporter dar begreppet forekommer i storre
eller mindre omfattning. Vi har dven valt ut och sokt efter ytterligare nagra ord i rap-
porterna. Dessa ord ar sadana som vi pa nagot satt anser vara nara sammankopplade
med begreppet fortroende, och/eller sddana ord som kan tyda pa att man har haft ett
kundperspektiv i studierna. Mer om begreppen, samt bakgrunden till varfor vi valt
dessa, framgar i efterfoljande kapitel. Féljande ord &r de som vi har sokt igenom rap-
porterna efter:

e Fortroende

o Tillit
e Trovérdighet
e Legitimitet

e Kundrelation

Med hjalp av denna metod har vi identifierat totalt 23 rapporter som kan anses berdra
det aktuella fokusomradet i storre eller mindre grad, och dessa rapporter har fatt
utgora grunden for syntesen. | bilaga 1 listas de rapporter som har ingatt i syntesen.

Utav de identifierade rapporterna ar det endast i en (Fellesson & Johnson, 2009)
dar man faktiskt for en verklig teoretisk diskussion kring begreppet fortroende, samt
beskriver ur vilket perspektiv och med vilken avsikt man i rapporten anvander be-
greppet. Aven i det pgaende Fjarrsynprojektet Fjarrvarmens Affarsmodeller anvéands
begreppet med en tydlig avsikt och med en vetenskaplig teoretisk diskussion kring
begreppet (Sandoff m.fl., 2013, redovisat i boken Kundens fortroende). | évriga
identifierade rapporter forekommer ordet fortroende utan nagon definition, och
manga ganger snarare i bemarkelsen fortroende for branschen an kundernas fortro-
ende for foretagen i bemarkelsen att man har en kundrelation. Detta faktum gor det
nagot mer komplext att verkligen svara pa vad man nu vet om Fértroende inom
Fjarrsyn, men mer om detta i kapitel 5.

I figur 1 nedan redovisas forekomsten av ordet fortroende i en mer kvantitativ
bemarkelse.
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Férekommeri19
av 23 rapporter

Fortroende

Néamns i
genomsnitt 22
gdnger per

rapport Forekomst per rapporti vilka ordet namns:

14 rapporter—namns 1-10 ggr
1 rapport—namns 11 ggr
1 rapport—namns 21 ggr
1 rapport — namns 33 ggr
2 rapporter—namns ca 160 ggr

Figur 1: Antal gdnger som ordet fértroende namns i de identifierade Fjarrsynrapporterna.
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3.1 Fortroende till vardags och i vetenskap

Ordet fortroende kan i daglig mening definieras som “en tro pa att nagon har for-
mdgan och kommer att handla pd ett intellektuellt och moraliskt korrekt sdtt”. Att ha
fortroende for och lita pa sina medménniskor och deras formaga att “handla rétt” ar
darfor av fundamental betydelse for i stort sett alla typer av manskliga relationer, och
begreppet ar intimt forknippat med bade tillit och karlek mellan manniskor.

Pa motsvarande satt kan fortroende for samhallet och samhallets institutioner
ségas vara av fundamental betydelse for en demokratisk stats legitimitet. Vissa fors-
kare menar t.ex. att fortroende har en sarskild betydelse for olika samhallsfenomen,
som en fungerande demokrati och ekonomisk tillvéaxt. Att méta medborgares fortro-
ende for olika samhéllsinstitutioner ar darfér vanligt forekommande. I t.ex. SOM-
institutets méatningar av hur fortroendet for olika samhallsinstitutioner ser ut skiljer
man dock pa en medborgares s.k. basfortroende som paverkar graden av fortroende
man hyser for institutioner i allménhet (och som forvantas ligga tdmligen fast), och
nagot man kallar en medborgares samhallsfortroende (Ronnerstrand & Johansson,
2009). Det ar denna senare typ av fortroende som man méter i dessa undersékningar,
eftersom det &r det fortroendeslag som anses andras till foljd av de beddmningar en
medborgare gor av samhéllets utveckling.

Inom forskningen anvénds begreppet fortroende inom vitt skilda discipliner och
utifran en rad olika definitioner, dar ovanstaende uppdelning av en medborgares tva
typer av fortroende endast ar ett av en rad exempel. Att ge en enkel och allomfattande
definition pa begreppet ar darfor ndgot komplext, da olika forskare bade definierar
och anvénder begreppet pa olika stt (se t.ex. Osterman, 1999). Dessutom befinner sig
begreppet, som sig bor inom forskningen, under standig omdefinition/omprévning
inom de olika disciplinerna.

| affarssammanhang ar fortroende av central betydelse i relationen mellan ett fore-
tag och dess kunder, och ofta anvands begreppet i dessa sammanhang utan att man
vare sig definierar eller analyserar begreppet i nagon vidare mening. Eftersom man
inom Fjarrsyns forskningsomrade Omvérld och Marknad intresserar sig for kundrela-
tioner och hur foretagen arbetar med detta ar det inte sa konstigt att begreppet fortro-
ende anvands pa liknande satt, dvs. som nagot allmant som paverkar affarsrelationer-
na mellan foretagen och dess kunder och utan att man for nagon vetenskaplig diskuss-
ion kring begreppet. Néar det galler hur Fértroende férekommer och anvands inom
Fjarrsyns forskning har vi tidigare konstaterat att det endast ar i en av de identifierade
rapporterna dar begreppet ges en definition. Overlag ar det diarmed oklart vilken typ
av fortroende som man egentligen behandlar inom Fjarrsyns forskningsprojekt. Men
att man ar intresserad av begreppet i vid mening inom Fjarrsyn framgar anda tydligt
av den kvantitativa analys som vi anvént oss av for att identifiera de rapporter vars
resultat kan anses beréra omradet/begreppet.
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| foreliggande syntesrapport har vi valt att anvanda den definition och tolkning av
begreppet som beskrivs i Fellesson & Johnson (2009) samt Sandoff m.fl. (2013), som
en utgangspunkt for var analys av forskningsresultaten som beskrivs i de identifierade
forskningsrapporterna. | nedanstaende avsnitt ges darfor en beskrivning av dessa
forskares definition och analys av begreppet, liksom néraliggande begrepp som
trovardighet och tillit.

3.2 En definition av begreppet fortroende fran
Fjarrsyns forskningsprojekt

Inom Fjérrsyns forskning beskrivs fortroende i perspektivet: *’vi har fortroende for ett
foretag om vi ar villiga att ta risken att i ndgon mening utlamna oss till det, till exem-
pel genom att ga in i en kundrelation”. Fortroende kan darmed sédgas handla om att
“vara villig att utsditta sig for verkliga eller inbillade risker”. Det handlar bade om en
vilja att acceptera nagon form av sarbarhet, och om att denna sarbarhet ar beroende av
hur nagon annan kommer att agera. Denne “nigon” motsvaras i detta fall av fjarrvir-
meforetagen, och de som skall lita pa dem &r foretagens kunder. Nar man saknar moj-
lighet till en direkt kontroll Gver motparten, & man i ndgon man utlamnad till dennes
goda vilja, varfor fragan om fortroende &r intimt sammankopplad med upplevda
risker. Ur detta perspektiv kan fortroende ses som en vilja att acceptera risker, dvs.
kunden accepterar i detta fall de risker som finns med att lita pa ett foretag som man
befinner sig i en relation till. Det &r darmed av storsta vikt att fjarrvarmeforetagen
visar kunderna att de ar varda att lita pa. Forst darefter kan de uppfattas som legitima
i den mening att de kan betraktas som den “ritta” affarspartnern.

Né&r man ska beskriva fortroende for ett foretag eller en organisation ar det darfor
naturligt att utga fran begreppet legitimitet. Legitimitet &r en viktig grundsten i manga
olika sammanhang och ar néra forknippat med fértroende. Som exempel anser vi att
en myndighet eller ett foretag som vi uppfattar som legitimt har “ratt” att bete sig pa
ett sarskilt satt. Dessutom litar vi pa att de beslut som fattas av denna myndighet/
foretag ar tillrackligt korrekta for att vi ska kunna acceptera dem. En organisations
legitimitet uppkommer genom en anpassning av dess verksambhet till viktiga struk-
turer och normer. Agerar man som andra legitima aktorer pa marknaden, dvs. som
foretag i allmanhet, sa foljer legitimiteten delvis med pa képet. Avviker man a andra
sidan fran denna ram sa ifragasatts i viss man legitimiteten.

Fjarrsynforskarna Fellesson & Johnson (2009) utvidgar fortroendebegreppet ge-
nom att beskriva tre mekanismer for hur en kund utvecklar fértroende for ett foretag:

1. Kalkylerat fortroende

2. Institutionellt fortroende

3. Relationellt fortroende
Det kalkylerade fortroendet handlar om att géra bedémningar av om det I6nar sig att
lita pd motparten baserat pa de fakta som finns for handen. Fértroendet kan sagas vara
baserat pa rationella nyttokalkyler. Har &r tillgangen till trovardig information darfor
mycket central, bade direkt fran motparten och fran oberoende kéllor (t.ex. i form av
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omddmen och certifieringar). For denna typ av foértroendebyggande utgor just bero-
ende av fakta och uppfdljning de viktigaste begransningarna.

Institutionellt fortroende handlar om en affarstradition eller principer om att
anvénda standardavtal, men lika ofta omfattas olika kvalitets- och certifierings-
system, formella lagar eller offentliga regleringar. Fortroendet baseras alltsa pa
allmant etablerade regelverk som t.ex. Reko fjarrvarme. Har ar legitimitet ett nyckel-
begrepp, da institutioner far sin betydelse genom att de uppfattas som legitima, bland
annat pa grund av att de uttrycker allmant accepterade och understédda varderingar i
samhéllet. Institutionens legitimitet och status i samhéallet gor att den ar mer trovardig
an en enskild aktor som exempelvis ett foretag.

I det relationella fortroendet soks efter de argument som ligger bortom de direkta
ekonomiska forutsattningarna for utbytet. Har hamnar fokus mer pa med vem man
har att géra med, dvs. pa kunskapen om motparten och dennes forvantade agerande.
Fortroendet befinner sig darfér inom ramen for en etablerad relation. Relationellt
fortroende inkluderar dven emotioner och insikter i motpartens etiska principer och
moral. Bedémningarna om den andre grundar sig inte bara pa objektiva fakta utan
omfattar &ven subjektiva forestallningar.

Aven om de tre beskrivna fortroendemekanismerna skiljer sig at i flera viktiga
avseenden sa blir resultatet att man (i detta fall “kunden”) i slutinden accepterar en
upplevd sarbarhet gentemot motparten, dvs. kunden accepterar den upplevda risken
av att lita pa ett foretag. De tre formerna av fortroende bor ses som komplement till
varandra, och de fortroendebyggande mekanismerna ar delvis tatt sammankopplade.
Forekomsten av legitima institutioner har till exempel stor betydelse som en grund for
det kalkylerade fortroendet, medan sambandet mellan det institutionella och det rela-
tionella fortroendet ar mer komplext. Eftersom samtliga fértroendeformer dock forut-
satter tillgang till information hamnar foretagens formaga till kommunikation med
sina kunder i centrum for fortroendebyggande (mer om detta nedan).

Det foretag som verkligen far fortroende fran sina kunder har darmed ett ansvar.
Kunden har varit villig att ta risken att lita pa foretaget, och det ar nu foretagets an-
svar att varna och varda det fortroende man fatt fran kunderna. Kan man leva upp till
detta ansvar — idag och imorgon, i ar och nasta ar — far man behalla fértroendet. Kan
man inte det forlorar man kundens fortroende. Och har man en gang férlorat kundens
fortroende kan det ta lang tid att bygga upp det igen.

Fortroende utgar alltsa fran trovardighet, och fortroende liksom den djupare for-
men av fortroende, tillit, kan endast skapas av att mottagaren upplever avsandaren
som tillforlitlig och trovardig. Tillforlitlighet ar en forutsattning for trovardighet, och
trovardigheten ar i sin tur en forutsattning for att skapa fortroende. Da avsandaren
uppfattas som trovardig dkar dessutom legitimiteten for en verksamhet.

En tillitsrelation till en organisation byggs upp &ver tid, och innebér en dkande
grad av villighet att lita pa motparten. I viss man innebr tillit att man éverlamnar sig
till motparten och forlitar sig pa dennes goda vilja att inte utnyttja relationen. Darmed
kan tillit ses som en djupare k&nsloméssig relation som dessutom &r dubbelriktad och
inbegriper ndgon form av sarbarhet. Figur 2 nedan visar hur begreppen tillforlitlighet,
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trovardighet, fortroende och tillit hénger ihop, och hur tillforlitlighet och trovérdighet
utgor grunden for fortroende och tillit.

Tillit

Fortroende
Trovardighet

Tillforlitlighet T
g Fran tillforlitlighet och tro-

vardi g/yet s/eapas jb'rz‘roena’e
och tillit

Figur 2: Tillférlitlighet och trovardighet skapar grunden for fértroende och tillit. Kalla:
Kundens fortroende, Sandoff m.fl., 2013.

Pa grund av att tillit forutsatter sval narhet och gemensamma erfarenheter som ett
visst matt av sarbarhet kommer brusten tillit att leda till en kansla av svek. Nar ett
forbrukat fortroende resulterar i besvikelse s& innebar brusten tillit snarare att man
kanner sig sviken, vilket medfor att det tar mycket langre tid att reparera brusten tillit
an ett forbrukat fortroende.

Om fortroende i foretagens strategidokument, marknadsplaner, etc.
Vid Fjarrvarmedagarna i Borlange i april 2013, fick vi —i ett grupparbete — méjlighet att fraga
deltagarna om i vilken utstrackning som det star i deras strategidokument, marknadsplaner och
liknande planer att foretaget skall jobba aktivt for att starka foretagets fortroende. Hela 70 %
angav att det star i deras foretags dokument och/eller planer att de skall jobba aktivt for att
starka fortroendet for foretaget. Cirka hélften av deltagarna angav att det ar foretagsledningens
ansvar att tillse att fortroendet verkligen starks.

| alla féretags dokument och planer star dock inte ordet fortroende uttryckligen angivet, utan
dar kan sta nagot/nagra andra ord. Grupparbetesdeltagarna angav féljande ord, som de alltsa
ser liktydiga med — eller ger ungefar samma inneb6rd som — fértroende:
e nojda kunder
e kundnojdhet
o relation, affarspartnerskap
o fjarrvarmeforetaget skall vara "det sjalvklara valet”
e stérka varumarket
e forenkla vardagen
e ’lojalisera” — skapa ambassadorer
e vardeskapande, narvaro, vilja
e nara kunden, palitliga

Denna enkla grupparbetesévning illustrerar val den vardagsuppfattning om vad fortroende &r,
som finns i féretagen. Vi riktar ingen kritik mot den, men om man skall arbeta med att verkligen
starka fortroendet duger inte denna vardagsbeskrivning, utan da maste man ta fortroende pa
storre allvar.
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I nedanstaende avsnitt utvidgar vi begreppet fortroende och beskriver olika aspekter
av fortroendebyggande och vad som kravs for att fortroendet mellan kunden och ett
foretag ska utvecklas.
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4.1 Fortroendeskapande i ett kommunikations-
perspektiv

| ett kommunikationsperspektiv ar fragan om fértroendebyggande intimt samman-
kopplad med trovardigheten hos avsandaren. Den aristoteliska retorikens klassiska
begrepp Ethos, Logos och Pathos, liksom aspekter kopplade till dessa &r, trots deras
over 2000-ariga historia, i hog grad aktuella inom modern trovardighets-forskning.

Begreppen, som bl.a. beskrivs av Hedquist (2002) och Fjarrsynforskarna Fellesson
& Johnson (2009), svarar mot de tre olika sétt pa vilka en mottagare kan paverkas,
samt hur man kommunicerar med sina kunder. Ethos har att géra med vem som sager
nagot, dvs. den uppfattning som lyssnaren har av talarens personlighet. Uppfattningen
som lyssnaren har om talaren kommer att paverka dennes bendgenhet att vilja lyssna
och tro pa det talaren sager. Ethos beror darmed foretagets trovardighet och huruvida
kunden kan lita pa de argument ett foretag lagger fram. Logos ar kopplat till vad som
ségs; om det verkar vara sant, logiskt sammanhéngande osv. Man anvéander sig av
rationella och logiska argument for att starka sina resonemang i kommunikationspro-
cessen. Det vill sdga foretaget vadjar till kundens fornuft och kritiska omdéme genom
att vara 6ppen och transparent med fakta och information om féretaget och dess pro-
dukter/tjanster. Den sista faktorn, Pathos, har att géra med hur nagot sags, dvs. det &ar
har som kansloupplevelsen om vad som sédgs kommer in. Pathos handlar om att vacka
empati och skapa en kéansla av samhorighet och ett engagemang som far mottagaren
att genom kanslor ta till sig det budskap som fors fram. Logos kan darmed ségas
handla om fornuft medan Pathos om kénsla.

Hedquist (2002) lyfter fram kommunikationsformaga som vasentlig for trovardig-
het och listar transparens, éppenhet, tillganglighet, sjalvkontroll, konsekvens, kun-
skap och social kompetens som betydande aspekter som en person eller organisation
behdver arbeta med om man vill framsta som trovardig och darmed bygga upp ett
fortroende hos en mottagare. Eftersom fértroende bygger pa émsesidighet namner
Hedquist ocksa begrepp som respekt och dialog. Trovérdighet &r enligt Hedquist en
viktig forutsattning for en lyckad kommunikation, samtidigt som trovardigheten pa
samma gang ar en foljd av en lyckad kommunikation.

4.2 Nytta, Karaktar och Upplevelse — tre nyckelbegrepp
inom foértroendebyggande

Aven Fjarrsynforskarna Sandoff m.fl. (2013) anvander de aristoteliska begreppen
inom fortroendeforskningen. Har anvands de som tre nyckelbegrepp for att beskriva
fordelarna av en fortroenderelation (i figur 3 illustrerad med hjélp av tre cirklar som
delvis 6verlappar varandra).
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ppplevelse

Pathos

Karaktar

Ethos /f

Figur 3: Nytta, Karaktar och Upplevelse beskrivs i Sandoff m.fl. (2013) som tre nyckel-
begrepp inom fértroendebyggande.

Genom att erbjuda kunden fordelar i alla tre dimensioner skapas en stabil grund for
att acceptera ett kunderbjudande/relation. Att kunderna efterfragar Logos (nytta) ar
latt att forsta, exempelvis ett [agt pris, men for fortroendebyggandet ar Ethos (karak-
tarsargumenten), t ex miljovanligt och réttvist samt Pathos (upplevelseargumenten),
sdsom att det ar tryggt, enkelt och positivt att vara fjarrvarmekund, minst lika viktiga.

De tre begreppen ska ses som komplement till varandra, och ett foretag maste
kunna erbjuda alla tre fordelarna — nytta, karaktér och upplevelse — samtidigt for att
lyckas i sitt fortroendebyggande.

4.3 Fortroendetrappan — fyra steg av fértroende- och
legitimitetsbyggande

Som namnts ovan ar trovardighet en forutsattning for och utgdr grunden for att skapa
fortroende eftersom det paverkar benagenheten att lyssna och tro pa det avsandaren
pastar. Dessutom Okar legitimiteten for en verksamhet da avséndaren uppfattas som
trovardig. Man far dock inte forledas att tro att trovardighet automatiskt skapar for-
troende. | de intervjuer som har gjorts inom fjarrvarmeforskningen hors inte séllan
foretagens klagosdnger om att “’kunder inte vill tala med oss, trots att vi gjort sa
mycket vi kan for att visa att vi ar trovardiga. De har bett oss om miljéredovisning,
och vi har tagit fram en sadan. De har bett oss om en tydligare faktura, och vi har nu
en s&dan. Anda har de inte fértroende for oss.”

Fortroende &r namligen mycket mer an trovardighet. | Fjarrsynforskningen
(Sandoff m.fl., 2013) illustreras végen till fértroende som en trappa, med fyra trapp-
steg. Varje steg motsvarar en 6kande grad av engagemang och néarhet mellan foreta-
get och kunden, och trappan bidrar darmed till att successivt bygga upp en fortroende-
relation. Jobbar man med att stirka sin trovérdighet, har man bara kommit till forsta
eller andra trappsteget pa den trappan. For att fa fortroende, maste man kliva hogre
upp pa trappan. Man maste inleda en dialog med kunden, och engagera sig i kundens
situation och affar. Man maste fraga sig vad kunden vardesétter, och strava efter att
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kunna ge kunden det. Nar man star allra hdgst upp pa trappan, har man etablerat en
mycket néra relation med sin kund, ddr man har ett dmsesidigt vérde av relationen.
Ett partnerskap om man sa vill. Fér en sadan ndra relation &r ett 6msesidigt fortroende
en forutséttning, och man narmar sig vad forskningen kallar en tillitsrelation. Figur 4
nedan visar trappan och dess olika steg for att skapa fortroende och legitimitet hos
kunderna.

"Trappan”. Fyra steg av fortroende- Involvera

och legitimitetsbyggande P—
paverca (Y
Redovisa (M ounisct

pa den egna verksam-
Efte rleva [ Ta ett kund- och . heten, samproducera
intressentperspektiv pa varde
relationen, stotta
[ Vara 8ppen om sin motpartens verksamhet
verksamhet, dess mal,

resultat och konsekvenser
Uppfylla gdngse normer

och uppférandekoder

Figur 4: Fortroendetrappan som den beskrivs i Sandoff m.fl. (2013), med de fyra stegen
som skapar fértroende hos kunden.
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Med utgangspunkt i ovanstaende resonemang kring begreppet fortroende, samt de
olika aspekterna av fortroendebyggande som Fellesson & Johnson (2009) samt
Sandoff m.fl. (2013) beskriver, har vi analyserat de identifierade Fjarrsynprjekten/
rapporterna och forsckt reflektera utifran fragorna: Vad vet vi nu? Vad betyder resul-
taten, samt Vad behdver vi veta mer om nér det géller fortroendeaspekter inom fjarr-
varmebranschen? Forskningsprojekten/rapporterna analyseras t.ex. utifran var fjarr-
varmeforetagen, men ocksa fjarrvarmeforskningen, befinner sig pa de fyra stegen i
fortroendetrappan. | analysen anvander vi dven de tre nyckelbegreppen samt de tre
typerna av fortroendemekanismer, som beskrivs i féregaende kapitel, for att analysera
och syntetisera resultaten.

Som namnts ovan ar det endast i ett ytterst begransat antal projekt/rapporter som
man definierar och anvander begreppet fortroende som utgangspunkt for sin studie
och i analysen av sina resultat. Fjarrsynforskningen kan darfér sammanfattas som att,
under bade forsta och andra (nuvarande) programperiod, i valdigt liten utstrackning
faktiskt ha behandlat Fortroende ur ett vetenskapligt perspektiv. Genom forskningen
vet vi dock en del om hur fjarrvarmeforetagen ser pa betydelsen av fortroende i ett
allmangiltigt perspektiv, och att foretagen bade anser fortroendearbetet som mycket
viktigt, och att man inom foretagen arbetar med att bade bygga och starka fortroende
gentemot sina kunder.

| detta kapitel ger vi forst en dversiktlig beskrivning av vad man inom Fjérrsyn-
forskningen har kommit fram till som berdr Fortroende genom att gruppera in och
beskriva de identifierade rapporterna i fyra dvergripande omraden (avsnitt 5.1). Dar-
efter, i avsnitt 5.2, lyfter vi syntesen till en hogre niva genom att diskutera nagra av de
viktigaste resultaten av forskningen, samt sammanfattar nagra av de slutsatser som
kan dras av dessa resultat. Resultatet fran Fjarrsynforskningen har ocksa anvants for
att grovt beskriva vad foretagen ar bra respektive mindre bra pa samt vad de kan ut-
veckla. Analysen anvédnds som ett avstamp infor det sista kapitlet som handlar om
kunskapsluckor och forslag till vidare forskning inom omradet.

5.1 Fortroendeforskningen inom Fjarrsyn har framst
berdrt fyra omraden

For att forst kunna ge en oéversiktlig beskrivning 6ver forskningsresultaten, och inom
vilka omraden dar Fortroende i ndgon mening har forekommit inom forskningen, har
vi valt att gruppera de identifierade 20-talet rapporterna i fyra omraden. Omradena ar
alltsa valda med avseende pa det fokus som forskningsprojekten har haft:

1. Trovardighet och foértroende — Till denna grupp hér de rapporter som verk-
ligen har haft ett uttalat syfte/fokus pa just fortroende- och trovardighets-
aspekter, inte bara hos fjarrvarmen som sadan utan dven kundernas fortro-
ende till fjarrvdrmebolagen.
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2. Hallbarhet och miljo — Till denna grupp hor rapporter som behandlar fore-
tagens kommunikation om hallbarhets- och miljéaspekter hos fjarrvarmen
som sadan, samt fjarrvarmebolagens arbete med detta och hur det paverkar/
starker fortroendet for fjarrvarmen liksom kundernas fortroende for
fjarrvarmebolagen.

3. Kunddialogen och kunderbjudandet — Hit kopplas de rapporter som
handlar om hur fjarrvarmeforetagen mer generellt arbetar med kommuni-
kation gentemot sina kunder, och hur kunderbjudanden som exempelvis
energitjanster paverkar det fortroende som kunderna har for foretagen.

4. Fjarrvarmeaffaren — Denna grupp kan ses som en mer generell grupp som
omfattar de projekt som har anvént fortroendebegreppet pa ett eller annat sétt
nar det kommer till fjarrvédrmens generella marknadsforutséttningar. Hit hor
rapporter som inte platsar i ovanstaende grupper.

Detta kapitel beskriver dversiktligt nagra av de vardefulla resultat som framkommit
i de identifierade Fjarrsynrapporterna med utgangspunkt i ovanstaende gruppering.

5.1.1 Trovardighet och fértroende

I Fellesson & Johnsson (2009) gors, som beskrivs ovan, en utmarkt teoretisk genom-
gang av fortroendebegreppet, dar man utgar fran tre former av fortroende — kalkyle-
rat, institutionellt och relationellt. Forskarnas slutsats &r att de studerade fjarrvarme-
foretagen ar relativt duktiga pa kalkylerat och institutionellt fortroende, men alldeles
for daliga pa det relationella fortroendet, dvs. kundrelationen som sadan.

Fjarrvarmefdretagen tenderar att garna bygga sin varmeaffar genom att fora fram
faktaargument om hur fjarrvarmen fungerar rent tekniskt. Information om priser,
betalningsprinciper, och hur fjarrvarme som uppvarmningsform fungerar ur ett kund-
perspektiv finns ocksa, men &r inte till narmelsevis lika val utvecklad. De studerade
fjarrvarmeforetagen refererar till bade Reko fjarrvarme och den nya fjarrvarmelagen
— att det dr nagot som foretaget star bakom respektive foljer. Det bor dock noteras att
det ar fa foretag som i sin externa kommunikation gar langre i argumentationen &n
vad Reko fjarrvarme respektive lagen kraver. Reko fjarrvarme och den nya lagen
satter darmed nivan for hur langt man gar nar det galler det institutionellt fértroende.
Verksamheten borde egentligen kunna leva upp till en mycket hogre kravniva an den
som fjarrvarmelagen och Reko fjarrvarme foreskriver, och kunden borde kunna férut-
sétta detta som en sjalvklarhet.

Fellesson & Johnson (2009) konstaterar att en mycket viktig framtidsfraga for
branschen &r att hitta ratt former for att utveckla och varda olika typer av kund-
relationer. Detta forutsatter dock att man skaffar sig en gedigen kunskap om hur
bade befintliga respektive potentiella kunder ser pa sitt fjarrvarmeforetag och dess
produkter, och att foretagen utnyttjar och utgar fran denna kunskap snarare &n den
egna bilden av sin verksamhet, vilket verkar vara fallet idag. Ett forsta steg mot ett
okat fortroende ar alltsa, som det stora flertalet fjarrvarmeforetag anda har gjort under
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det senaste decenniet, att ga fran en produktorienterad syn till en mer kundorienterad
sadan.

| flera rapporter har man genomfort intervjuer med representanter fran svenska
fjarrvarmeforetag. Det som ar intressant med dessa studier ar att de pa ett konkret
satt belyser hur foretagen ser pa sig sjalva och fortroendefragan i stort. Forsknings-
studierna, t.ex. Jorgensen (2009), visar att foretradare for fjarrvarmefdretagen i en
intervjusituation sager sig vara medvetna om fortroendeproblematiken som fjarr-
varmebranschen generellt har att tampas med, och att man anser det viktigt att arbeta
med att uppratthalla och stérka kundernas fortroende for det egna foretaget och fore-
tagets representanter. Dédremot anser samma representanter att det inte foreligger
nagon sarskild fortroendeproblematik kring fjarrvarme inom just den egna verksam-
heten. En representant skyller t.ex. i en intervju pa att det ar vissa fjarrvarmeforetag
som har misskrediterat hela fjarrvarmebranschen, och att de sjalva inte anser sig ha
nagon direkt fortroendeproblematik gentemot kunderna. Nar det kommer till fragan
om hur man hanterar och vardar sina kundrelationer ar man dock i manga fall valdigt
Oppen med om att det finns mycket mer att énska vad galler arbetet inom det egnha
foretaget. | vissa fall resonerar man kring hur detta kan gdéras, medan man i andra fall
kanner man sig sta lite handfallen i hur man ska forandra sitt satt och vad som kravs
for att uppratthalla kundrelationen pa ett satt som faktiskt starker kundernas fortro-
ende for foretaget. | forskningen lyfts i flera fall fram att det ar viktigt att tydligt peka
pé de fortroendeskapande faktorer som ar kopplade till fjarrvarme som produkt, nam-
ligen att det &r en bekvam, tillforlitlig, prisvard och miljévénlig uppvarmningsform.

En vanlig kritik som ofta hors nér det géller fjarrvarme handlar om fjarrvarme-
leverant6rers dominerande stéllning pa marknaden, och att detta kan leda till en oska-
lig prissattning. | Jorgensen (2009) framkommer bl.a. att féretagen bor prissatta sin
produkt sa att kunderna kanner fortroende for sin lokala varmeproducent, och for att
pa ett trovardigt satt visa att man inte har utnyttjat sin dominerande stéllning bor man
redogdra for hur prisutvecklingen har sett ut historiskt.

Enligt forskningen tycks fjarrvarmekunderna vara mer kanslig for negativa av-
vikelser fran en befintlig prisniva an for vilken niva som priset faktiskt ligger pa,
vilket lyfts fram som nagot man bor beakta i framtida prismodeller.

Nér det galler medias bild av fjarrvarmen och fjarrvarmeforetagen visar forskning-
en i Palm & Magnusson (2009) pa att bilden inte ar odelat negativ utan att fjarrvarme
far bade ris och ros i medias rapportering. Det vanligaste amnesomradet vid rapporte-
ringen om fjarrvarme i media ar ekonomi, dar fjarrvarme oftast framstélls som en
uppvarmningsform i en monopolsituation. Det galler framférallt bolag som inte
langre ar kommunalt 4gda. Nar det handlar om miljoaspekter och ett uppvarmnings-
system som fungerar pa ett tryggt, enkelt och sakert satt forekommer dock fjarrvarme
som sadan i positiva ordalag. Forskningen understryker darfor vikten av att fjarr-
varmeforetagen bor varna om denna positiva bild. For att forbattra medierelationerna
foreslas att fjarrvarmeforetagen bor skaffa sig en informatér som kan arbeta med
effektiv och strategisk kommunikation mot media samt att foretagen bér ha en
gemensam strategi for hur kommunikation kring prishéjningar ska ga till vaga.

Det senare skulle vara till hjalp for bade bransch och kunder.



FJARRSYN TA FORTROENDE PA ALLVAR

”Vad kan ditt foretag gora for att forbattra relationen med sina kunder?”
Vid Fjarrvarmedagarna i Borléange i april 2013, fick vi ocksa majlighet att fraga deltagarna om
vad de anser att deras foretag kan gora for att forbattra relationen med sina kunder. Svaren &r
intressanta, och visar pa en god beredskap och vilja att — inte bara jobba vidare pa det arbete
man redan inlett — utan ocksa tanka nytt och prova nya och utvidgade aktiviteter:
e Visa sig mer hos kunden; 6ppna fler "dorrar” till kunderna
e Svaraidag, och inte imorgon...
e Lyssna pa kunden
e Ge sig tid att svara pa fragor, aven om det inte galler fiarrvarme
e Gora sma tjanster nar man ar ute hos kunderna, t.ex. hjalpa aldre med att byta batteri
i brandvarnaren
¢ Informationsbesdk hos nya villadgare
e Hijalpa kunderna i deras fastigheter; att fa en fungerande anlaggning
e Fraga kunderna vad de har for behov, istéllet for att ha ett fast utbud av tjanster
o Oka tillgangligheten for matvarden
e Sdlja fjarrvarme tillsammans med andra néat (fiber)
e Code of Conduct
Samtidigt anger man flera tveksamheter, av olika slag:
Méanga (mindre) bolag har inte resurser/kunskap att hjalpa kunderna med dess "problem”
Personalen ar inte tillrackligt kompetent; manga maste utbildas
For att 6ka kunskapen hos t.ex. kundtjanst, maste de vara ute mer i verksamheten

5.1.2 Hallbarhet och miljo

Att redovisa fjarrvarmens egenskaper pé ett trovardigt satt ar en av forutsattningarna
for att kunna bygga fortroende, och detta ar ndgot som Fjarrsyns forskare har behand-
lat i flera rapporter.

Fjarrvarme och fjarrkyla har ofta tydliga miljoéfordelar jamfort med alternativen,
men sa sent som for nagra ar sedan gav man olika budskap om miljoprestanda for
olika typer av uppvarmning och kylning, vilket var forvirrande for kunderna. Gode
m.fl. (2009) pekade pa vikten av en tydligare terminologi och ett sprak som kunderna
forstar om man ville att branschen ska na ut till kunderna med information om miljo-
varden. Idag har vi ett sadant system. Svensk Fjarrvarme har, tillsammans med kund-
organisationerna Fastighetsagarna, HSB, Hyresgastféreningen, Riksbyggen och
SABO enats om ett gemensamt system, med en branschgemensam redovisning av
miljovardena. Hur den ar gjord, liksom lokala miljévarden for olika fjarrvarmenat,
redovisas pa Svensk Fjarrvarmes hemsida.

I Helin & Frostenson (2009) lyfter man aven fram fordelarna med en gemensam
hallbarhetsstandard for fjarrvarmeforetag, inte minst administrativt, utan dven for att
ge en enhetlig bild av branschen som en ansvarsfull aktor i samhéllet. Idag lamnar
drygt halften av fjarrvarmeféretagen nagon form av hallbarhetsredovisning pa sina
hemsidor. Enligt forskarna har dock endast ett fatal foretag en hallbarhetsredovisning
enligt nagon etablerad standard, vilket forsvarar for kunder och andra intressenter att
gora jamforelser.
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Samtidigt staller allt fler kunder krav pa att energiférsorjningen ska ha lag miljopa-
verkan. Manga kunder uppfattar att det &r enkelt att kdpa gron el, men tycker att det
ar svart att kopa gron fjarrvarme. | Larsson & Persson (2012) lyfter man fram risken
att fjarrvarmeforetagen sannolikt kan komma att forlora marknadsandelar om man
inte kan erbjuda “koldioxidfria” tjinster som t.ex. gron fjarrvarme. For att na ut brett
med gron fjarrvarme bor det enligt forskarna finnas ett nationellt klassificerings-
system, och det i sin tur behdver kommuniceras pa ett tydligt satt till befintliga och
potentiella kunder. Tre system beskrivs i rapporten, och man argumenterar sérskilt for
ett av dem — klimatkompenserad fjarrvarme. Forskarna menar ndmligen att ett system
for gron fjarrvarme bor bygga pa att fjarrvarmeforetagen klimatkompenserar for de
fossila utslapp som de kunder som kdper gron fjarrvarme ger upphov till.

Manga fjarrvarmeforetag driver alltsd genom sin verksamhet en hallbar utveckling
med ekonomiska, miljomassiga samt samhélleliga fortecken. Fjarrvarme &r darmed
en uppvarmningsform som har stora fordelar ur hallbarhetsperspektiv. Samtidigt
menar Fellesson & Johnson (2009) att manga av dessa fordelar bygger pa att kunder,
men ocksa andra intressenter, verkligen anser att produkten &r bade hallbar och tro-
vardig. Utmaningen for fjarrvarmebranschen ligger i att tydliggora detta for i forsta
hand kunderna. Resultaten av Fellesson & Johnsons studie visar att fjarrvarmeforeta-
gen idag ar daliga pa att kommunicera sitt hallbarhetsarbete pa ett integrerat satt,
istallet redovisas ekonomisk, miljomassig och social hallbarhet var for sig. Forskarna
ger tre rekommendationer med direkt béring pa fjarrvarmeforetagens specifika
situation:

e Se till att kundrelationen inte enbart beskrivs av fjarrvarmelagen och Reko
fjarrvarme. Regelverken ar skydd om nagot gar fel och ska inte utg6ra norm
for vad som &r normalt.

e Idag forklaras fjarrvarmens teknik pa ett pedagogiskt satt. Se till att aven de
ekonomiska forhallandena forklaras pa liknande vis.

e Dra nytta av att de flesta som valt fjarrvarme som uppvarmningsform ar
mycket néjda med sitt val. Anvand detta faktum for att dvertyga nya kunder.

5.1.3 Kunderbjudandet och kunddialogen

Fjarrsynforskningen visar ocksa att fjarrvarmeforetagen maste arbeta mer med
kommunikation och information till sina kunder, samt att man bor utveckla kund-
erbjudandet. Palm & Isaksson (2009) slar fast att man for att kunna vidareutveckla
samarbetet med sina kunder bor efterstravan en dialog med dem, vilket kan astad-
kommas genom att bolagen kommer ut och méter kunderna i manga olika samman-
hang. Aven om bekvamlighet, god varmekomfort och ekonomi verkar vara de viktig-
aste faktorerna nér ett hushall véljer fjarrvarme, sa konstaterar forskarna att aven in-
formation och kommunikation med energibolaget, media och grannar ar av central
betydelse.

Vad galler skalen till att hushall véljer att inte ansluta sig till fjarrvarme sa visar
forskningen att det bland annat beror pa att man upplever sig hamna i beroendestall-
ning till ett monopolbolag som man inte litar pa, att man inte litar pa bolagets kalky-
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ler, att det ar hog anslutningskostnad och att man kanner sig stressad av att man far
alltfor kort tid pa sig att bestamma sig for ett erbjudande om att konvertera eller inte.
Forskarna foreslar darfor flera konkreta saker som foretagen kan forbattra i detta
avseende:
e Utforma sina avtal och kontrakt sa att kunden kanner att det ar en kund-
relation och inte ett beroendeforhallande.
e Erbjud flera olika prismodeller och inte bara ett alternativ med hdg
anslutningskostad.
e FOrlang beténketiden for ett erbjudande.

Nagot annat som framkommer i Fjarrsynforskningen ar att kontakten med grannar,
slaktingar, kollegor och vanner &r det som vager tyngst nér en villadgare valjer eller
valjer bort fjarrvarme (Doona & Jarlbro, 2009). Detta beror bland annat pa att install-
ation av fjarrvarme &r ett stort beslut som innebér en stor investering for villadgaren.
Denne vill darfor vara séker pa sitt beslut och fa sitt val bekraftat av sin umganges-
krets. For fjarrvarmeforetagen innebar detta att kundvard ar valdigt viktigt. Fjarr-
varmefdretagen bor dven se till att villadgaren bemdéts vél av bland andra forséljare
och installatorer. Det kan ocksa vara bra att ha kundvardande insatser for dem som
redan har valt fjarrvarme for att visa att de ar viktiga och att de har gjort ett riktigt val.

Villadgare ar ofta positiva till fjarrvarme och anser att det ar ett bekvamt, miljo-
vanligt, driftsakert och prisvart uppvarmningssatt. Daremot ar manga oroliga for att
de endast kan vilja en fjarrvarmeleverantdr och att de darmed riskerar att hamna i en
beroendestallning till foretaget. Det ar svart att hindra denna oro, men av forskningen
kan man dra slutsatsen att fjarrvarmeforetagen bor vara proaktiva for att fa chansen
att argumentera for sin sak med potentiella kunder.

Forskningen visar ocksa att fjarrvarmeforetagen arbetar med att utveckla energi-
tjdnster, enligt de intervjuade foretagsrepresentanterna inte sa mycket pa grund av
drivkraften att starta upp ett nytt vinstbringande affarsomrade, utan framst pa grund
av att man pa detta satt knyter starkare band med sina kunder — vilket i sin tur anses
kunna utveckla fjarrvarmeaffaren. Utifran forskningen vet vi ocksa att foretagen ses
som mycket trovérdiga nér det galler rollen som energitjansteleverantdr, men att det
kravs mer arbete med att framsta som trovardig nar det galler tjanster som inte direkt
hor ihop med kéarnverksamheten som sadan.

Enligt Sernhed & Skogslund (2012) finns det ett tydligt intresse hos villakunder,
bostadsrattsforeningar och fastighetsforetag att anvanda energitjanster, men att det
kravs att tjansterna utvecklas och att det fors en tydlig dialog for att efterfragan ska
Oka. Forskningen visar att energitjanster till villakunder och bostadsréattsforeningar
kan vara ganska standardiserade, om dn uppbyggda sa att de visar kunderna hur just
deras energisituation kan forbéttras. For fastighetsforetag behdvs ofta speciallds-
ningar. De studerade fastighetsbolagen efterfragar dessutom en utékad kunddialog
for att kunna hitta losningar till gemensamma problem. Av forskningen kan man dra
slutsatsen att det finns stort intresse och planer pa att vidareutveckla affarsomradet
energitjanster, speciellt hos de fjarrvarmefdretag som erbjuder energitjanster redan
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idag. Dock kravs det en mer tydlig marknadsforing av energitjansterna eftersom detta
ar nagot som fjarrvarmeforetagen ar daliga pa idag.

5.1.4 Fjarrvarmeafféaren

Vi har ovan konstaterat att fjarrvarmeforetagen maste bli mer kundorienterade, for
att 6ka fortroendet mot sina kunder. Samtidigt bor fjarrvarmeaffaren utvecklas, for att
mojliggora denna kundorientering. | Fjarrsynforskningen har nagra projekt pa detta
tema genomforts.

I t.ex. Wirén (2008) lyfts det faktum fram att det inte finns en uppvarmningsform
som ar bast i varje situation. Varje alternativ har sina fordelar, men ocksa begrans-
ningar. Fjarrvarme ger framforallt stora kunder fordelar som varmepumpar och
pellets har svart att méta. For mindre kunder jamnas skillnaderna ut. En fordel for
varmepumpar och pelletspannor &r att dessa varmesystem kan installeras i hela landet
och inte ar bundna till en infrastruktur, vilket fjarrvarmen ar. For att fjarrvarmebola-
gen ska kunna mdta en 6kad konkurrens av andra uppvarmningsformer och det mins-
kade uppvarmningsbehovet hos kunderna, som ar foljden av bade energieffektivise-
ringar och ett varmare klimat, bér man enligt forskningen rationalisera verksamheten.
Pa sikt bor man minska kapitalet genom att vidareutveckla metodik for mindre kapi-
talkravande investeringar samt 6ka mervérdet i fjarrvarmeleveransen genom att
erbjuda klimat/kyla samt energitjanster.

I Lygnerud (2008) pekar man pa det faktum att medan fjarrvarmeforetag har lang
erfarenhet av att hantera tekniska risker s ar branschen mer ovan vid riskhantering
kring andra omraden. Detta trots att det kan fa stor paverkan pa foretagets lonsamhet.
Betraffande kundrelationer sé ligger en stor risk i att kundkommunikationen ar oklar.
Lygnerud lyfter fram att det t.ex. ar viktigt att prisdndringar och liknande férandringar
kommuniceras klart och tydligt och i god tid. Speciellt viktigt &r det med tydlig
kommunikation i krissituationer. Om kunderna kanner sig asidosatta ar risken stor att
badwill genereras. Vidare &r bristande kundservice en kalla till irritation hos kund.
Om kommunikationen ar svag och servicen brister minskar kundens fortroende for
foretaget. De genomfdrda insatserna blir darmed fruktlésa och kundrelationen riskerar
att forbli svag.

Fjarrsynforskningen visar ocksa (i Hult, 2009) att fjarrvarmelagen ar tvetydig néar
det galler avtal med naringsidkare, vilket skapar ett osakert rattslage for bade fjarr-
varmebolag och fjarrvarmekunder som ar néringsidkare. Lagen stiftades for att starka
kunderna, men med den osakerhet som skapas kan den snarare fa motsatt effekt och
kan leda till att fjarrvarmekundernas fortroende for fjarrvarme som uppvarmnings-
form paverkas negativt.

Sammanfattningsvis har Fjarrsynforskningen landat i en rad vardefulla resultat vad
galler Fortroende i vid mening, framforallt gallande hur fjarrvarmeforetagen arbetar
med vad de sjélva ser som fortroendeskapande aktiviteter. Forskningen ger dven en
inblick i hur kunderna ser pa fjarrvarme och fjarrvarmeforetagen ur ett trovardighets-
perspektiv, samt de aspekter som paverkar varfor man véljer eller valjer bort att
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ansluta sig till fjarrvarme. 1 nedanstaende avsnitt lyfter vi syntesen och sammanfattar
och diskuterar resultaten av forskningen i en vidare bemarkelse.

5.2

Ta fortroende pa allvar!

| ovanstaende avsnitt har vi gett en 6versiktlig beskrivning av vad Fjarrsyns forskare
har studerat och kommit fram till inom fokusomradet Fortroende under Fjarrsyns tva
programperioder. | var analys av dessa forskningsresultat har vi lyft fram och dragit
en rad slutsatser géllande fortroendeaspekter bade kring forskningen som sadan och
arbetet inom fjarrvarmeforetagen. Dessa slutsatser far ocksa utgora syntesens
huvudbudskap.

1.

Det finns brister i forskningen kring fortroende. Endast ett fatal av de
genomforda projekten tar ett vetenskapligt grepp om begreppet. Orsakerna
till detta &r dels att fortroendefragan inte har utgjort nagot uttalat fokus inom
forskningsprogrammet, dels att forskningen kring fragor om fértroende och
kundrelationer 1 hog grad bedrivs av ”fel” forskningsdiscipliner.
Forskningen for inte fortroendearbetet i foretagen vidare. Endast ett
fatal av projekten gor kopplingen till fortroendets roll i fjarrvarmeaffaren och
utvecklingen av fjarrvarmeforetagens affarsmodell. Vi efterfragar ett helhets-
perspektiv pa fortroendebegreppet i forskningen. Forskningen bor i hogre
grad handla om relationen mellan kunderna och fjarrvarmeforetagen.

Det finns brister i fjarrvarmefdretagen vad géaller arbetet kring fortro-
ende... Forskningen visar att fjarrvarmeforetagen ofta, i allt for manga avse-
enden, star kvar pa de nedersta trappstegen i den s.k. fortroendetrappan.

... Men nu verkar branschen vara beredd att ta ytterligare ett steg upp i
fortroendetrappan. Var slutsats av den forskning som gjorts &r att fjarr-
varmebranschen i allt hégre grad nu inser hur viktigt det ar med ett aktivt
kundarbete, men fortfarande ar man oséaker om vad som krévs for att bygga
och starka fortroendet hos kunderna i en vidare mening och hur man ska ga
tillvéaga.

Foretagen ar bra vad galler kalkylerat och institutionellt fértroende men
samre pa det relationella fortroendet. Kanske har detta att géra med den
tekniska kultur som rader inom branschen? Att arbeta med fortroendebygg-
ande pa ett strukturerat och framgangsrikt satt kraver troligtvis en stérre
forandring i féretagen, en kulturférandring.

Det krdvs mer jobb for ett stort fjarrvarmebolag att vinna fértroende
och trovardighet hos sina kunder. Forskningen tyder pa att mindre fjarr-
varmeforetag ses, och ser pa sig sjalva, som mer trovardiga jamfort med
storre bolag just p& grund av sin storlek. Aven kommunala bolag verkar ha
fordelar vad géller fortroende om man jamfoér med privata bolag.

I vissa situationer har kunderna ett storre fortroende for energibolaget
an andra aktorer pa marknaden. Det &r ingen nattsvart bild som ges av
branschen. Fortroendet for fjarrvarmeforetagen ar i flera fall hogre jamfort
med andra aktorer pa marknaden. Bilden av branschen bor nyanseras.
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8. Kunderna verkar ha svart for att fjarrvarmeforetagen vill tjana pengar.
For att framsta som trovardiga maste foretagen arbeta aktivt med att visa att
bada parter uttryckligen kan tjana pa en uppgorelse.

9. Fjarrvarmebranschen riskerar att definieras av Reko fjarrvarme och
fjarrvarmelagen. Fjarrsynforskarna pekar pa risken av att foretagen, genom
sitt fokus pa att visa att man foljer lagar och certifieringskrav, istallet for att
ge en positiv bild av branschen snarare riskerar att bidra till att etablera en
bild av en bransch fylld av konflikter och motséattningar.

10. Fjarrvarmeforetagens syn pa kundernas fortroende for det egna bolaget
stammer inte 6verens med hur kunderna faktiskt ser pa foretagen. Radet
till féretagen blir att skaffa sig en gedigen kunskap om hur de egna kunderna
ser pa ens foretag nar det géller fortroende, och att man bor anvanda denna
kunskap istéllet for de egna uppfattningarna om foretaget.

Utifran ovanstaende slutsatser finns skal att uppmana hela fjarrvarmebranschen, bade
foretagen och Fjarrsyns forskare, att borja ta fortroende pa allvar! Det kommer man
att vinna pa. Nedan underbygger vi och for en diskussion kring dessa slutsatser.

5.2.1 Det brister inte i bara i fjarrvarmefdéretagens arbete med
fortroende utan aven i forskningen kring fértroende

Forskningen som bedrivits inom Fjarrsyns programomraden Omvarld och Marknad
ar i hog grad préglad av hur foretagen arbetar med kunder och kundrelationer. Det ar
darfor inte sd konstigt att man i stor utstrackning framst har fokuserat pa intervju- och
enkatstudier dar representanter for fjarrvarmeforetag utfragats kring hur foretagen
arbetar inom omradet kundrelationer. Sjalva begreppet fortroende ar enligt var
mening pa ett sétt lite styvmoderligt behandlat i dessa forskningsstudier. Man tar inte
begreppet pa allvar. Snarare anvands begreppet i ett allméangiltigt mellanmanskligt
perspektiv och man slédnger sig med uttryck som att ”det ar viktigt for att stirka for-
troendet hos kunderna” utan att reflektera 6ver vad man avser med begreppet.

Den kritik som vi har lyfter fram mot hur begreppet fértroende har anvénts inom
merparten av Fjarrsyns forskningsprojekt, dvs. att det i var mening saknas en verklig
vetenskaplig ansats kring begreppet i majoriteten av de identifierade rapporterna, ar
pa samma gang en av de verkligt viktiga slutsatserna vi drar i syntesen. Orsakerna till
denna brist i forskningen tror vi & manga. Men kanske beror det framst pa att det &r
’fel” forskningsdiscipliner som ingér i fortroendeforskningen, dvs. att de forskare
som bedriver projekten i de allra flesta fall har en teknisk bakgrund, varfoér man ar
ovan vid att hantera teoretiska diskussioner och analyser av begrepp som Fortroende.

Fram till nu har fjarrvarmeforskningen i hog grad handlat om tekniska aspekter,
och pa senare ar aven om hur fjarrvarmens omvarld och marknad ser ut och férand-
ras. Som Forssell & Falting (2009) visar i sin rapport har fjarrvarme fram tills alldeles
nyligen varit ett timligen outforskat omrade fran ett marknads- och ekonomiskt per-
spektiv, medan den tekniska forskningen inte ovéntat ar betydande, for att inte séga
dominerande. Fjarrvarmen som bransch och produkt &r inte mer &n drygt ett halvt
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sekel gammalt, &ven om man kan argumentera for att liknande system funnits sedan
atminstone slutet av 1800-talet (t.ex. togs fjarrangsystemet som idag forsorjer
Manhattan i New York i drift redan 1882). Jamfor man detta med andra typer av
branscher i samhllet sa ar fjarrvarmesektorn en relativt ung bransch. Dessutom ar
det en bransch som for mindre 4n ett decennium sedan gétt frén att vara en ’samhalls-
service” till att bli en del av en marknad. Fran att tidigare ha varit en del av den
kommunala infrastrukturen sa har fjarrvarmen som bransch kommit att bli en del av
energimarknaden dar den under de senaste aren markt av en betydande konkurrens
fran framforallt virmepumpsleverantorer. Fran att ha varit en expanderande bransch
har en minskad efterfragan pa fjarrvarme, genom inte bara en dkad konkurrens fran
andra uppvarmningsformer utan aven pa grund av energibesparingar hos kunder och
ett varmare klimat, stallt fjarrvarmeforetagen infor en ny marknadssituation. Nar
marknaden forandras uppkommer nya fragor och omraden som foretagen, liksom
forskningen, maste ta pa allvar for att kunna fortsatta utvecklas och behélla sin
position gentemot konkurrenterna.

Forssell & Falting (2009) pekar ocksa pa det faktum att det t.ex. var forst pa 1980-
talet som man borjade se tjanster som en sarskild typ av produkt som stéller speciella
krav pa foretagen. Det ar alltsa forst da man borjar en omstallning i Sverige vad géller
att ga fran en produktionsorienterad till en tjansteorienterad marknad déar kunden allt
mer hamnar i fokus.

Kanske ska man darfor se dagens 6kade intresse for kundrelationer och fortroen-
debyggande inom fjarrvarmebranschen som ett bevis pa att hela branschen nu ar pa
vag att ta ytterligare ett steg upp pa fortroendetrappan liksom att det pagar en tydlig
omstallning av branschen vad géller att anpassa sig till en forandrad marknadssitua-
tion. Var slutsats av den forskning som gjorts &r att fjarrvarmebranschen i allt hogre
grad nu inser hur viktigt det ar med ett aktivt kundarbete, men att man fortfarande ar
oséker vad som kravs for att bygga och stérka fortroendet hos kunderna i en vidare
mening och hur man ska ga tillvaga. Eftersom fragan om fortroende ar central nar det
géller kundrelationer ar det kanske darfor inte konstigt att det ar forst nu man faktiskt
borjar efterfraga kunskap om detta inom fjarrvarmebranschen. Detta galler i hog grad
bade foretagens arbete och den forskning som fors inom Fjarrsyn.

Som Felleson & Johnson (2009) lyfter fram &r det viktigt att branschen och foreta-
gen skaffar sig en gedigen kunskap om hur bade befintliga och potentiella kunder ser
pa fjarrvarmeforetagen och fjarrvarme som produkt, och att man sen anvéander denna
kunskap snarare an att man utgar fran den egna bilden av verksamheten. Nagot som
Fjarrsynforskningen verkligen har satt fingret pa &r ju just detta, namligen att man
kanske i for hog grad utgar fran sin egna syn pa verksamheten och hur man tror att
man uppfattas, snarare an att lyssna pa kunderna och fraga om deras syn. | forsk-
ningsstudierna framkommer att i princip alla av de studerade foretagen anser att det
ar andra foretag som har problem géllande fortroende, inte det egna foretaget.

Den forskning som gjorts visar ocksa att fjarrvarmeforetagen ofta, i allt for manga
avseenden, star kvar pa de nedersta trappstegen i den s.k. fortroendetrappan. De kliver
inte hogre upp. Da &r det ocksa svarare att na ett okat fortroende i kundrelationen. For
att lyckas med att komma ndrmare kunderna och engagera sig i sina kunders situation
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och affar maste man forandra sitt satt att bemota kunderna, inte bara géra mer av det
man redan gor. Man maste samtidigt ocksa forsta vad som bygger fortroende, eller
annorlunda uttryckt: vilka fordelar kunderna ser med att ha fortroende for sitt fjérr-
varmeforetag. Darfor ar det viktigt att det fors forskning kring detta, vars resultat
foretagen sedan kan anvanda i sitt dagliga och langsiktiga arbete med sina kundrelat-
ioner.

Fragan blir da om foretagen verkligen vill/maste ha en nara relation med alla sina
kunder? Eftersom manga av foretagen dessutom anser sig redan arbeta med det i sa
hog utstrackning och anser att fortroendet for det egna foretaget inte &r ifragasatt sa
kan man aven stalla sig frdgan om foretagen sjalva verkligen ser det som ett problem
att man inte ar béttre pa fortroendeskapande arbete (som ju forskningen visar)? For
vissa kunder racker det naturligtvis gott med att man kan visa sig trovérdig ur ett
kundperspektiv. Ibland &r ett konkurrenskraftigt pris tillrackligt. Lagprisbolagen inom
andra infrastrukturbranscher, sasom flygbranschen, har visat att man kan vara fram-
gangsrik utan att etablera en nara relation med kunderna. Aven fjarrvarmeforetagen
kan forstas paverka sitt pris, &ven om det inte ar rimligt att tro att man kan na sa laga
priser att man for den sakens skull kan strunta i att forbattra sina kundrelationer.
Slutsatsen som kan dras utifran Fjarrsyns forskning ar att foretagen, for att lyckas
med sin kundrelation, maste arbeta med alla de tre ovan namnda nyckelbegreppen
nytta, karaktar och upplevelse. Atminstone galler detta om man verkligen vill 6ka sitt
fortroende sd som forskarna definierar det, vilket enligt forskarna kommer 6ka kon-
kurrenskraften hos foretagen. Detta ar sérskilt viktigt i relationen till de professionella
kunderna, men galler i stor utstrackning &ven relationen till privatkunderna.

En annan slutsats vi drar av den forskning som forts ar att den inte &r tillracklig
for att fora fortroendearbetet vidare i foretagen, pa grund av att projekten i hog grad
endast har handlat om sadant som foretagen redan gor. Bade forskarna och foretagen
borde lara sig mer om fortroende och vilka aspekter som paverkar och bygger kund-
fortroende. Eftersom ingen serids utvardering gors av begreppet kan man éven fraga
sig om de forslag som ges i forskningen, vad galler fértroendebyggande aktiviteter,
verkligen skulle leda till att 6ka fortroendet om de genomfors. Genom att fora in fler
forskningsdiscipliner, vilket framgangsrikt har gjorts i t.ex. Fjarrvarmens Affarsmo-
deller dar etnologer och konsumtionsforskare har fatt ge sina perspektiv pa fjarrvar-
mebranschen, har man kunnat visa pa brister i fjarrvarmeforetagens bild av sig sjélva
och hur de uppfattas av sina kunder.

Endast ett fatal av forskningsprojekten gor kopplingen till fortroendets roll i ut-
vecklingen av fjarrvarmeforetagens affarsmodeller och fjarrvarmeaffaren generellt.
Ett helhetsperspektiv pa detta saknas i forskningen, vilket far ses som nagot som
bor vara prioriterat i forskningen framdver. Att dka fortroendet hos sina kunder och
arbeta med fortroendebyggande pa ett strukturerat och framgangsrikt satt kraver tro-
ligtvis en stdrre forandring i foretagen, en kulturforéandring, vilket i liten utstrackning
tas upp i forskningen.
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5.2.2 Varfor ar fjarrvarmeforetagen samre pa det relationella fortro-
endet 4n det kalkylerande och institutionella fortroendet?

Som namns ovan visar Fellesson & Johnson (2009) att fjarrvarmeforetagen verkar
vara relativt bra pa Ethos och Logos-begreppen i sin kommunikation, liksom de ar bra
pa de kalkylerande och institutionella fortroendeformerna. Foretagen visar 6ppenhet
och transparens, och ar generellt duktiga pa att redovisa sakliga fakta och underlag pa
ett pedagogiskt satt, vilket paverkar foretagens mojlighet till att framsta som trovar-
diga samtidigt som det bygger upp det kalkylerade fortroendet. Framst verkar detta
galla det satt pa hur man presenterar och kommunicerar fjarrvarmesystemets funktion
och dess miljopaverkan. | allméanhet ar foretagen enligt Fjarrsynforskningen namligen
inte lika bra pa att kunna forklara sina prismodeller, men det aterkommer vi till
nedan. Nar det géller Pathos & andra sidan, dvs. formagan att vacka empati och kéns-
loaspekter och darmed en samhorighet med kunderna, ar fjarrvarmeforetagen betyd-
ligt samre, och enligt forskarna &r det uppenbart att fjarrvarmeforetagen har svart att
fanga kundens engagemang.

En fraga man kan stalla sig ar om skillnaden mellan fjarrvarmebranschen och
andra branscher i samhallet, som &r battre pa att bygga relationellt fortroende gente-
mot sina kunder, har nagot att gora med den “’kultur”” som rader inom branschen
och/eller den bakgrund som de yrkesverksamma har. Energisektorn ingar i en
“teknisk kultur”, dar den absoluta majoriteten av de yrkesverksamma ar utbildade
inom de tekniska disciplinerna. Om man pa ett mycket forenklat satt vill géra en
koppling mellan dessa vetenskapsdiscipliner och den aristoteliska retorikens begrepp
kan de, till skillnad mot t.ex. vardrelaterade yrkesdiscipliner eller humanistiska yrkes-
kategorier, sadgas vara mer knutna till just Logos snarare &n Pathos-begreppet. Logos
star for logik och rationalitet, medan Pathos star for en kénsla eller kan beskrivas som
en kvalitet eller egenskap hos nagot/nagon som vacker och paverkar kanslor och
kanslouttryck. Empati, dvs. formagan att identifiera sig med och forsta en annan
manniskas perspektiv och kanslor, ar intimt sammankopplat med Pathos-begreppet
(inte minst eftersom de delar samma ordstam). Kanske ar det sa att denna svarighet
som fjarrvarmeforetagen/branschen har nér det galler att bygga relationellt fértroende
och foérmedla Pathos i sin kommunikation med kunderna faktiskt har att géra med
den tekniska kultur” som rader inom branschen?

5.2.3 Skillnader i kundernas fortroende mellan kommunala och
privata, liksom stora och mindre fjarrvarmefdretag

En slutsats som dras i Sernhed & Jeppesen (2009) kan ségas vara kopplat till en
aspekt av det institutionella fortroendet, ndmligen att ett kommunaldgt energibolag
kan upplevas som mer trovérdigt pa grund av sin agandeform (dven om det naturligt-
vis spelar en viss roll hur energibolaget skott sina affarer tidigare). | en av intervjuer-
na sager sig t.ex. en villadgare, pa fragan om det finns nagon trovardighetsproblema-
tik kring att ett energibolag &ven blir energitjansteleverantor, trots allt lita pa det aktu-
ella energibolaget just pa grund av att det & kommunalagt. Denna asikt framkommer
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aven i andra Fjarrsynstudier, och bekréftar bilden av att kommundgda bolag kan ses
som en “samhéllets stottepelare” till skillnad mot privata bolag som oftast framstalls
som alltfor vinstfokuserade och darfor misstankliggors.

| flera av de studier d&r man intervjuar kunder och foretag, men &ven andra intres-
senter och aktorer, aterkommer dven uppfattningen om att det kravs mer jobb for att
vinna fortroende och trovardighet hos sina kunder om man dr ett stort bolag. Det finns
i Fjarrsynforskningen flera exempel pa (relativt sett) mindre aktorer som ser sig sjalva
som mer trovérdiga och som &gande av ett storre fértroende hos sina kunder, jamfort
med storre bolag, just pa grund av sin mindre storlek. Argumenten for detta gar
framst ut pa att dessa mindre bolag ar mer familjara och mer “service-minded”, men
dven mer innovativa i sitt kundvardsarbete an storre fjarrvarmebolag. | Fellesson &
Johnson (2009) uttalar sig en foretradare for Rindi pa foljande sétt: Vi har en slags
entreprendranda och vi traffar vara kunder nar vi ar ute och servar fjarrvarmenétet.
Vi ar ganska fa medarbetare, kunderna kanner igen oss och det underlattar kontakten
med dem. Kunderna kanner trygghet hos oss som jag tror de inte har hos en stor
fjarrvarmeleverantor.” I Sernhed & Jeppesen (2009) resonerar en energiradgivare sa
har: ”Det stora problemet ar att de stora fjarrvarmebolagen gér som de vill, utan att
bry sig om. [...] Det dr jdttesvdrt for ett stort bolag att bli trovirdiga hos en liten...
person, sa att saga.”

Storleksproblemet ar dven nagot som ett av de stora fjarrvarmeforetagen sjalva ser
som en nackdel. 1 Jérgensen (2009) framkommer att en representant for E.ON. anser
att det faktum att E.ON. &r ett stort internationellt privatagt energiforetag kan medféra
att kunderna &r mer kritiska och oroliga for att héga vinstintressen styr verksamheten.
Samma representant uppfattar det ocksa som att stora privata aktorer pa energimark-
naden ar mer papassade och ifragasatta &n ett kommunéagt foretag, och kanner att man
ar mer bevakade av media i hdgre grad an t.ex. kommunala energiféretag.

Nagot annat som skymtar forbi i ngra av intervjuerna ar trovardighets- och for-
troendeaspekter gentemot andra yrkeskategorier/branscher jamfort med fjarrvarme-
bolagen. Jamfort med konsultbolag verkar det som att enskilda energibolag kan ha
storre trovardighet pa grund av att energibolaget “arbetar for staden och dess basta”.
Som en intervjuperson siger: >Jag tror det ar en storre trovardighet om Boras Energi
rekommenderar en 16sning vad som behover géras [jamfért med om ett konsultbolag
gor det]. A andra sidan anser en annan intervjuperson att en “oberoende konsult” kan
vara mer trovardig nar det galler energitjanster jamfort med ett befintligt energibolag
da det inte finns misstankar om eventuella baktankar som ett energibolag kan anses
ha med olika atgardsforslag.

5.2.4 Varfor har fjarrvarmeféretagen sa svart att forklara sina pris-
modeller?

En intressant aspekt som framkommer bl.a. i Sernhed & Jeppesen (2009) berdr
kundernas syn pa fjarrvarmeféretag som bedriver vinstdrivande verksamhet. Det
ar mycket talande att en av de som intervjuas ndmner “att de inte tjdnar for mycket
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pengar” som en faktor som paverkar det egna fortroendet for det, i detta fall,
kommunala fjarrvarmebolaget.

I Lygnerud (2011) framkommer att de intervjuade fjarrvarmeforetagsrepresentan-
terna menar, eller sager sig mena, att de energitjanster som erbjuds i forsta hand har
tagits fram som ett satt att stdrka kundlojaliteten, endast i andra hand utgor tjansterna
en mojlighet till 6kad vinst for foretaget. Resultat fran andra Fjarrsynstudier (bl.a.
Sernhed & Jeppesen, 2009), dar man intervjuat kunder till fjarrvarmeforetag, visar
dock att kunderna sjalva ar av en annan asikt och tvartom ser pa energitjansterna som
nagot fjarrvarmeforetagen erbjuder som ett satt for foretagen att i forsta hand tjana
mer pengar. En fastighetségare uttrycker det som att “Den hdr fina, utdatriktade am-
bitionen att man ska vara ett miljéforetag och man ska hjalpa kunderna att bli energi-
effektiva och na miljomal och allt vad som &r kopplat till kanske de har energitjans-
terna [...] ... det stdmmer ju inte! For... dr ett sjdlvindamdl for energibolaget att se
till sa att man har en bra omsdttning genom att man ska sdlja andra tjidnster?”.

Sernhed & Jeppsen (2009) lyfter sjalva, som en av de huvudsakliga slutsatserna i
sin studie vad galler trovérdighetsfragan hos foretagen fram det faktum att foretagen,
for att framsta som trovardiga i kundens dgon, maste arbeta med att kunna visa att
béada parter uttryckligen kan tjana pa en uppgorelse (t.ex. nar det galler en energitjanst
av nagot slag). Kopplar man detta till fortroendetrappan, vilket vi diskuterat ovan, sa
betyder det att foretagen maste ta sig upp pa de Gversta trappstegen dar man pa ett
verkligt séatt paverkar men framforallt involverar kunden i syfte att skapa forutsatt-
ningar for gemensamma och samproducerade varden. Detta kan dven sagas hanga
ihop med karaktars- och upplevelseaspekterna av fortroendebyggande, dvs. Ethos och
Pathos, som Sandoff m.fl. (2013) lyfter fram. Genom att lyssna pa och ta in vad kun-
den efterfragar och involvera kunden i processen skapas en hogre grad av lojalitet,
och kundens fortroende for foretaget 6kar. Som Sernhed & Jeppesen (2009) formule-
rar det — ’Bevisbordan om att det ar en win-win-situation ligger tungt pa utféraren av
energitjanster”.

I Fjarrsynforskningen pekar flera av forskarna aven pa det faktum att fjarrvarme-
foretagen har svarare att forklara sina prismodeller an fjarrvarmesystemet och dess
miljovarden. Som Fellesson & Johnson (2009) uttrycker det: ”De mycket vélgjorda
och informativa presentationerna av de nya produktionsprojekten visar att det finns
en betydande pedagogisk kapacitet i branschen, och att forklara fjarrvarmens af-
farsmodell borde inte vara svarare an att férklara hur t.ex. rokgaskondensering gar
till.”

Kanske ska man se fjarrvarmeforetagens svarigheter med att forklara sin pris-
sattning i perspektivet av att fjarrvarmebranschen har fatt utsta sa mycket kritik vad
giller “oskiliga prisdkningar” och “utnyttjande av en marknadsposition”, men dven
att vissa kunder faktiskt rakt ut uttrycker det som att man har svart med det faktum att
bolagen &r vinstdrivande. Det finns som sagt flera exempel i Fjarrsynforskningen pa
att kunder inte verkar vara bekvdma med att energibolagen ”bara ar ute efter att tjana
pengar”.

Betyder det faktum att kunderna misstror fjarrvarmeforetagen i perspektivet att
”de bara dr ute efter att tjina pengar” att kunderna inte har hdngt med i fjérrvarme-
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bolagens fordndrade marknadssituation, dvs. att man gatt frén att vara en ”samhalls-
institution” till att vara en aktor pad marknaden dér andra spelregler géiller?

Kanske kan man &ven se detta i perspektivet av den negativa installning som
uppenbarligen finns hos allméanheten vad galler de forandringar som det svenska
samhéllet genomgatt de senaste decennierna i och med de stora avregleringar som
gjorts, och dér bade energi, vard och skolor idag finns som en "tjanst” pa den 6ppna
marknaden istallet for att vara nagot som samhallet erbjuder och driver i allménhetens
tjanst? Den nyligen presenterade SOM-undersokningen 2012, dér 62 % av de tillfra-
gade anser att det ar ett mycket bra eller ganska bra forslag att inte tillata vinstutdel-
ning i skattefinansierad verksamhet som vard, skola och omsorg, ar ett exempel pa
detta. Aspekten om att det finns en kritik mot att fjarrvarmetagen &r vinstdrivande
foretag berdrs dven i Fellesson & Johnson (2009) dér en foretradare for ett fjarrvarme-
foretag antyder att man maste fa kunderna att forsta att fjarrvarmeleverantéren maste
fa tjana pengar pa sin verksamhet, inte minst for att halla en likviditet som skapar
trygghet och stabilitet i verksamheten. Det vore darfor intressant att titta pa hur situa-
tionen ser ut i andra branscher som ocksa har fatt utsta kritik for att de tjanar [for
mycket] pengar och/eller &r vinstdrivande. Hur kommunicerar de kring sina
prismodeller?

Tittar man pa den kritik som férs mot fjarrvarmeforetag handlar den ju oftast om
just prisséttningen och det som kunderna uppfattar som oskéliga prishdjningar. En
stor del av fortroendekonflikten for fjarrvarmebolagen ségs bottna i den ”monopol-
liknande” situation som ménga kunder upplever sig bli inlasta i eftersom det ar dyrt
att byta uppvarmningssystem. Dar maste man dock fundera pa hur man i forskningen
analyserar de svar som en intervjuperson ger och hur ménniskor sjélva resonerar
kring sina svar. Vi vet ju att bara for att man sdger en sak sa betyder det inte att man
verkligen agerar pa det eller att man kommer vara konsekvent vad galler sin asikt
nasta gang man tillfragas. Ta till exempel det faktum att manga upplever det som
krangligt att byta bank, men jamfort med att byta uppvarmningsslag ar ett bankbyte
varken sarskilt krangligt och framforallt inte dyrt, anda ar det fa som byter bank, detta
trots att de sdger sig vara missnéjda med och saknar fortroende for banken.

5.2.5 Betydelsen och resultatet av Reko och fjarrvarmelagen

Ett resultat av den kritik som foretagen i fjarrvarmebranschen fatt utsta vad géaller
“monopolanklagelser” och “oskéliga prishdjningar”, vilket Fellesson & Johnson
(2009) lyfter fram i sin rapport, dr det faktum att de studerade fjarrvarmeforetagen

i sin kommunikation utat i s hog grad lyfter fram fjarrvirmelagen och “Reko fjarr-
virme” som ett sitt att visa sig trovérdiga. Fellesson & Johnson antyder att detta
kanske, snarare an att bygga upp det kalkylerade fortroendet, faktiskt kan bidra till att
etablera en bild av att det ar konflikter och motsattningar som ar det naturliga tillstan-
det i fjarrvarmens affarsrelationer. Radet Fellesson & Johnson (2009) ger till fjarr-
varmeforetagen ar kopplat till just detta, ndmligen att foretagen bor se regelverken
endast som ett skydd for ”worst case”, snarare 4n normen for vad som &r normalt,
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annars riskerar man att definieras av fjarrvarmelagen och Reko vilket inte ar nagot
som direkt gynnar fortroendet hos kunderna.

I Fjarrsynforskningen framkommer att foretagen i hog utstrackning, orovéckande
nog, dessutom verkar ’noja” sig med att hénvisa till att de uppfyller kraven i Reko,
inte att man ser det som ett minimikrav eller nadgot som borde vara en sjalvklar del i
en sund foretagskultur. Denna syn ses bland annat i Jorgensen (2009) dar en represen-
tant fran ett fjarrvirmeforetag berattar att ’det nya medlemskapet i Reko fjarrvarme
kommer att utgéra en viktig del, da detta bl.a. stéaller krav pa arliga tréaffar”, medan
en annan representant i samma rapport menar att ”’Reko har bidragit till branschen
vildigt mycket da det géller att 6ka kundfokus [...] For vdr del sd ser vi det som
sjalvklart, och anda gjorde vi inte det for ett antal ar sedan, det ska jag vara arlig
att sdga. Men idag sa ser vi det som sjalvklart att arbeta med de kundnéara fragorna
som Reko faktiskt sager att man maste arbeta med.”

I forskningen skymtar &ven fram en syn hos en del fjarrvarmebolag (som &ven
kopplar till fragan om vilken roll storleken pa foretaget spelar for kunders fortroende)
att det framfdrallt dr de stora fjarrvarmebolagen som mest behdver certifieringar som
Reko. | Fellesson & Johnson (2009) syns detta i en intervju med en foretradare for ett
fjarrvirmeforetag: ”Reko fjarrvarme ar ett instrument som inférts mindre for bran-
schens sma aktorer an for de stora. Det ar de stora som mest behdver certifieringen.

[...]

5.2.6 Fjarrvarmeforetagens syn pa kundernas fortroende for det
egna bolaget stammer inte 6verens med hur kunderna faktiskt
ser pa foretagen

Efter att ha analyserat forskningresultaten inom Fjarrsyn vad géller omradet Fortro-
ende framtrader en bild av fjarrvarmeforetag som besitter en nagot felaktig sjalvbild.
Trots att foretagen sdger sig vara medvetna om den foértroendeproblematik som finns
for branschen som sadan havdar samtliga studerade foretag att just deras eget foretag
atnjuter stort fortroende hos sina kunder, och man skyller delvis pa andra foretag som
skalet till att branschen befinner sig i en fortroendekris. Foretagen sdger sig aktivt
arbeta med att utoka dialogen med kunderna och varda sina befintliga kunder istéllet
for att jaga nya. Man séger sig arbeta med att involvera kunderna och skapa mervar-
den, och lyfter upp Reko-traffar och nystartade kundrad som betydelsefulla for att
starka foretagets fortroende. Nar man istéllet later kunderna komma till tals i inter-
vjuer ges en delvis annan bild av féretagen som kunderna beskriver som inte lyss-
nande, att de utnyttjar sin marknadsposition och &r daliga pa kundrelationer.

Sa har resonerar en villadgare (Sernhed, 2009) kring hur fortroendet for ett energi-
bolag kan byggas upp om man riktar in sig pa god service: ... Det beror pa hur man
bemoter sina kunder. Det skulle ga att jobba bort negativa attityder, bara man jobbar
pa det. Idag ar man pa vag att vara ett féretag pa 6ppna marknaden, férut var man
monopolforetag. Viktigt att byta tankeséatt har. Man maste vara servicevanlig. Ett
virmebolags ddliga rykte kan drabba om elbolaget gor bort sig... Ju snabbare man
ldr sig det, desto bdttre”.
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Denna skillnad mellan hur kunden ser pa fjarrvarmeforetagen och hur foretaget
tror att kunderna ser pa foretaget ar nagot som har tydliggjorts inom Fjarrsynprojektet
Fjarrvarmens Affarsmodeller. Den forskning som etnografen Niklas Hansson har
bedrivit inom projektet pekar just pa det som ”gér att ldsa mellan raderna” nir man
sammanfattar resultaten av Fjarrsynforskningen inom det aktuella fokusomradet,
namligen att kunderna och fjarrvérmeforetagen delvis talar forbi varandra.

Samtidigt visar anda forskningen att fjarrvarmeforetagen faktiskt arbetar med
kundvard, och det man till vardags menar med fortroendefragor, i en betydligt storre
utstrackning idag an tidigare. Som Jérgensen (2009) konstaterar sa anser foretagen
sjalva att man nu har gatt fran ett produktionsperspektiv till ett tjansteperspektiv i
branschen. Generellt visar forskningen dock att bade fjarrvarmeforetagen och fjarr-
varmeforskningen kan bli mycket battre pa fortroende, och aspekter kopplade till
detta, &n vad man &r idag. Var slutsats blir darfor att ifall man vill fortsatta med att
kunna vara en konkurrenskraftig aktor pa varmemarknaden sa maste branschen helt
enkelt borja ta fortroende pa allvar. Utifran den begransade forskning som gjorts
inom detta omrade inom Fjarrsyn ar det dock tydligt att det inte finns nagot generellt
recept pa hur man ska ga tillvaga for att oka fortroendet hos sina kunder. Men ett
viktigt rad till foretagen kan vara att verkligen lyssna pa och ta lardom av det som
kunderna sager, vilket Fjarrsyns forskning med tydlighet har visat att foretagen idag
generellt &r daliga pa.

I nedanstaende kapitel utvecklar vi de kunskapsluckor inom Fortroende som vi
har identifierat genom syntesen, samt ger forslag till vidare forskning inom omréadet.
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Som framgar av ovanstaende kapitel finns det enligt oss en del att 6nska, bade vad
géller fortroendearbetet hos foretagen sjalva men &ven vad galler hur forskningen
kring Fortroende bedrivs inom Fjarrsyn. Med utgangspunkt i analysen sammanfattar
vi nedan vara forslag till vidare forskning inom omradet, och pekar pa de brister och
luckor som vi har kunnat identifiera.

e Lat fortroende ta en storre plats i nasta etapp av Fjarrsyn. En mojlig
orsak till att fortroende hittills inte tagits pa allvar inom Fjarrsyns forskning,
annat an i ett fatal projekt, ar att fortroende som sadant inte har utgjort nagot
huvudsaklig fokus inom forskningsprogrammet. Ifall man vill att forskningen
ska fora fortroendearbetet inom fjarrvarmeforetagen framat ar det onskvart att
lata ett storre fokus ligga pa forskning kring kundfortroende och aspekter
kring detta.

o Befolka forskningen med forskare som kan fortroende. En stor brist i
forskningen om fortroende ligger i att det delvis ar ”fel” discipliner som
faktiskt bedriver forskningen. Man maste cka graden av tvarvetenskap,
annars finns det risk att vardefull kunskap uteblir. En hogre grad av andra
vetenskapsdiscipliner an de ingenjérer och ekonomer som idag framst befol-
kar forsknings-programmet skulle leda till att det 6ppnas upp nya intressanta
fragestallningar och perspektiv pa fjarrvarmens forutsattningar. Det kan vara
nddvéndigt om man vill att ny och vérdefull kunskap ska genereras inom om-
radet. Nya perspektiv leder till nya fragor som i sin tur leder till nya insikter.

e Paverka de metoder som anvands i forskningen. Manga av de fortroende-
nara studier som gjorts inom Fjarrsyn utgors av intervjustudier. De &r inte
anpassade for att ge en fordjupad forstaelse av fortroende. Det ar darfor vik-
tigt att anvanda ratt metoder. Intervjusvaren analyseras dessutom oftast av
tekniker och ekonomer, men det ar av vikt att dven lata andra discipliner &n
dessa vara med och analysera resultaten. Speciellt vad galler att forsta och
kunna tolka hur och varfér manniskor gor som de gor och hur de resonerar
kring sina beslut och svar i en intervjusituation. Dessutom visar forskning
inom t.ex. kognitionsvetenskapen att det finns betydande “brister” i hur man-
niskor forklarar sina val och beslut i vardagen, vilket gor att man i manga fall
kan ifragasatta den vikt man/bor kan lagga vid intervjustudier (i alla fall utan
en vidare analys av svaren). Forskning som genomférts av kognitionsforskare
vid Lunds universitet (se Hall & Johansson, 2009) visar exempelvis att man-
niskor som ombeds forklara ett val/beslut manga gdnger omedvetet ’fabule-
rar” kring ett val man gjort och vilka aspekter man sédger sig ha beaktat i detta
val.
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e Lat forskningen i hogre grad handla om de 6vre trappstegen i den s.k.
fortroendetrappan. Den forskning som hittills har forts handlar i htg grad
om sadant som fjarrvarmeforetagen redan gor. Forskningen visar att fjarr-
varmeforetagen ofta, i allt for manga avseenden, star kvar pa de nedersta
trappstegen liksom att man &r samre pa det relationella fortroendet jamfort
med det kalkylerande och institutionella. Lat forskningen istallet handla om
de dvre trappstegen, dvs. om/hur foretagen arbetar med att verkligen paverka
och involvera kunderna och hur kundernas fortroende for foretagen paverkas
av dessa aktiviteter. Forskningen bor i hogre grad handla om relationen mel-
lan kunderna och fjarrvarmeforetagen, och man bor se till att ta ett helhets-
perspektiv pa begreppet fortroende for att kunna ge foretagen de rad som
behdvs for att fora branschen som helhet framat i fortroendefragan.

e Undersok foretagskulturen och utforska om det foreligger eventuella skill-
nader mellan foretag som “lyckats” i fortroendefragan. Stimmer det t.ex. som
flera av de intervjuade personerna i forskningen antyder, att det finns skillna-
der i forutsattningarna mellan privata/lkommunala aktorer samt mellan sma
respektive stora foretag nar det géller hur kunderna ser pa foretagen? Finns
det organisatoriska skillnader i hur dessa arbetar med kundrelationer och for-
troendebyggande? Foreligger det kulturella skillnader mellan fjarrvarmefére-
tag som paverkar kundernas bild av foretaget och dess fortroende for foreta-
get? Och kravs det en stor omstallning av branschen eller racker det med det
arbete man genomfor idag?

e Finns det en reell risk att fjarrvarmen som bransch kan paverkas nega-
tivt av fokusen pa certifieringar och lagar? Ta reda pa hur kunderna verk-
ligen ser pa fjarrvarmeforetagen i perspektivet av att branschen i sa hog grad
fokuserar pa ”Reko fjarrvarme” och fjarrvirmelagen som nagot positivt for
branschen.

e Vidga perspektivet och nyansera bilden av fjarrvarmen som bransch.
Forskningen pekar pa att kunderna i vissa situationer faktiskt har ett storre
fortroende for ett energibolag jamfort med andra aktérer p& marknaden. Aven
néjdkundindex och “energibarometrar” visar att fortroendet for foretagen
trots allt &r relativt hogt. Hur ligger branschen till i fortroendefragan om man
jamfor med andra aktorer inom energiomradet, som t.ex. konsulter, energi-
radgivare och andra energileverantérer? Hur skiljer sig fortroendet mot andra
foretag? Och har kunderna storre fortroende for fjarrvarmen an for fjarrvar-
meforetagen?

Utover dessa forslag till vidare forskning inom omradet, vill vi aven utmana Fjarrsyn
till att vidga perspektivet inom forskningen. Nedan ges darfor ytterligare nagra for-
slag pa forskningsomraden som kan bidra till att bygga kunskapen gallande fortro-
ende och peka pa vad branschen bor arbeta med framover:

e Kan man lara sig av andra branscher? Hur har andra branscher och féretag
hanterat “’fortroendekriser”? Finns det bra respektive daliga exempel som
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fjarrvdrmebranschen kan lara sig av? Vad ar det som gor att t.ex. vissa fore-
tag generellt atnjuter ett stabilt och hogt fortroende trots ”skandaler” som for
andra foretag vore forodande? Vilka skillnader/likheter kan man se om man
gor jamforelser med andra branscher som forsakringsbolag, banker osv. som
kunder ocksa har langvariga avtal med och dar fortroendefragan aterkommer
i debatten.

e Vad ar orsakerna till bristerna vad galler foretagens relationella fortro-
ende gentemot kunderna? En fraga man kan stélla sig & om skillnaden mel-
lan fjarrvarmebranschen och andra branscher i samhéllet, som ar béattre pa att
bygga relationellt fortroende gentemot sina kunder, har nagot att géra med
den “tekniska kultur” som rader inom branschen och/eller den bakgrund som
de yrkesverksamma har. Resultaten fran en nyligen avslutad svensk studie
fran Linkopings universitet tyder pa att det kan ligga nagot i detta. Studien,
dar empatiformagan hos drygt 200 studenter fran sex olika utbildningspro-
gram mattes med hjélp av vl etablerade frageformular, visar att det finns
tydliga skillnader mellan vardstuderande och teknologer vad géller t.ex. for-
maga att ta andras perspektiv och andra aspekter av empatiska formagor
(Rasoal m.fl., 2012). Intressant nog pekar resultaten ocksa pa att de IT-
teknologer som ingick i studien har en hogre grad av empatisk formaga an
teknologerna fran ett mer “traditionellt” teknologprogram (teknisk fysik och
elektroteknik). Forskarna undersoker nu teorin om att detta kan ha att géra
med att man pa det IT-program som de studerade teknologerna deltog i
anvénde sig av s.k. problembaserat larande (PBL), i undervisningen. PBL
innebér att man i undervisningen i hogre utstrackning lar sig samarbeta i
grupp och darmed att lyssna pa och acceptera andras asikter och varderingar,
nagot forskarna tror paverkar graden av empati.

e Taett genusperspektiv pa fjarrvarmebranschen. Da forskningen har visat
att fjarrvarmeforetagen generellt &r bra pa att det kalkylerande och institut-
ionella fortroendet men forefaller ha svarare med den relationella delen, vore
det av intresse att ta reda pa varfor man har svart med det sistnamnda. Kan
det finnas genusaspekter som kan forklara denna brist? Kan ett 6kat antal
kvinnor inom branschen skapa de forutsattningar for fortroendebyggande som
idag saknas? Energibranschen som helhet ar en utpréglat manlig bransch, och
det vore intressant att se om/vilka aspekter foretagen gar miste om géllande
fortroendeaspekter pa grund av den laga andelen kvinnor i branschen.

¢ Involvera kunden i forskningen i storre utstrackning. Detta kan vara vik-
tigt inte bara for att kunna fa mer kundnara forskning utan ocksa som ett sétt
att involvera kunden i en hogre grad, dvs. det kan vara ett sétt att arbeta pa de
hogre trappstegen i fértroendetrappan.
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For att fa en overblick och ett storre helhetsperspektiv av all den kunskap
som har kommit fram inom forskningsprogrammet Fjarrsyn under sju ar
har tre forskningssynteser tagits fram. Synteserna utgdr frin de storsta
utmaningarna for fjarrvarmens fortsatta utveckling som ar fortroende,
utvecklingskraft och roll i energiomstillningen.

Alla forskningsresultat dr i synteserna analyserade och varderade och
syntesutforarna har dragit egna slutsatser for att beskriva hur kunskaps-
ldget dr i dag och vilka kunskapsluckor som finns. De har ocksd limnat
rekommendationer for framtiden.

Hir behandlas begreppet fortroende i betydelsen kunders fortroende for
fjarrvarmebolagen. De oversiktliga forskningsresultaten har sammanfattats
och analyserats. Syntesforfattarna lyfter fram och drar en rad slutsatser om
fortroendeaspekter, bade for forskningen som saddan och for det arbete som
gors i fjarrvarmeforetagen.

Resultaten visar bland annat att forskningen inte har fort arbetet med
fortroende framét i foretagen, att kunderna i vissa situationer har ett storre
fortroende for sitt energibolag dn andra aktorer pd marknaden, men ocksd
att fjarrvirmeforetagens syn pa kundernas fortroende for det egna bolaget
inte staimmer Overens med hur kunderna ser pa saken.
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