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Den forsknings- och utvecklingsmiljo som finns pa Campus Véstervik
arbetar med att 6ka kunskapen om, och intresset for forskning och
innovation i landsbygdskommunen Véstervik, som ligger langt fran
universitet och hdgskola. Vi arbetar for att foretag och offentlig
verksamhet 1 Visterviks kommun ska vara socialt hallbara, attraktiva
arbetsgivare och utvecklas efter de behov som finns i vart samhille,
med omvérlden som ndrmaste granne. Vi dr samhilleliga innovatorer
som arbetar Over olika samhéllssektorer. Vi bidrar till nyskapande
16sningar for individer, verksamheter och det lokala samhéllet.



Forord

Denna rapport &r resultatet av ett samarbete mellan Hogskolan Vist, Campus Véstervik
och Vistervik Miljo & Energi AB (VMEAB). Med utgangspunkt i samhills- och beteende-
vetenskaplig forskning har vi sammanstillt kunskap om hur kommunikationen mellan pro-
fessionella och hushallen kan utvecklas och stirkas for att skapa en hallbar energianvindning
1 bostider. Vi har dven genomfort intervjuer med personal vid VMEAB om hur de kommu-
nicerar med hushill om energi- och miljofragor. Det dr Charlotta Isaksson och Malin Pong-
olini frdn Hogskolan Vst som har ansvarat for och genomfort kunskapssammanstillningen
medan Klara Bjorkum fran Campus Vistervik har ansvarat for och genomfort intervjuerna.
Rapporten ar den huvudsakliga resultatsammanstillningen av projektet Kommunikation om
energi och energiteknik som utforts pa uppdrag av VMEAB och ér finansierat av VMEAB
och Campus Vistervik. Med utgdngspunkt i resultatet har ett forslag till ett pilotprojekt tagits
fram for att utveckla och implementera nya kommunikationsstrategier mellan professionella
och hushéll vad géller héllbar energianvédndning. Detta forslag redovisas separat.

Vi vill rikta ett stort tack till den medverkande personalen fran Véstervik Miljo & Energi som
har stéllt upp med sin tid.
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Sammanfattning

En effektivare anviandning av energi och minskat resurssloseri dr viktigt for att begrénsa
klimatfoérandringar och arbeta mot en mer héllbar utveckling, inte minst inom bostads-
sektorn. Bostadens energianvéndning &r beroende av bade de professionellas och hushallens
agerande. I dag finns teknisk kunskap om hur vi utvecklar och producerar energieffektiva
och smarta energilosningar till bostéder och till den teknik som hushallen anvénder. Det finns
ocksd forskning om hur hushéllen agerar och bor agera for att spara och effektivisera anvédnd-
ningen av energi i hemmet. Ett mer angeldget problem &r Aur dessa grupper ska samverka
med varandra sa att energieffektivisering och besparing ocksa genomfors. Det géiller saval
kommunikationen mellan professionella och hushéll, som de senares interaktion med den
energiteknik som de professionella tillhandahaller.

Syftet dr att undersoka hur kommunikationen mellan professionella och hushall kan utveck-
las for att uppné en héllbar energianvéndning i bostdder. Rapporten baseras pa en samman-
stillning av beteende- och samhéillsvetenskaplig forskning som pa olika sétt har behandlat
kommunikation om energiteknik, energibesparing och effektivisering. Vi har dven genom-
fort intervjuer med olika professionella aktorer vid ett energibolag. Avsikten har da varit att
undersoka hur energibolaget kommunicerar om miljo- och energifrdgor med hushéllen. Vér
bakgrundsforstaelse utgér fran tre olika kommunikationsstrategier; informations-, respons-
och medverkansstrategier, som grundar sig i delvis olika sétt att forstd vad kommunikationen
mellan professionella och hushéll kan innebéra.

Resultatet fran kunskapssammanstillningen pekar pé vikten av att, i kommunikationen med
hushall, utga fran deras egen energianvindning, energirelaterade vanor och val av energi-
teknik, liksom deras intresse och motiv till att spara energi. For att kommunikation om energi-
fragor ska upplevas som relevant och meningsfull for hushéllen sa racker dock inte detta.
Man bor dven identifiera och/eller skapa adekvata tillfdllen for kommunikation och stridva
efter att budskapet liksom kommunikationen kan anses som trovirdig. For att nd fram &r
det ocksa av vikt att tinka igenom Aur man talar eller skriver om energifragor, exempelvis
att det som ségs och skrivs ér tillrdckligt begripligt. De professionellas kommunikation med
hushéllen sker dven via tekniken. At designa tekniken for god anvindbarhet och effektivare
energianvindning ar darfor viktigt.

Resultatet fran intervjuerna med professionella aktdrer pd energibolaget VMEAB visar pa
olika former av kommunikationsaktiviteter sdsom allmént informationsmaterial som skickas
till hushall, digital kommunikation, reklam, evenemang och personlig kontakt. Intervjuperso-
nerna lyfter fram vikten av att det som kommuniceras ar begripligt for hushéllen och att den
information som ges ut varken dr for omfattande eller knapphindig. Personlig kontakt med
hushallen dr efterstravansvért, men det &r resursméssigt svart att tillgodose. Energibolaget
har en ambition att ytterligare utveckla kommunikationen med hushallen for att 6ka deras
intresse och medvetenhet for energianviandningen. Insatser som da ndmns ar att synliggora
energianviandningen via en personlig hemsida, utveckla funktioner som ska ge direktater-



koppling mellan kund och bolag, samt se 6ver mojligheten att vara mer informell i kommu-
nikationen med hushaéllen.

Den sammantagna slutsatsen dr att savél informations-, respons- som medverkansstrategier
ar viktiga 1 kommunikationen mellan professionella och hushall, men att det krédvs ett 6kat
fokus pa det senare. Medverkansstrategier bidrar till storre delaktighet och till att det som
kommuniceras uppfattas som mer relevant och meningsfullt fér hushallen.
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Inledning

Den hér rapporten handlar om hur kommunikationen mellan professionella aktorer och hus-
hall kan stérkas for att 6ka hushallens kunskap om energifragor liksom deras bendgenhet vad
géller energieffektivisering och besparing. Mélet dr att skapa en héllbar energianvindning
1 bostdder. Rapporten baseras pa en kunskapssammanstillning av tidigare forskning samt
intervjuer med olika professionella aktdrer vid ett energibolag.

Vikten av en fornyelsebar och effektiv anvindning av energi ligger i linje med flera av de
svenska miljomal som regeringen har faststillt, inte minst mdlen om begrénsade klimatfor-
4dndringar och en god bebyggd miljd." Konsumtionen av sirskilt olja och kol méste dimpas
drastiskt och en viktig strategi for att uppna en global héllbarhet &r att minska det totala ener-
gibehovet, genom effektivare energianvindning och minskat resurssloseri, liksom satsningar
pa losningar baserat pa fornybar energi. Det ér inte energieffektivisering och besparing i sig
som dr slutmalet utan den nytta som medfors, till exempel att miljo- och klimatpéverkan fran
utslédpp minskas, att vi anvidnder mindre av jordens resurser och att energikostnaderna blir
lagre’.

Hushallens energianvdndning i bostaden &r stor, ndrmare 23% av Sveriges totala energi-
anvindning, och d4 r inte hushallens transporter inriknade.’ Hur stor energianvindning i bo-
staden blir dr 4 ena sidan beroende av bostadens utformning, byggmaterial, de energitekniska
installationer och apparater som finns pa plats. Det spelar alltsa roll 4ur professionella aktdrer
bygger hus, och tillverkar installationer och apparater. Hushéllens energianvéndning ar ocksa
beroende av hur hushallen sjilva anvinder bostaden och dess teknik, liksom de inkdp de
viljer att gora. Energieffektivisering och energibesparing for hushéll handlar d& framfor allt
om olika typer av aktiviteter for att battre utnyttja den energi som anvénds samt begrinsa
anvindningen av energi.' | hemmiljo #r det relaterat till vardagliga vanor och aktiviteter, som
att sinka inomhustemperaturen, duscha kortare och att anvdnda de energisnala programmen
pa apparater. Det handlar ocksa om underhall som gors ndgot mer séllan, sdsom byte av ven-
tilationsfilter och injusteringar av apparater. Mgjligheten till energieffektivisering och bespa-
ring &dr dven kopplat till beslutssituationer relaterat till mindre och storre investeringar sdsom
belysning, tilldggsisolering, ett nytt uppvarmningssystem, eller till och med ett nytt boende.

Potentialen att begridnsa anvéndningen av energi i bostaden &r stor. Idag finns teknisk kun-
skap om hur vi utvecklar och producerar energieffektiva och smarta energilosningar till de
bostider och till den teknik som hushéllen anvénder. Det finns ocksa forskning om hur hus-
hallen agerar och kan agera for att spara och effektivisera anvindningen av energi i hemmet.
Ett mer angeldget problem &r Aur ménniskor ska samverka och kommunicera med varandra

' Se t ex http://sverigesmiljomal.se/miljomalen/

2 Sveriges miljdmal (2018), European commission (2018), International Energy Agency (2018), WWF (2011).
3 Energimyndigheten (2017).

4 se t ex Laitner m.fl. (2009), Hiller (2015).



sé att energieffektivisering och besparing ocksa genomfors.” Som ovan papekats s ér bosta-
dens energianvindning beroende av bade de professionellas och hushéllens agerande och
av stor vikt 4r alltsi hur dessa aktorer samspelar med varandra.” Det ir hir betydelsen av
att stirka kommunikationen mellan professionella och hushéllen kring energifrdgor primért
kommer in.

Tidigare forskning och utvecklingsprojekt framhaller att kommunikationen mellan profes-
sionella (aktdrer sasom energibolag, produktutvecklare och installatorer) och hushall om
energianvandning och energiteknik i manga fall ar bristfallig och inte tillrdckligt bidrar till
att bostaden och dess teknik #r energieffektiva och anviinds pa ett resurssnalt sitt.” Allmén
information om energibesparande atgérder via hemsidor och utskick har visat sig ge begréin-
sad effekt.’ Da hushéllen exempelvis inforskaffar och képer en ny bostad eller nytt uppvéirm-
ningssystem med atfoljande underhall beskrivs informationen som undermalig och instruk-
tionsmanualerna som svartolkade.’

Ovanstaende kan fa konsekvenser i form av upplevd samre komfort och ekonomi, kinsla
av vanmakt, oro att tekniken inte fungerar som den ska, samt en hdgre energianvindning 4n
forvintat da tekniken inte kan hanteras pa ett energieffektivt sitt.” En aterkommande slut-
sats 1 flera studier &r att det kravs fordndrad kommunikation med hushallen om energi och
energiteknik, for att darigenom fa till stand en forbéttrad forstaelse och kunskap samt gora det
mdjligt och meningsfullt att energieffektivisera och spara.

Det géller alltsé & ena sidan att stirka kommunikationen mellan de professionella och hus-
héllen. A andra sidan handlar det ocksd om hushallens méjligheter att “kommunicera med”
sitt uppvarmningssystem/energiteknik i bostaden. Tidigare forskning &r tydlig med att hus-
héllen vill ha kontroll 6ver sitt inneklimat och den energiteknik som finns i bostaden, ' men da
anvéandargranssnittet, d.v.s. kommunikationen/kontakten mellan energitekniken och anvén-
daren ofta upplevs som otydlig och svartolkad, undermineras anvdndarens kontroll sdvil som
intresse. | denna rapport ligger dock fokus pa relationen mellan professionella och hushéllen,
men vi kommer ocksa in pa hur interaktion mellan energitekniken och anvidndaren kan stér-
kas for en mer héllbar anviandning.

Syfte och disposition

Syftet ar att undersoka hur kommunikationen mellan professionella och hushall kan utveck-
las for att uppnéd en mer hallbar energianviandning i bostider. Med en hallbar energianvind-

5 Eckerberg m.fl. (2018).

5 Se t ex Kiiller, Liu & Thoresson (2011).

7 Gram-Hanssen m.fl. (2017), Thomsen & Hauge (2017).

8 Abrahamsen (2005), Winther & Erikson (2013).

° Wage & Berker (2014), Isaksson (2014), Tuohy & Murphy (2015), Skjgsvold m.fl. (2017).
10 t ex Lindén m.fl (2006), Caird m.fl. (2012), Isaksson (2017).

™ Nicol & Roaf, (2005), Karjalainen (2009).



ning menar vi att vardagliga vanor, underhéll och val av teknik, kontinuerligt genomfors pa
ett resurssnalt sétt och dér tekniken &r tillgénglig och anpassad till mdnniskors olika forutsatt-
ningar och deltagande i vardagens aktiviteter.

Syftet 4r normativt och malet &r att 6ka kunskapen om tillvigagangs- och forhallningssétt
som kan frimja kommunikationen om energifragor mellan parterna. Pa sikt kan det skapa
forutsdttningar for en mer héllbar anvidndning av energi.

I rapporten beskrivs:

e tva olika sitt att forstd vad kommunikation innebér, vilket relateras till tre vanligt fore-
kommande kommunikationsstrategier mellan professionella och allménhet; informa-
tions-, respons- och medverkansstrategier.

*  beteende- och samhéllsvetenskaplig forskning som pa olika sétt har behandlat hur kom-
munikation om energianvindning, besparing och effektivisering samt interaktionen med
energiteknik kan utvecklas mellan professionella och hushall.

e hur ett energibolag kommunicerar om miljo- och energifragor med hushall.

Med utgangspunkt i kommunikationsstrategierna ges en mer teoretisk bakgrundsforstael-
se av hur kommunikationen mellan professionella och hushéll kan se ut. Déarefter skildras
mer specifikt hur forskningen inom energiomradet, genom bland annat visualisering, energi-
radgivning och skridddarsydd information, menar att kommunikationen om energifragor kan
utvecklas. Avsnittet avslutas med en resultatsammanfattning. For att fa en djupare insyn
1 hur professionella aktorer kommunicerar med hushall, liksom deras tankar om hur kommu-
nikationen kan utvecklas, har dven representanter fran ett energibolag intervjuats. Resultatet
frén intervjuerna presenteras efter sammanstéllningen av forskningen. Avslutningsvis, och
med en utgangspunkt i kommunikationsstrategierna, reflekterar vi 6ver resultatet fran saval
kunskapssammanstillningen som intervjuerna med de professionella och tydliggdr de utma-
ningar som kravs for att utveckla kommunikationen om energifragor mellan parterna.

Forst ges dock en beskrivning av hur begreppet hushall forstés i rapporten och hur hushallens
forhallningssitt till energi ser ut, vilka vi avser som professionella aktorer samt en inblick
1 energibolagens forutsittningar pa energimarknaden.

Hushall

Ett hushall forstas hdr som en informell organisation bestdende av en till flera hushallsmed-
lemmar. Samtliga medlemmar inom hushéllet paverkar energianvéindningen och de kan ocksa
ha olika tankar om vad energieffektivisering och besparing innebir.” Det r da inte forvanan-
de att till exempel satsningar pa att informera hushall om energieffektivisering och besparing
kan ge upphov till konflikter inom hushallet om ndgon, eller nagra av hushallsmedlemmarna

12 |saksson & Ellegard (2015b).



4r mer engagerade dn andra.” Dérav ir det av vikt att stilla frigan vem eller snarare vilka
inom hushallet man bor kommunicera med. En sddan frdga kan till och med resultera i att
man far stricka sig utanfor dem som for tillfdllet bor i bostaden. Tidigare forskning visar
att dldre kan ha 6nskemédl om att involvera deras utflyttade barn i beslut som fattades kring
bostaden, medan hushéll som stod i fard med att flytta ville involvera de nya bostadségarna.
Det dr sdledes mojligt att urskilja, sisom Heiskanen m.fl. har gjort, bade priméra och sekun-
dira anvindare av bostaden.” Merparten av de studier som belyser kommunikationen om
energianviandning och energiteknik problematiserar dock inte hushallets sociala dynamik och
organisering och vi kommer darfor inte heller gora det i denna rapport, utan i likhet med de
flesta andra studier, anvédnda oss av ordet hushall.

Hushallens forhallningssatt till energi

Anvindningen av energi i bostaden kan forstas som en sjélvklar réttighet och resurs, vilken
ska anvindas for att tillgodose de egna behoven av komfort och bekvimlighet. Energi kan
ocksa forstds som nagot som bor nyttjas i begransad mangd (konstant eller vid vissa tider) pa
grund av kostnad, miljoskil eller status.” Fér professionella som dagligdags arbetar med oli-
ka energifragor betraktas energieffektivisering som betydelsefullt och logiskt, da det sparar
pengar och minskar koldioxidutslipp.” Forskningen visar diremot att ménga hushall upp-
fattar anvdndningen av energi i hemmet som en “ickefraga”, att den tas for givet och inget
som man dgnar en storre tanke 4t i vardagslivet och att storre beslut primért styrs av andra
vérden. Energi dr osynlig for de boende som inte tinker pd energianvéndning dé de diskar,
lagar mat, eller virmer upp huset.” Viktigare &n att spara energi ir att fi ett komfortabelt
inomhusklimat liksom 6kad bekvamlighet, exempelvis att duscha sa lange och ofta vi vill, att
torktumla istillet for att hiinga tvitten." Uppvirmningssystemet finns nigonstans i bakgrun-
den och fir ofta inte s& mycket uppmirksamhet.” Att andra saker ir viktigare och prioriteras
hogre visas dven dé hushallen ska fatta beslut om nytt boende eller nya produkter. Exempel-
vis studier av boende som flyttar in i ldgenergihus visar att bostadens ldge, pris och design
virderas hogre #n dess energieffektiva potential.” Att energieffektivisera den bostad man bor
1 dr inte heller nddvéndigtvis hogst prioriterad. Att tillaggsisolera vinden hamnar ofta ldngre
ned i prioriteringslistan #n den nya altanen eller entrén.” Vid val av uppvirmningssystem

®Hargreaves, Nye & Burgess (2013).

' Heiskanen, Johnson & Vadovics (2013).
>Goulden & Spence (2015).

6 Heiskanen m.fl. (2013).

7T ex Heiskanen m.fl. (2013), Shove (2004).
'8 Se sarskilt Shove (2003).

9 |hde (1990).

2%|saksson (2009), Mlecnik m.fl. (2012).
21Se t ex Gram Hansen m.fl. (2007).



s& kan bekvimlighet och pris vara mer betydelsefullt éin energieffektivisering.” Samma sak
géller andra produkter sasom inforskaffandet av hushallsapparater, dér kvalitet och pris ar
viktigare.”

Men forskningen &r inte entydig. Det finns de personer som systematiskt tdnker pa att justera
och sidnka inomhustemperaturen for att minska miljopaverkan eller som begriansar anvind-
ningen av varmvatten och apparater for att spara pengar.” Det kan ocksi rora sig om hus-
hall som installerar solcellspaneler for att minska boendets miljopaverkan.” Hir betraktas
da snarare energi som nagot som bor nyttjas i begrinsad mangd (konstant eller vid vissa
tider) pa grund av kostnad- eller miljoskal. Forskning visar ocksa att nir hushall aktivt véljer
att bositta sig i ett lagenergihus, eller byta till ett energieffektivare uppvarmningssystem sé
ar effektivisering och besparing, om &n inte viktigast sa en viktig fraga. Det uppfattas som
positivt att spara in pa energianvindning och/eller byta till férnybar energi.” Hur ménniskan
ser pa energi beror ocksa pa situationen,” i vissa situationer tolkas energi som en sjilvklar
resurs, medan i andra situationer ér energi nagot som bor nyttjas i begransad méngd.

De skilda sitten att se pa energianvindningen i hemmet medfor att kommunikationen om
energifragor inte ar helt trivial. Det dr knappast forvanande att forskningen pekar pa att det
inte riacker att presentera allmén information om energianvéndning och energieffektivisering
till hushall for att skapa intresse, 6kad kunskap och uppna beteendeforindringar.”™

Professionella aktorer

Da vi presenterar resultat fran tidigare forskning har vi en bred forstaelse av vilka som &r
professionella aktorer. Det handlar d& om de aktérer som i sin profession kommer i kontakt
med hushdll angdende energianvindning och energitekniken i bostaden. Det kan vara kund-
servicepersonal eller andra representanter frén det lokala energibolaget eller tekniker som
utfor installationer eller service pa olika energitekniska 16sningar liksom den lokala klimat-
och energirddgivaren. Vid nybyggnation, renovering eller ombyggnation och vid val av ny
energiteknisk 16sning kan det vara representanter for byggforetaget eller bostadsbolaget och
produktutvecklare liksom installationsforetag.

Vi har ocksa genomfort intervjuer med professionella aktorer. Da har vi avgrinsat oss till per-
sonal vid ett energibolag som inom ramen for verksamheten kommer i1 kontakt med hushéll
om energi- och miljofragor. Ett motiv till detta ar att energibolag, sdsom nedan kommer att
utvecklas bade har ett uttalat vinst- liksom miljointresse.

22 Mahapatra, & Gustavsson (2008), Palm (2013).
23Gaspar & Antunes (2011).

24T ex Gram Hansen (2010), Aune (1998).

25palm (2018).

26|saksson (2009), Isaksson (2014).

27 )mf Thollander & Palm (2015).

28 Abrahamse m.fl. (2005), Winther & Ericson (2013).



Energibolagens forutsattningar pa energimarknaden

Avregleringen av elmarknaden (produktion och handel) 1996 innebar en hogre konkurrens-
utséttning pa marknaden vilket bland annat paverkade de svenska energibolagens relationer
gentemot kunderna.” Kunderna kan nu, i hdgre utstrickning dn tidigare, vilja elleverantor
eller omférhandla priset med befintlig leverantdr. I flera kommuner 4r energiproduktion och
-distribution organiserad i kommunaldgda energibolag. Dessa bolag, liksom andra kommu-
nala bolag, verkar och styrs i grinslandet mellan den kommunala och den privata sektorn.
De konkurrerar pad en marknad tillsammans med andra privata aktérer samtidigt som de
skall folja demokratiska principer med transparens i sina beslutsprocesser. De skall kunna
kombinera bade det marknadsekonomiska och vinstdrivna perspektivet med det samhélls-
ekonomiskt och politiskt styrda perspektivet, till nytta for medborgarna. Palm och Wihlborg™”
uttrycker energibolagens situation pa foljande sitt:

”Inom en och samma kommun kan saledes policyer kring IT och energi for-
mas med motstridiga logiker: de ses bade i vinstintresse (6kad konsumgt‘ll'on
ar bra) och i politiskt miljéintresse (minskad energikonsumtion &r bra).”

Kravet att vara bade ett vinstdrivande bolag samtidigt som man skall visa att man tar ansvar
for miljon och ménniskor ger enligt forskare upphov till olika typer av ageranden inom bola-
get.” De olika sitten att agera, inriktade pa vinstintresse respektive miljoansvar, kan skapa ett
gap mellan ett formellt agerande (vad man séger att man gor) och ett informellt agerande (vad
man egentligen gor). Denna skillnad mellan vad man kommunicerar och hur man gor kan
i sin tur paverka kundernas fortroende for bolaget och dess legitimitet.”

Apajalahti, Lovio, & Heiskanen™ visar i sin studie av ett stort, finskt energibolag att en for-
andring dr nddviandig i hur kommunikationen med kunder ser ut fran energibolagens sida.
Fran att i huvudsak ha informerat om sina produkter och givit rdd om energibesparande
atgérder, till att bli mer relations-, menings- och fortroendeskapande diar man fokuserar pa
de energibesparande och andra tjinster man kan erbjuda.” I rapporten kommer vi nirmare
att belysa hur en sddan kommunikation kan stirkas. Vi inleder med en mer teoretisk inblick
i vad kommunikation innebdr.

29Karlsson (2005).

3%palm & Wihlborg (2007).

31palm & Wihlborg (2007), s 23.
32Schultz & Wehmeier (2010).

33 ibid

34 Apajalahti, Lovio, & Heiskanen (2015).
35 Se dven Schultz & Wehmeier (2010).



Teoretiska perspektiv pa kommunikation

Flera av de olika modeller och begrepp som beskriver hur kommunikation mellan méanniskor
gér till hirstammar frin tvd olika forskningstraditioner och dvergripande sitt att forstd kom-
munikation: som en dverforing eller som en interaktion.” Vi kommer forst att ge en kort in-
blick i dessa, for att sedan ndrmare belysa tre olika kommunikationsstrategier mellan foretag
och allménhet. Vi avslutar med en reflektion kring kommunikationen om energifragor.

Kommunikation som en 6verféring

Inom detta synsitt ses kommunikation som en Overféring(transmission) av information
mellan sédndare och mottagare. Shannon och Weaver betraktas ofta som foregangare till syn-
siittet. De forstod kommunikation som en linjéir enviigsprocess, utan aterkoppling.” Ett samtal
mellan tvé personer A och B beskrevs som att ett meddelande sédndes fran hjarnan pa person
A (séndaren) och kodas via munnen som sénder signalen genom luften till 6rat som avkodar
meddelandet vidare till hjirnan pé person B (mottagaren).” Samtalet kan forsvaras pa grund
av olika storningar (brus) som uppstar.

Denna sdndare - mottagaremodell har vidareutvecklats under aren. Exempelvis Shannon
och Weavers modell illustrerar en sa kallad envigskommunikation, medan andra modeller
tydligare aterger att mottagaren ocksa ger aterkoppling pa det som sdgs (tvavigskommu-
nikation). Vidare kan olika bestandsdelar av modellen analyseras var och en for sig genom
den vilkinda meningen “Vem sciger vad, i vilket medium, till vem och med vilken effekt?””
innehéller flera viktiga kriterier som ofta tydliggors och anvénds vid studier av kommunika-
tion. Exempelvis Vem som sdger nagot har betydelse, dr det en ldrare eller en kamrat? Vad
som ségs dr ocksa av vikt, dr det tillrackligt givande att lyssna pa? Séndaren anvénder sig
vidare av en kanal (medium), sdsom en webbsida eller kommunikation ansikte mot ansikte
for att formedla nagot till en mottagare (vem). Nar mottagaren har fatt budskapet ska en viss
effekt uppsta.

Kommunikation som en overforing av information mellan tva personer, fokuserar i hogre
grad pa avsindaren och dennes budskap dn pa mottagaren, vilken framstar som mer pas-
siv. Det ar sdndaren som har kontrollen 6ver vilken information som ska formedlas och vad
informationen betyder." Det sociala och kulturella sammanhanget som kommunikationen
utspelar sig i ir underordnat.”

36 Ballantyne (2016).

37 Shannon & Weaver (1949), Shannon (1949).

3% jbid

39 Ballantyne (2016). Myntades av Lasswell och vidareutvecklades av Hovland pa 1950-talet.
40 ibid

#1Se t ex S&ljo (2000), Ballantyne (2016).



Kommunikation som interaktion

Inom detta synsétt ses kommunikation som en 6msesidig process dar ménniskor i interaktion
med varandra skapar mening och forstaelse.” Det sociala och kulturella sammanhanget som
kommunikationen utspelar sig i anses nu ha stor betydelse for hur vi tolkar och besvarar det
som ségs. Det dr exempelvis ofta en skillnad 1 hur vi svarar om en doktor vid vardcentralen
fragar hur du mér &n om grannen frigar samma sak i trappuppgangen.”

Att forstd kommunikation som en interaktion ligger ndrmare ursprungsdefinitionen av kom-
munikation, frin latinets communicare vilket innebir att ”gora gemensam”,” dir siledes bade
avsindaren och mottagaren ir delaktiga i att definiera vad som #r meningsfullt och viktigt.”
Det innebir att sindaren inte anses ha kontrollen av vad informationen betyder utan informa-
tionens innebdrd konstrueras dven av mottagaren. Kommunikation som interaktion handlar
om att utveckla en gemensam forstaelse av nagot, vilket dr en process som fokuserar pa att
etablera och uppritthélla relationer mellan olika parter.” Att uppna en gemensam forstaelse
av nagot innebdr inte nddvéandigtvis att alla parter stodjer det som sédgs eller att man med
enkelhet kommer fram till en verenskommelse om vad som ska gilla.”

Pé grund av svarigheter att uppna en gemensam forstielse och resultat liksom ocksa lita alla
komma till tals har modeller som syftar till att stddja kommunikationsprocesser mellan par-
ter utvecklats. Ett exempel dr modellen “balanserad kommunikation”.” Modellen tydliggor
vikten av att kommunikationen mellan olika parter utgar fran och balanserar mellan fyra

olika perspektiv: att forespraka, utforska, oss sjdlva och de andra.

42 Carey (2009), Craig (1999).

43 Se S35 (2000).

4 Nationalencyklopedin, kommunicera. http://www.ne.se.ezproxy.server.hv.se/uppslagsverk/ordbok/svensk/kommunicera
(hdmtad 2018-11-11)

45 Ballantyne (2016).

46 Manojlovich (2015).

47 Newig m.fl. (2013).

48 Losada & Heaphy (2004), Dellve & Eriksson (2016), Sédergren m.fl. (2016). Modellen anvands i sitt ursprung fér att
beskriva kommunikation inom en hégpresterande grupp dar det rader en 6msesidig respekt mellan gruppmedlemmarna
och en gemensam malbild (Losada & Heaphy 2004). Men har darefter anpassats och anvands inom flera olika
sammanhang sarskilt inom det arbetsvetenskapliga faltet (Dellve & Eriksson 2016; Sodergren m.fl 2016).



Att forespraka innebér att argumentera for en
viss fraga genom att ta stod av kunskap, fakta

och erfarenheter.

Att forespraka o X
Oss sjalva innefattar att resonera runt fragan med

utgangspunkt i den aktuella verksamheten, och tyd-

Balanserad liggora de egna begransningarna och majligheterna.

kommunikation o
De andra handlar om att resonera utifran ett utom-
staende perspektiv, t ex hur en atgard kan paverka

Att utforska de externa kontakterna och kunderna.

Att utforska innebar att lyssna in, stalla 6ppna fragor
och respektera de olika perspektiven runt en fraga.

Figur 1 Modell for balanserad kommunikation utifrdn (Dellve & Eriksson)”

Sédsom modellen anger, sa handlar det om att man bade foresprakar men ocksa lyssnar in, be-
aktar och respekterar andras perspektiv runt en fraga. Detta kan ge upphov till nya kreativa 16s-
ningar eller 16sningar som stimmer dverens och ir vil anpassade efter de olika perspektiven.”

Kommunikationsstrategier

Hur man som foretag eller myndighet ser pd kommunikation (som dverforing eller som in-
teraktion) kan ha betydelse for vilken kommunikationsstrategi som sedan utvecklas och an-
vénds. Morsing och Schultz som har studerat hur social héllbarhet kommuniceras mellan
foretag och allminheten (olika intressenter) pekar pa tre olika kommunikationsstrategier.”
Den forsta strategin ligger ndrmare en forstaelse av kommunikation som en dverforing, och
bendmns informationsstrategi. Den innefattar envigskommunikation fran foretag till allméan-
heten och syftar till att objektivt informera allménheten om det som foretaget tycker att de
ska kénna till. Det primédra innehéllet i kommunikationen definieras och styrs av foretagets
ledning medan kommunikationsavdelningens uppgift blir att utforma och sprida informatio-
nen via exempelvis hemsidan, broschyrer och informationsblad. Allménhetens roll i kommu-
nikationen &r passiv och deras aktiviteter beskrivs i termer av att stodja eller att motsétta sig
foretagets produkter och/eller tjdnster genom att vara kund eller inte.

Den andra strategin bendmns responsstrategi och utgar fran en tvaviagskommunikation dir
kommunikationen alltsa sker utifran bada héllen. Det dr dock fortfarande foretaget, med led-

“°Dellve & Eriksson (2016).
5%1bid.
5"Morsing & Schultz (2006).



ningen i spetsen, som definierar vad kommunikationen ska handla om. Frimst handlar kom-
munikationen om att dvertyga och ge allminheten en attraktiv bild av foretaget. Kunderna
uppfattas hdr som viktiga, men passiva mottagare av foretagets initiativ. Genom marknads-
undersdkningar fingar foretaget in hur vél de har uppnétt sin kommunikations-strategi och
far pa sé sitt feedback om vad allménheten tycker. Allménhetens uppgift ér att svara pa de
fragor som foretaget stiller snarare an att aktivt delta i kommunikationen. En responsstrategi
ar sdlunda asymmetrisk i sin karaktdr och foretaget dr mer intresserade av att fordndra all-
minhetens uppfattning om foretaget dn av att foridndra sig sjdlva. Liksom den forsta strategin
ligger en responsstrategi ndrmare de synsétt som forstdr kommunikation som en dverforing.

Medverkansstrategi ar den tredje strategin och den utgér ocksa fran en tvavigskommunika-
tion mellan foretag och allménhet. Men nu dr kommunikationen mer symmetrisk, och bygger
pa en dialog mellan foretag och allméinhet. Overtalning fran savil allminhet som foretag kan
forekomma och bada parter 4r beredda att fordndra sig pa inrddan av den andra. Allménheten
ar alltsd med och deltar och foreslar aktiviteter som foretaget ska genomfora. Har dr kom-
munikationen inriktad pa att bygga relation och foretaget behdver ha en strategi for att bjuda
in och uppritthélla en frekvent, systematisk och proaktiv dialog med allménheten. En med-
verkansstrategi ligger ndrmare ett synsatt som betraktar kommunikation som en interaktion.

Informationsstrategi

Foretaget H Allmanheten (objekt)

Responsstrategi

Foretaget h Allménheten (subjekt) Foretaget underséker
Medverkansstrategi h

Foretaget u Allmanheten (aktor och medskapare)

Figuren beskriver de tre kommunikationsstrategierna, information-, respons och medver-
kansstrategi.

Kommunikationsstrategierna utesluter inte varandra och Morsing och Schultz, menar att
foretag behover anvinda sig av alla tre strategier i sin kommunikation med allménheten. I
dagsldget anviands informations- respektive responsstrategi mest av foretagen, trots att dessa
strategier inte &r tillrdckliga for att ge foretaget mdjlighet att kdnna av allmidnhetens behov
och intressen.
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Informationsstrategier utgar primart fran en syn pa kommunikation som 6éverforing; det ar san-
daren som definierar budskapets innehall och form och “fér 6ver” det till allmdnheten. Aven
responsstrategier kan sagas utga fran detta synsatt: Det ar dven har ”siandarna” som definierar
budskapets innehall, &ven om de bygger pa t ex enkatstudier med hushall, eller maéjlighet till
respons pa det som sags eller skrivs. Den tredje strategin utgar i storre utstrackning fran en
forstaelse av kommunikation som interaktion, da det bygger pa en 6msesidig dialog och inter-
aktion mellan parterna och en stravan efter en gemensam forstaelse.

Kommunikation om energifragor

Tidigare forskning hévdar att kommunikationen om energibesparing och effektivisering
mellan professionella och hushall i stor utstrackning har utgatt fran en informationsstrategi.
Den bakomliggande utgdngspunkten &r att hushallen saknar kunskap om hur de ska agera
miljovanligt och att det &r myndigheter och experters uppgift att ge dem den kunskapen.
Effekten av informationssatsningar har emellertid varit begrinsad.” Forskare inom filtet har
dérav foresprakat en kommunikation som bygger pé dialog och som alltsa ligger nirmare
en medverkanstrategi, niir det giller relationen mellan professionella och hushall.” Sddan
dialog har bendmnts for socialt larande och bygger pa en kommunikation som enkelt uttryckt
syftar till "att ldra av varandra”. De professionella har kunskap om de tekniska 16sningarna,
medan brukarna har kunskap om vad som &r angeldget for dem, i vilket sammanhang tekni-
ken anvénds och deras egna mojligheter och begrénsningar i anvindningen av byggnadernas
energisystem.” For att en sddan dialog ska bli fruktbar krivs emellertid dmsesidig respekt for
parternas olika erfarenheter och kunskaper och att man ocksa tar hdansyn och likvérdigt beak-
tar olika angeldgenheter. Den hir typen av dialog kan leda till 16sningar som fler personer &r
komfortabla med, att energirelaterade atgérder utformas pa ett sitt som béttre overensstim-
mer med ménniskors behov och deltagande 1 hemmets olika aktiviteter och géromal. Vi har
exempelvis lyft fram balanserad kommunikation som en modell, vilken kan underlitta sadan
kommunikation.

52 Abrahamse (2005), Abrahamse, Darby & McComas (2018).
53Glad (2012), Gustafsson, lvner & Palm (2015).
54Heiskanen & Lovio (2010), Roracher (2006).
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Att starka kommunikationen om energifragor

I detta avsnitt kommer vi att lyfta fram samhaélls- och beteendevetenskaplig forskning som
pa olika sdtt behandlar hur kommunikationen mellan professionella och hushill kan stirkas
for att skapa héllbar energianvéndning i bostdder. Merparten av forskningen tydliggor vikten
av att utveckla en kommunikation som utgéar fran respons- och medverkansstrategier. Det
handlar om att kommunikationen bor genomforas pé ett sddant sétt att hushallen har moj-
lighet att relatera till det som ségs eller skrivs med utgdngspunkt i egna erfarenheter, behov
och mojligheter. Det bidrar till att kommunikationen blir mer relevant och meningsfull for
hushallen.” Vi kommer att visa tidigare forskning som pekar pa vikten av att i kommunika-
tionen med hushall utga fran deras egen energianvindning, energirelaterade vanor och val
av energiteknik, liksom deras intresse och motiv till att spara energi. For att kommunikation
om energifragor ska upplevas som relevant och meningsfull for hushallen sé racker dock inte
detta. Man bor dven identifiera och/eller skapa adekvata fillféllen for kommunikation och
strava efter att budskapet liksom kommunikationen kan anses som trovdrdig. For att né fram
ar det ocksa av vikt att tdnka igenom Aur man talar eller skriver om energifragor, till exempel
att det som ségs och skrivs r tillrickligt begripligt. De professionella aktdrernas kommuni-
kation med hushallen sker dven via tekniken. Exempelvis s& bor energitekniska installationer
vara tillrackligt begripliga for hushallen/anvindarna och kunna hanteras pa ett hallbart
sétt. I det sista avsnittet belyses att designa for god anvindbarhet och effektivare energi-
anvindning. 1 faktarutan ges en bild av hur denna kunskapssammanstéillning har genomforts.

Att synliggora hushallens anvandning av energi

Visualiseringen av energianvandningen i hushall har den férdelen att den energi som i vanliga
fall dr osynlig, gors synlig for de boende. Visualiseringen kan bidra till att 6ka hushallens
medvetenhet om sin energianvdndning och hur den &r fordelad pa olika vardagsaktiviteter
i hemmet, vilket kan underlitta energibesparing.” Hur energianviindningen i hushallet kan
visualiseras och vilken typ av aterkoppling som &r mest effektiv for att stodja energibespa-
ring, har provats inom ramen for flera forskningsprojekt” och olika typer av aterkoppling har
i vissa studier visat sig bidra till att minska energianvindningen med upp till 20%.”

Olika typer av aterkoppling

Aterkoppling till hushéll av hur mycket energi som anvinds genereras vanligen frén smarta
métare som exempelvis elmétare, gasmitare och vattenmétare, som visar energianvidndningen
for hela bostaden. Den typ av information som kan fas varierar beroende pa teknisk 16sning

55Darby (2006), Bartiaux (2008), Winther & Ericson (2013), Isaksson & Ellegérd (2015a).

56Burgess & Nye (2008).

57Hargreaves (2010) (2013), Westskog, Winther & Saele (2015).

58 se exempelvis Darby (2006), Burgess & Nye (2008), Fischer (2008), Gans m.fl. (2013), Vassileva m.fl. (2012)
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Kunskapssammanstallningen har genomforts genom Exempel pa sokord som

granskning av vetenskapliga artiklar, avhandlingar och anvants; “communication
rapporter. Bade nationella och internationella kallor har an- theory”, “communication
vants. Sokningarna har gjorts i olika vetenskapliga databaser  strategies”, “guidance”,

och s6kmotorer sdsom Science Direct, Academic Search "feedback”, "visualization”,
Elite, Springer Link, Google scholar, Social Sciences Citation "usability” i kombination
Index, SAGE Journals. Vi har primart sokt inom omraden med exempelvis “energy
som relaterar till energianvdandning och kommunikation consumption”, energy use,
sasom: kommunikation och kommunikationsstrategier, "energy reduction”, “energy

” n Z

kommunikation av energifragor, energianvandning i hushall, technology”, “sustainability”,
energieffektivisering, anvandargranssnitt, anvandbarhet och “household energy use”
visualisering av energianvandningen.

Studien skall inte ses som en fullstandig litteraturgenomgang utan ett urval har gjorts med
avseende pa relevans till de omraden kunskapssammanstallningen skall tacka. De kallor som
haft hog grad av citeringar har foretradesvis anvants. For att komplettera litteratursékningen
har vi dven tillampat snébollsmetoden. Det innebar att vi har gatt igenom referenslistorna
och granskat kallorna till de mest relevanta artiklarna. Darigenom har vi ocksa funnit ytterli-
gare studier.

| forsta hand har kallor fran de senaste tio aren anvants men dven aldre artiklar féorekommer
i de fall de ar ursprungskallor eller tongivande for en viss aspekt eller teori.

men vanligt dr enheterna kWh, kostnad (kr) och/eller motsvarigheten i Co2-utsldpp. Hus-
héllens energianvandning kan ocksa visualiseras pé olika sitt och i olika kombinationer med

exempelvis grafer och tabeller. Hir presenteras nagra vanliga sitt.”

*  Historisk dterkoppling, som visar hushallets nuvarande och tidigare energianvandning

over en viss tidsperiod.

o Jdmforande dterkoppling, som visar hushallets energianvdndning i jimforelse med

exempelvis grannar i samma bostadsomrade.

»  Uppdelad dterkoppling, som visar hushallets energianviandning uppdelad pa olika slag

av hushallsapparater och annan energikrdvande teknik.

*  Malrelaterad dterkoppling dir energianviandningen jaimfors mot en malbild.

Flera studier” visar att uppdelad aterkoppling, (dir det tydligt framgér vilka typ av aktiviteter
eller vilka elektriska apparater som bidrar till en hog energianvéndning), r mest framgangsrik
for att 6ka hushallens medvetenhet som sin egen energikonsumtion liksom vilja att spara energi.

59 Hallin, Lindstedt & Svensson (2007), Karjalainen (2011).
59 Hallin, Lindstedt & Svensson (2007), Hargreaves, Nye, & Burgess (2010), Faruqui, Sergici & Sharif (2010).
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I en storre studie av svenska forhéllanden dér hushall i ldgenheter och egen bostad studerades
under fyra &r genomfdrdes tre olika typer av dterkoppling av elanviindningen.” Vissa hushall
fick utforligare, historisk aterkoppling via elrdkningen, andra fick rikare information med
olika visualiseringar av hushallets energianvindning via en webbplats” dér informationen
uppdaterades kontinuerligt och jamforelser dver tid kunde goras liksom jamforelser med
andra hushéll. Den tredje gruppen fick en display kopplad till ligenhetens elmétare som
visade nuvarande och den méanatliga energiatgangen. Det forfattarna kunde fastsla var att det
fanns stora variationer inom respektive grupp i hur mycket energi som sparades i de olika
hushéllen. Energianvidndningen minskade mest (upp till 15%) i den grupp som anvénde sig
av webbplatsens rikare visualisering.

I en mindre studie av svenska hushall provade man att installera en skdrm som visualise-
rade hushallets totala elforbrukning i realtid med historiska data samt vad det motsvarade
i Co2-utslipp. “ Denna typ av aterkoppling var inte tillricklig for att motivera hushallen till
att spara energi och ndgon minskning av energianviandningen kunde inte noteras efter nigra
manaders anvindning. Det visade sig bland annat att hushallen inte fullt ut foérstod den visu-
alisering som visades pa skdrmarna, ej heller vad de enheter (kWh och Co2) som anvindes,
innebar 1 praktiken. Informationen var, helt enkelt, inte begriplig eller meningsfull for dem.

Langtidseffekter av aterkopplingen

En farhdga som finns dr att visualiseringar av hushéllens energianvdndning ger storst med-
vetenhet och vilja till fordndrat beteende for att minska energianvandningen hos hushéllen
en kort tid efter att sjélva aterkopplingen introducerats och att hushéllsmedlemmarna sedan
atergar till tidigare vanor. De fa studier som gjorts pa langtidseffekter visar dven hér att det
skiljer sig at beroende pé dterkopplingstyp och hur hushéllets medlemmar kan relatera till den
iterkoppling som presenteras.” En studie som har undersokt effekter efter cirka ett ar r en
storre studie av brittiska hushall.” I studien inférdes &terkoppling uppdelad pa olika apparater
(uppdelad aterkoppling) och, i vissa fall, i kombination med malrelaterad aterkoppling. Stu-
dien anvénde sig av olika métare och displayer for bade el, virme och vattenanvandning. Da
kunde man konstatera att hushallen omgéende minskade sin energianviandning nir de kun-
de identifiera vilka aktiviteter eller elektriska apparater de kunde dra ner anvéndningen pa.
Efter flera manader kvarstod den lagre energianvandningen pa dessa omrdden men den totala
mingden forbrukad energi 1 hushéllen tenderade, efter cirka ett ar, att 6ka igen i takt med att
hushéllen dnskade hogre komfort och skaffade sig nya mer energislukande apparater. Forfat-

51Vassileva m.fl. (2012).

52Har avsags “Energikollen” En webbsida déar den egna energiférbrukningen visualiseras grafiskt med magjlighet att
jamfora forbrukningen over olika tidsperioder.

53 Nilsson m.fl. (2014).

54 Faruqui, Sergici & Sharif (2010).

55 Hargreaves, Nye & Burgess (2013).
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tarna av studien konstaterar att den utrustning som visualiserade anvindningen av energi hade
blivit en bakgrundsteknik som de inte lingre dignade lika mycket uppmirksamhet at. Aven
om utrustningen i méanga fall hade hjalpt hushallsmedlemmarna att bli mer medvetna om sin
energianvindning s upplevde de svérigheter i att foréndra sina energirelaterade vanor p4 ett
mer genomgripande sétt. Stodet fran andra aktdrer, samhéllsinstitutioner och marknaden for
hushallsprodukter var samtidigt svagt nir det géllde information om energieffektivisering.

Studier visar att visualisering av energianvéndningen i form av olika energiméitare och till-
horande displayer kopplade till olika apparater i hemmen i sig sjélvt inte garanterar minskad
energianvindning.” Det kriivs att man pé andra sitt ocksa vicker en storre medvetenhet och
engagemang fran hushallens sida for att fi mer varaktiga fordndringar. Sdsom engagemang
och medvetenhet om Aur man kan dndra sina energirelaterade vanor, och inkdp.

Att kommunicera utifran val och anvandning av energiteknik i bostaden

Salos m.fl. finska pilotstudie har undersokt hur man bér kommunicera och stddja hushallen
for att minska deras klimatpaverkan i bostaden, med tonvikt pa energianvindningen.” Studien
lagger stor vikt vid att utforma information som utgar fran hushéllen och deras bostad. De
menar att hushall som dr motiverade att spara och effektivisera sin energianvindning efterfra-
gar information som dr direkt anvéndbar i deras vardag. Inom ramen for studien utvecklade
Salo m.fl. feedback som & ena sidan utgick fran mitningar av hushallens energianvéndning,
a andra sidan samtal med hushall om energirelaterade aktiviteter i deras hem. Forfattarna
menar att det senare dr nodvindigt for att kunna oversdtta data och siffror till meningsfulla
aktiviteter. Inom ramen for projektet utvecklades dven ett koncept som syftade att ge rad
till husdgare som planerar for storre renoveringar. Tre renoveringsforslag i skriven form
med information om kostnader och besparingar utvecklades. Forslagen baserades pa teknisk
specifikation av det aktuella huset och hushéllens forvéntningar och syn pa renoveringar.

Ett annat satt att nd fram till hushallens vardagliga aktiviteter och deras boendemiljo ar ge-
nomforandet av energikartliggningar i hemmet.” Exempelvis Alberini och Towe visade att
en timmes besok i hemmet som inkluderar samtal och Oversyn av isolering, luftldckage,
viarme-, vatten- och kylsystem, fonster, dorrar, belysning och apparater genererade en en-
ergibesparing mellan 2,7%-5,5%.” 1 Sverige har hushall som 6nskar fa stdd om frigor som
ber6r investering av ny energiteknik inklusive tips pd energibesparing i hemmet mojlighet att
kontakta en kommunal energiraddgivare. Till skillnad frdn manga andra rddgivare har de som
uppdrag att bidra med stdd utan vinstmotiv. I Mahapatras, Nairs och Gustavssons studie har
cirka 1000 hushall besvarat om och i sé fall hur de anvander sig av energiradgivares tjéns-

56 Buchanan, Russo & Anderson (2015).

57 Salo m.fl. (2016).

58 Revell (2014), Alberini & Towe (2015), Palmer m.fl. (2013).
59Alberini & Towe (2015).
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ter.” Studien visar att en majoritet av de svarande menade att energirddgivare var en viktig
mojlighet till att i stod och hjélp kring energifragor. Likval var det f4 som nagonsin hade
kontaktat en energiradgivare. En stor andel visste inte heller om att de fanns. De som likval
hade kontaktat en energirddgivare, primért for rdd om virmesystem och isolering, foljde ofta
de rad som de fick. Palm som har genomfort en intervjuundersokning om hur svenska energi-
radgivare informerar hushéll, lyfter fram att deras samtal med hushall just kretsar kring val
av teknik, snarare 4n energirelaterade vanor.” Det senare anses gi in for mycket i hushallens
privata sfar och upplevdes dérfor inte som lika bekvémt att samtala om. I samma studie inter-
vjuade Palm dven hushéllsmedlemmar om hur de sdg pé energirddgivning och hur den skulle
ga till. Tvartemot vad energiradgivarna trodde, s hade hushéllen inget emot skridddarsydd
information som ocksé problematiserade deras vanor och rutiner i hemmet.

Ett annat exempel pé att fora en dialog med hushéllen om energiteknik dr Heiskanens, John-
sons och Vadovics projekt som syftade till att 6ka hushallens medverkan vid byte till mer
energieffektiva 16sningar.” Projektet gillde boende i radhus som skulle konvertera till ett
nytt uppvarmningssystem. For att utforma en teknisk 16sning som skulle méta allas behov
anordnades upprepade mdten under implementeringens olika faser for att fa in hushallens
forslag och angeldgenheter. Motena uppskattades av de boende och dkade deras intresse och
engagemang for vilken teknik som skulle implementeras i deras bostéder. Deras engage-
mang innebar ocksa att den initiala tanken fran projektledarna om ett gemensamt uppvarm-
ningssystem for alla, dndrades till individuella system (bergviarme). Inképen genomfordes
dock kollektivt. Att involvera hushéllen pé detta sétt innebar emellertid en utmaning for de
professionella som fick forhélla sig till flera olika intressen och forslag. Férutom att det tog
mycket tid och energi av projektledarna sé innebar det ocksa boende som blev missndjda och
som inte fick gehor for just deras forslag. Motena var flera och de boende som inte kom vid
alla tillfdllen hade inte heller lika stor mojlighet att gora sina rdster horda vilket ockséd gav
upphov till besvikelse. Eriksson Glad & Johansson som med stdd av fokusgrupper har under-
sokt hur professionella aktorer inom bostadsbranschen involverar hushall infér byggnation,
tydliggdr vikten av att beakta vad kommunikationen med hushdllen ska resultera i, det vill
sdga hur den kunskap och de sikter som hushallen ger uttryck for ska komma till anvéindning
i exempelvis ett byggprojekt.” I vissa fall kan det vara bittre att inte kommunicera alls (om
kommunikationen &r undermalig) och om man enbart ger sken av att lyssna in och sedan inte
alls beaktar det som hushallen siger.

7© Mahapatra, Nair & Gustavsson (2011).
7'Palm (2010).

72Heiskanen, Johnson & Vadovic (2013).
73Eriksson, Glad & Johansson (2015).
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Inspiration och jamforelser med andra hushall

Samtal om energitekniken och energieffektivisering behdver inte ske med utgadngspunkt
1 hushallens egna bostider. Besok kan dven goras hos andra hushall som satsat mycket pa energi-
effektivisering. Berry m.fl. har med st6d av enkéter och intervjuer studerat erfarenheterna av att
anordna “6ppna hem-tillstillningar” beléigna i Storbritannien och Australien.” Sadana tillstill-
ningar innebér att dgaren av huset, ideellt eller mot en mindre summa visar upp sitt renoverade
lagenergihus for besokare. Det ger allminheten mojlighet att, 1) besoka och uppleva lagenergi-
bostaden/ekologiska bostaden 2) att lyssna pa forstahandsberattelser fran dem som renoverade
eller byggde bostaden 3) stilla fragor till dem som upplevde renoveringsprocessen. Resultatet
visar att besdkarna, som i stor utstrickning redan var intresserad av lagenergirenovering, upp-
levde besoket som mycket positivt. Det hade gett dem 6kad kunskap om energirenoveringar
samt gett dem stdd till att sjdlva genomfora en sddan renovering. Forfattarna drar slutsatsen att
bestkarnas erfarenhet av att triaffa 4garna och se bostéderna gav mojlighet att stélla detaljerade
fragor om olika produkter och procedurer, savil som berittelser fran 4garnas egna liv.

Skraddarsydd information utifran intressen och motiv

Pothitou m.fl. som har genomfort en litteraturstudie for att undersdka framgéngsrika koncept
for att fordndra ménniskors energirelaterade agerande, framhéver vikten av att skriddarsy in-
formation.” Forutom att utga fran hushéllens vardagliga beteenden i hemmet bér man ocksa
rikta in sig pa deras olika motiv och intressen. En studie som mer detaljerat har undersokt
hur skriddarsydd information, inklusive tips och rad kan framstéllas utifran hushéllens in-
tressen och motiv ir gjord av Bent och Kmetty.” Studien, vilken baseras pa en enkiit till 4000
méinniskor 1 Europa, visar att manniskor har tre olika huvudmotiv till energieffektivisering
och besparing: Miljomedvetenhet, ekonomi och teknik. Ytterligare motiv kretsar kring kom-
fort och bekvamlighet, 6kad kontroll 6ver hemmiljon, samt social paverkan och estetik. Med
utgdngspunkt i enkiten har de utvecklat f6ljande energianvindare:

*  Miljo- och kostnadsmedveten: Rad kan utformas med en grund i att spara pengar och
minska koldioxidutsléapp.

» Inte miljomedveten men kostnadsmedveten: Rad bor utformas med fokus pé kostnads-
besparingar.

o Teknikintresserad: Raden bor utformas med fokus pa nya energieffektiva teknikldsningar
och hur tekniken kan forbattra deras livsstil och image.

» Inte kostnadsmedveten: Rad som kan forbéttra deras komfort och bekvdmlighet. De

74Berry m.fl. (2014).

75 Pothitou m.fl. (2016).

76 Enligt Bent och Kmetty (2017) s& innebdr skraddarsy att erbjuda ett rdd som &r skapat utifran information om hushallets
intressen, angeldgenheter och forutsattningar och sedan framstalla det pa ett satt som intresserar dem.
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ar ocksa paverkade av den sociala omgivningen, till exempel hur mycket energi man
forbrukar i relation till andra.

*  Miljomedveten, men inte intresserad av teknik och pengar: Enbart ge rdd om miljovinster
relaterat till energieffektiva atgérder.

Likgiltiga: Ar inte intresserade av vare sig miljon, pengar och teknik. Enbart ge rdd om
komfort och bekvamlighet.

Det handlar ocksé om att undvika det som inte dr motiverande. Jylhd, som har undersokt hur
klimatproblemen kommuniceras till allmdnheten, menar att hushéllen inte ar sé intresserade
av de argument som anvénds i klimatdebatten, vilka ofta handlar om att ge upp bekvamlig-
heter i livet.” Jylhii menar att det troligtvis dr mer fordelaktigt att kommunicera om resurs-
och klimatfordndringar utifrdn hur alla kommer att dra nytta av atgérderna istillet for att
paverkas av foljderna. Stoknes som ocksd har studerat klimatkommunikation understry-
ker detsamma som Jylhi, och papekar dessutom att de motiv som ges maste foljas upp av
konkreta tips och rdd om hur en forindring kan ga till.”

Att identifiera och skapa tillfallen for kommunikation

For att kommunikation om energifrdgor ska upplevas som relevant for hushéll bér man ocksé
identifiera och/eller skapa adekvata tillfillen for kommunikation. Studier pekar pa att det
bidrar till att 6ka hushallens motivation att bade ldra sig om energitekniken, och genomfora
energieffektivisering.

Simcock m.fl. som har intervjuat 55 hushall kring hur de uppfattar energirelaterad informa-
tion, lyfter fram att hushall 4r mer intresserade av att fa praktiska rdd om energieffektivise-
ring d de star infor exempelvis renovering, eller byte av uppvirmningssystem.” Det handlar
da att ta vara pa och utveckla kommunikationen vid sadana tillfdllen, vilket inte alltid gors.
Thomsen och Lappegard Hauge som har undersokt kommunikationen mellan professionella
aktorer (projektledare) och hushdll d4 de senare flyttar in i nybyggda ldgenergihus, lyfter
fram vikten av att tydligare utnyttja detta tillfille for att forbattra kunskapsoverforingen mel-
lan parterna.” Gram-Hanssens m.fl. studie har via intervjuer undersdkt hur forsiljare och
installatérer av vdirmepumpar agerar i relation till hushallen.” Férfattarna menar att métet
mellan forséljare/installatorer och hushallen innebdr goda mojligheter att kommunicera om
en energieffektiv anvdndning. Resultaten frén intervjuer med forséljarna/installatdrerna visar
att sdidana samtal forvisso genomfors, men i begransad omfattning. Forfattarna efterfragar
utbildning till installatérer om /sur de ska kommunicera med hushallen.

77 )ylha (2016).

78Stoknes (2014).

79 Simcock m.fl. (2014).

80 Thomsen & Lappegard Hauge (2017).
81Gram-Hanssen m.fl. (2017).
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Utifrdn de professionellas perspektiv sa handlar det alltsd om att ge skriddarsydd informa-
tion om energieffektivisering och besparing da hushallen star infor en materiell forindring. *
Det behover inte nddvéndigtvis vara hushallen som har skapat denna situation, utan det kan
likvél vara andra aktorer som foresprakar en fordndring. Ett tydligt sddant exempel visas i en
kampanj av fjarrvirme.”

Ett kommunaldgt energibolag genomférde marknadskampanj for att paverka hushall att kon-
vertera till fjarrvirme. Kommunikationsaktiviteter fran bolaget inkluderade informations-
broschyrer som beskrev planerna att bygga ut fjarrvirmenétet inklusive en gratisbiljett till
en midssa dir det bland annat fanns en monter kring fjarrvérme, samt inbjudan till infor-
mationsmoten. Broschyrerna som gavs till hushéll behandlade ocksé fordelarna med fjarr-
virme, information om installationsprocessen och erfarenheter frén befintliga kunder. Tre
informationsméten holls dér representanter fran tva installationsfirmor nirvarade, liksom re-
presentant fran bank. Detaljerad information om investeringskostnad inklusive bidrag gavs.
Kampanjen foljdes ocksé av personliga kontakter med dem som visat intresse och installato-
rer som besokte hemmet. Centralt inom kommunen stilldes, under fyra dagar ocksa upp ett
fordon som demonstrerade fjarrvirmesystemets funktion.

En forskningsstudie har via enkéter till berérda hushall undersokt resultatet av kampanjen.
Studien visar att 78% av hushallen investerade i fjarrvirme pa grund av informationskam-
panjen och investeringsstod. Forfattarna menar att de aktuella kommunikationsaktiviteterna
sasom informationsmdte, personliga kontakt, installatorer som besokte hemmet, hemskickat
informationsmaterial, och demonstration av tekniken, sammantaget bidragit till det goda re-
sultatet. Timingen var ocksé viktig. Regeringen valde vid tidpunkten att satsa pa subventioner
av fornybar energi. En viktig framgangsfaktor enligt forfattarna var att marknadskampanjen
fokuserade pa ekonomiska vinster fére miljovinster samt att personlig och mellanménsklig
kommunikation prioriterades framfor exempelvis reklam i tidningar och tv." Var kommuni-
kationsaktiviteten dger rum spelar ocksa roll och dven hir bor man anpassa sig till hushallens
mojligheter. Exempelvis Heiskanens m.fl. studie om energirenovering av flerbostadshus, be-
skrivs hur platsen for informationstriffarna med de boende fick flyttas.” De forsta motena
holls pa ett hotell en bit ifran och da var det fa hushéll som kom. Métena flyttades sedan till
lagenheternas trappuppgéng och da var de betydligt fler som anslét sig. En slutsats var sale-
des att hélla informationsméten 1 néra anslutning till bostéderna.

Att skapa ett trovardigt budskap och kommunikation

Huruvida hushéllen har fortroende for den eller de personer som kommunicerar om energi-

82Darby (1999).

83 Mahapatra & Gustavsson (2009).
8 Mahapatra & Gustavsson (2009).
8 Heiskanen m.fl. (2013).
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fragor har visat sig ha betydelse for om hushéllen tar del av information om energianvind-
ning och om de virdesitter budskapet.” Att hysa fortroende for nigon kan forstas som en
kénsla eller en tro att den person som kommunicerar (liksom den organisation eller foretag
han eller hon representerar) har goda avsikter och kommer att agera utifran ditt bista.” Om
hushéllen ar tveksamma till att en sddan avsikt finns minskar fortroendet. Simcocks m.fl.
intervjustudie med hushall visar att information som ges fran vinstdrivande foretag uppfattas
som mindre pélitligt pa grund av att foretagets avsikt i forsta hand uppfattas vara att ga med
vinst och inte att agera utifrin hushallens bésta.” Ett liknande exempel visar Winther och
Ericsson som med stod av fokusgrupper och intervjuer studerat resultatet av en kampanj
dér ett energibolag informerade 5000 hushall om mojligheten att kopa 100% fornybar
energi. Informationen spreds i samma kuvert som energirdkningen. Intresset var svalt bland
hushallen och forfattarna menar att ett av skélen var att hushallen inte ens hade ldst infor-
mationen. Hushéllen uppfattade informationen som reklammaterial och avséndaren som ett
vinstmaximerande foretag vilket gjorde att de helt enkelt avstod fran att ldsa informationen.”

Ricci, Bellaby och Flynn, som har studerat hur hushall férhéller sig till hallbar energianvénd-
ning menar att en del ménniskor som inte hyser tillit till att industri och foretag tar miljopro-
blemen pa allvar, dven ar skeptiska till att andra manniskor skulle tdnka pa miljon och ata sig
att spara energi.” Varfor skulle hushéllen agera pa det sitt som informationen anger om det
ar fa andra som troligtvis kommer att gora det? I Simcocks m.fl. studie uppfattades ddremot
informationskéllan som troviardig om det inte fanns nagra bakomliggande vinstmotiv eller
forsok till att sélja en produkt, utan avsikten var att ge uppriktiga rdd som var utformade for
att hjélpa hushéllen. Det ror sig om myndigheter och icke vinstdrivande foretag, men ocksé
néra och kira som de uppfattar vill en vil.”

Fortroende handlar dock om mer &n kommunikatorens uppfattade motiv och avsikter, deras
kompetens har ocksa betydelse.” Enligt Simcock m.fl. bér kommunikatdrer om energifragor
for det forsta vara kunniga eller “experter” pa det som férmedlas och att informationen ska
vara beskriven pa ett korrekt sitt. For det andra, bor kommunikatéren dven kunna kommu-
nicera om det pa ett begripligt sitt. Hushéllen hyste i detta avseende storre fortroende for
tekniker och installatorer som mer handfast arbetade med energitekniken, dn forskare och
experter som arbetar pa en mer abstrakt niva. Den tidigare kategorin antogs ha stdrre mojlig-
het att beskriva informationen och relatera den till hushallens egna hem.”

Forutom de professionella informationskéllorna uppfattades dven vianner och grannar vilka

86 Simcock m.fl. (2014), Winther & Ericsson (2013).
87 Bellaby (2010).

88 Simcock m.fl. (2014).

89 Winther & Ericsson (2013).

%0 Ricci, Bellaby & Flynn (2010).

%1Simcock m.fl. (2014).

92\Winther & Ericson (2013), Simcock m.fl. (2014).
%3Simcock m.fl. (2014).
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hade genomdrivit energieffektiviseringsatgdrder som palitliga informationskéllor. De besatt
mahdnda inte expertkunskapen, men de hade erfarenhet av hur tekniken fungerade i hem-
met.” Exempelvis forskning om hur hushall lir sig att hantera energitekniken i sitt ligenergi-
hus visar att en viktig informationskélla var grannarna som bor i samma typ av ldgenergihus.
Med dem kunde hushéllen utbyta erfarenheter och fa reda pa sa vil skillnader som likheter
i hur tekniken fungerar och kan stillas in.” Tidigare forskning har benimnt sidana informa-
tionskéllor for ”varma experter”, pa grund av att de utgér fran en personlig relation, var litta
att kontakta, samt hade erfarenhet och kunskap om teknikens anvindning.”

Fortroende ar ingen statisk foreteelse, utan det skapas i relationen mellan professionella och
hushall. Tvaviagskommunikation, dér bada parter deltar pa likvérdiga villkor har visat sig 6ka
mojligheterna for att etablera ett fortroende. Det 6ppnar upp en mojlighet for hushallen att
fa inflytande och ifrdgasitta det som kommuniceras liksom minskar kénslan av att det ar de
professionellas agenda och egenintresse som “patvingas” hushéllen. ”

Samstammiga rad

Att de rad som ges av olika parter dr samstdmmiga har visat sig vara av vikt for att etablera en
fortroendefull kommunikation. Tidigare forskning visar att hushall som star infor exempelvis
val av nytt uppvarmningssystem, eller flyttar in i ett energieffektivt hus, kan f4 motstridiga
rad om vilken teknik som ér bra eller hur tekniken ska hanteras, vilket bidrar till en osdkerhet
om vilket rdd som dr mest adekvat.” Raden kan komma fran olika experter (energibolag,
byggforetag, installationsforetag) eller fran vanner och bekanta och massmedia. Bartiaux ger
ett exempel dér ett hushéll installerar ett uppvarmningssystem pa grund av att rddet som gavs
av en expert stimde dverens med tva andra tillforlitliga informationskéllor (en sldkting som
var ingenjor, och information fran en organisation) medan ett annat hushall fick motstridiga
uppgifter och installerade inte tekniken. ”Sidndaren av budskap” dr sdllan enbart en person
utan flera och det har alltsa visat sig vara en fordel om raden fran experter liksom ocksa
bekanta och vénner dr ndgorlunda samstdmmiga.

Att skapa samstdmmiga rad &r inte helt enkelt da informationskéllorna kan vara manga. Tidigare
forskning visar att hushall som planerar att installera ny energieffektiv teknik tar del av information
frin massmedia (tv, nyheter, brev, och internet), personliga relationer (grannar, vénner, sldktingar
och kollegor) och myndigheter/foretag, (sdsom energimyndigheten, installatrer, energibolag).”

%% bid.

%5|saksson (2009).

%6 Bakardjieva (2005).

%7 Walker m.fl. (2010), Simcock m.fl. (2014).
98 Bartiaux (2008), Isaksson (2017).

%9 Mahapatra & Gustavsson (2009).

21



Ett begripligt och andamalsenligt satt att kommunicera

Sorrell m.fl. menar att information om energieffektivisering bor vara #ydlig och enkel, dvs
informationen ska vara begriplig och dirav tillgéinglig for anviindaren.™ Vikten av detta
visas exempelvis i Winther and Ericsons fokusgruppsintervju med hushall som behandlade infor-
mation frdn energibolag.” De termer och figurer som presenterades ansigs vara sa otillgéingliga
och svartolkade att hushallen hellre ignorerade informationen &n satte sig in i vad det betydde.

Simcock m.fl. som har genomfort fokusgrupper med sammanlagt 55 individer for att un-
dersoka hur information om energianvéndning bor kommuniceras, pekar pa att vildigt fa
av informanterna pratade om energianvindning i termer av kWh, déa det uppfattades som
alltfor abstrakt och diffust."” Hushéllen relaterade snarare energianvindningen till kostnader
eftersom det uppfattades som mer relevant och begripligt for dem i deras vardagsliv. Det
var darfor mer onskvirt att energispartips relaterades till kostnader snarare 4n kWh. Vikten
av begriplighet géller inte enbart skriftlig information, utan dven muntliga samtal. Bent och
Kmetty talar om vikten av att anvédnda sig av ett “naturligt sprak” vilket de menar &r ett sétt att
kommunicera som talar till konsumenten pa ett tillgangligt, emotionellt och intelligent sitt,
som Sppnar upp for en dialog."”

Under senare ar har uttrycket nudging anvénts flitigt vid diskussioner om hur ménniskor kan
etablera mer miljovénliga vanor och rutiner. Utgangspunkten med begreppet nudging &r att
det ska vara enkelt for hushall att villja ett hallbart alternativ eller agera hallbart."” Genom
nudging, som kan besta av information, tekniska ldsningar etc. ges alltsd ’en knuft” i en sa-
dan riktning. For att informationen ska fungera som ett "nudge verktyg” bor den vara réittfram
och forenklad och knyta an direkt till hushallens beslutsprocesser och situation. Av stor vikt
ar ocksé att som ovan papekats ge information vid rtt tillfélle, da det passar hushéllen.

Kommunikationsstilen

Tydlighet och begriplighet dr en forutsittning for att hushall ska kunna ta del av budskapet.
Enligt vissa forskare dr det darutover dven lampligt att tdnka igenom kommunikationsstilen.
Exempelvis Sorrell m.fl. menar att budskap om energibesparing bor vara stimulerande och
levande. Forfattarna hénvisar i detta fall till en amerikansk studie ddr manniskor som sag pa
en video om energibesparing utforde energibesparande atgirder i storre utstrickning én de
som erhéllit samma information skriftligt.” Det var dven troligare att minniskor tar del av
rorlig media, &n att de ldser en rapport eller skrift. Ett annat exempel dr Janda och Topouzi

190 5orrell m.fl. (2000).

191 Winther & Ericson. (2013).
92Simcock m.fl. (2014).

193Bent & Kmetty (2017).

194 ehner, Mont, & Heiskanen (2016).
1°5Sorrell m.fl. (2000).
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som beskriver hur beréttelser kan anvindas for att formedla policys om energieffektivisering,
sasom “hjdlteberittelser” (goda exempel) “lardomsberittelser”, eller avskrickande berittel-
ser.” Vilken berittelse som berittas har dock betydelse. Om det enbart handlar om hjlte-
berittelser kan dessa ligga for langt frdn ménniskors vardag. Forfattarna framhéver istéllet
fler typer av berittelser, och tar da historier som syftar till lirande som exempel. I sddana
berittelser framgar det att saker och ting inte alltid &r sa enkla som de verkar och att huvud-
personerna ér vanliga ménniskor som maste dvervinna en utmaning. Det handlar med andra
ord om att ocksé anpassa beréttelsen till ménniskors vardagsliv och vem man samtalar med.

Bent och Kmetty har med utgangspunkt i fokusgruppsintervjuer undersokt vilken stil ett
meddelande om energieffektivisering ska ha."” Ska den till exempel vara humoristisk, kon-
fronterande, ironisk, eller som ett mer konventionellt samtal. Resultatet visar att det delvis
beror pa siandaren av budskapet. Om det var ett energibolag sa bor tonen inte vara konfron-
terande eller sarkastisk, vilket dock gick bra om det kom fran en organisation eller energi-
radgivare. Forfattarna menar dock att den mest &ndamélsenliga eller effektiva stilen beror pa
situationen, samt hur l&nge man har kommunicerat med en viss kund.

Att designa for god anvandbarhet och effektivare energianvandning

Vi kommer att presentera tva olika tillvigagangssétt for att uppna god anvéndbarhet och moj-
liggora effektiv energianviindning vad giller energitekniska installationer och apparater.”
Inom det forsta tillvigagangssittet sa designas teknikens funktioner for att motsvara anvén-
darnas (dvs hushédllsmedlemmarnas) behov. Det handlar om att designa ritt teknik. Inom
det andra tillvigagangsséttet designas tekniken och teknikens granssnitt sa att anvindare,
medvetet eller omedvetet, kan anvinda den pa ett mer energibesparande eller héllbart sitt.
Da handlar det om att designa tekniken rdtt. De tva olika tillvigagangssitten kompletterar
snarare dn utesluter varandra och hur man utformar en viss design beror pd sammanhanget.

Wever, van Kuijk, & Boks tydliggdr vad de olika tillvigagangssétten for teknikdesign inne-
bér."” Att designa rtt teknik handlar om matchning av funktionalitet (functionality matching)
som i korthet gar ut pa att utveckla funktioner som motsvarar det som anviandarna verkli-
gen behover och efterfragar. Inte séllan levereras teknik med funktioner som dr dverflodiga
liksom att viss onskvérd funktionalitet saknas. En ofullstindig matchning av funktionalitet
leder ofta till onddig energianviindning da tekniken inte kan anvindas pa ett effektivt sitt."
Att matcha funktionaliteten utifrdn anvdndarens behov dr naturligtvis nddvandigt men inte
tillrackligt for att uppna en mer héllbar energianviandning.

16 Janda & Topouzi, (2015), se ocksa Stoknes (2014).

197 Bent och Kmetty (2017).

198 Wever, Kuijik & Boks (2008).

199 |bid.

"9Se studie pa duschmunstycken av Adeyeye, K., She, K., & Bairi, A. (2017).
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Att designa tekniken rdtt, handlar om att leda anvédndaren till att anvénda tekniken pa ett mer
energieffektivt sitt. Eco feedback' #r kanske den vanligaste strategin dir visualiseringen
sker, pa olika sitt, via exempelvis métare och displayer. Har ligger ansvaret pa anviandaren
som forvintas ta beslut och anpassa sitt teknikanvéndande utifran den feedback hen far om
anvind energi. En annan strategi #r scripting eller beteendestyrning (behaviour steering)”,
dér tekniken, genom sin design, i princip uppmanar eller styr anvindaren att anvénda tek-
niken pa ett mer energieffektivt/hallbart sétt. Det kan handla om att gora vissa instillningar
som leder till energibesparing enkla att anvidnda och/eller svara att anvinda om de leder till
okad energianvéindning. Ett exempel ar spolknappen pa toalettstolar med snalspolning dér det

krévs ett extra handgrepp om man vill spola stérre méngd vatten.

Ytterligare en strategi dr sd kallad tvingad funktionalitet (forced functionality) eller smart
design'’ dir man designat tekniken pé ett sddant sitt att det gor det svart eller t o m omdjligt
att anvinda den pé ett icke energieffektivt sitt. Har ligger ansvaret for energianvandning-
en mer pa tekniken. Hir ser man ocksa en potential i smarta 16sningar med inbyggd artifi-
ciell intelligens dér tekniken lar sig” hur anvidndarens vanor och behov ser ut och forédndrar
funktionaliteten 1 enlighet med detta for att uppna minskad energianviandning. Ett exempel
ar tvittmaskiner som automatiskt anpassar tvittmedelsatgdng och vattenforbrukning efter
méngden tvitt. I tvingad funktionalitet fir anvdndaren sillan eller aldrig direkt aterkoppling
fran tekniken utan till exempel fordndringar i instdllningar sker automatiskt.

Teknikdesign for att uppna ett mer hallbart anvéindande kan ses som en skala och delas in
i olika designnivéer."" Fran att kontrollen 6ver anviindandet helt ligger pa anviindaren till att
kontrollen helt "tas 6ver” av tekniken — utan att anvéndaren ar involverad i valet/beslutet.

Vilken designstrategi eller kombination av designstrategier som ar lamplig for energitek-
nikens granssnitt kan bara avgdras nir man forstar anvandarnas uppfattning om tekniken,
anvindningssituationerna och vilken drivkraft eller motivation som finns for ett visst (for-
4ndrat) beteende. I ménga studier'” foresprakas dirfor en mer anviindarcentrerad och cyklisk
utvecklingsmodell dér anvidndare kan involveras i grinssnittsdesignen av tekniken med ut-
vérderingar gentemot konkreta anvandningssituationer sa att man stegvis nidrmar sig en an-
véndbar design. Att anvdndarna kan besitta goda kunskaper kring den energiteknik som finns
1 bostaden visar Hyysalo, Juntunen & Freeman i sin studie av uppfinningsrika anvéndare
i Finland." P4 eget bevéag, modifierade dessa anvindare befintliga energitekniska standard-
16sningar som pelletsbrénnare s att de battre passade det egna hushallets forutsittningar och

MSe exemplevis McCalley L.T. & Midden C.J.H. (2006), Lilley, D. (2009).

"25e vidare Jelsma (1997), Jelsma & Knot, (2002). Jelsma (2006).

"3 Fogg, B J (2003), Lilley, D. (2009).

M4Se exempelvis Lilley, D. (2009), Bhamra, Lilley & Tang (2011), Lockton, D., Harrison, D., & Stanton, N. (2008). Se ocksa
Dae & Boks (2014) fér en sammanstélining.

S \Wever, van Kuijk, & Boks (2008), Geelen, Reinders & Keyson, 2013 m fl.

"6 Hyysalo, Juntunen & Freeman (2013).
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behov samt for att uppna sé god energieffektivisering som mojligt. Anvindarna sjélva dr ofta
en outnyttjad potential for att kunna ta fram mer anviandbara och energieffektiva 16sningar —
dven om det bara &r en liten minoritet som besitter de tekniska kunskaperna som behdvs for
att gd sé langt att de sjélva re-designar befintliga system.

Sammanfattning

I detta avsnitt har vi, med stdd av tidigare forskning, undersokt hur kommunikationen mellan
professionella och hushéll kan stirkas for att uppné en héllbar energianvdndning i bostider.
Mycket av resultaten har visat pa vikten av att forankra och skapa kommunikationsaktiviteter
om energi och energieffektivisering utifran hushallens egna energirelaterade aktiviteter, tek-
nik och intressen. I kunskapssammanstéillningen visade vi att det handlade om att synliggira
deras egen energianvindning, utifran olika sammanhang:

*  Historisk aterkoppling: som visar hushallets nuvarande och tidigare anvéndning av energi
*  Malrelaterad dterkoppling: deras energianvandning jamfors mot ett uppsatt mal
o Jdmforande dterkoppling: visar energianviandningen i jimforelse med andra hushall

*  Uppdelad dterkoppling: synliggor energianviandningen uppdelad pa olika slag av
apparater och energiteknik

De tvé forstnimnda kommunicerar alltsa eventuella fordandringar nér det géller energirelate-
rade val och handlingar. Den jamforande aterkopplingen, knyter an till normer om vad som
ar normalt och inte. Den uppdelade aterkopplingen synliggér mer specifikt vilka energirela-
terade vanor som bor fordndras och vilken teknik som anvénder mycket energi. Visualisering
av energianvandning tydliggdér emellertid inte 4ur man kan dndra sina energirelaterade va-
nor och inkdp déarfér bor man samtidigt kommunicera utifran hushdllens energirelaterade
aktiviteter och behov, liksom forutsiittningarna som giller for just deras bostad:

»  Skapa feedback utifrdn badde métningar av energianvindningen och samtal om vanor och
behov.

*  Energirddgivning i hemmet ddr vanor, val och anvéndning av teknik diskuteras gemensamt.

* Ta stdd av hushall som ligger i framkant nér det géller energi- och miljéfrdgor och lat
dem sprida vidare sin kunskap och ambition.

Samtliga forslag kraver emellertid en dialog med hushallen eller att man pa annat sitt hdmtar
in kunskap fran dem. Det &r dven viktigt att lyssna in och beakta vad kommunikationen med
hushallen ska resultera i. Det handlar ocksé om att kommunicera hemmets energi och teknik-
anvandning utifran det som intresserar och kan motivera hushdllen:

*  Kommunicera utifran hushallens motiv och intresse, sésom miljopaverkan, ekonomi,
teknik, komfort, bekvamlighet 6kad kontroll, social paverkan och estetik.
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*  Undvik att kommunicera om det som inte dr lika virdefullt, sdsom att ge upp bekvam-
ligheter och komfort.

Budskapet uppfattas séledes som mer relevant om det knyter an till hushéllens egna sam-
manhang. En sadan utgangspunkt dr en god start men inte nédvéndigtvis tillracklig for att
kommunikationen ska uppfattas som meningsfull fér hushallen. Det handlar ocksa om att
identifiera och skapa tillfiillen for att kommunicera om energieffektivisering:

* Interna tillfdllen, dvs situationer som har visat sig vara relevanta for hushéllen, vanligtvis
en materiell fordndring av nagot slag, sasom inkop av ny teknik eller flytt till ny bostad.

+  Externa tillfdllen, dvs tillfdllen och méjligheter som andra skapar sdsom kampanj kring
ny energieffektiv teknik som dr en angeldgenhet for hushall, eller politiskt beslut kring
ekonomiskt bidrag av energieffektiv teknik under en viss period.

Tillfdllet d& man kommunicerar om energifragor maste alltsa uppfattas som relevant, annars
finns en risk att andra ataganden i hushallens liv prioriteras hogre. For att hushéllen ocksa ska
lyssna till de aktdrer som initierar en kommunikation eller ldsa informationsmaterial kravs
aven att hushéllen uppfattar de professionella liksom kommunikationsaktiviteten som tro-
virdig:

» Att den person (eller organisation) som kommunicerar uppfattas ha goda avsikter och
utgar fran hushallens intressen.

* Attraden som ges fran olika parter dr samstimmiga.

* Att kommunikationen visar pa att den professionella dr kunnig och att budskapet
uppfattas som korrekt och kompetent.

* Lyssna in och beakta hushéllens intressen och behov.

Trovérdigheten till det som formedlas kan alltsd minska om hushéllen anser att de professio-
nella inte utgar fran hushallens egna motiv och intresse, utan att de professionella aktdrerna
har en helt egen agenda. Vidare bor dven de professionella kunna formedla sitt budskap pé ett
begripligt och dndamadlsenligt sdtt for att na fram:

*  Att det som kommuniceras &r relevant och tydligt.
*  Att beakta vilken stil (t ex humoristisk, konventionell, berdttande) som ar relevant.
*  Att anpassa sittet att kommunicera till situation och malgrupp.

Formagan att vara lyhord och flexibel i sitt sétt att kommunicera samt “tajmningen” for nir,
i samtalet, man formedlar ett visst budskap paverkar hur hushéllen tar till sig och forstar bud-
skapet. Det dr dock inte bara kommunikationen mellan de professionella och hushéllen om
energifragor som maste stirkas. Tekniken i sig maste ocksé vara dndamélsenlig och anvénd-
bar. Att designa for god anvindbarhet och effektivare energianvindning ar darfor ocksa
nddvindigt. Tva strategier lyfts fram som viktiga:
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*  Att designa rdtt teknik, innebdr att utveckla funktioner som motsvarar det som anvéandar-
na verkligen behover och efterfragar. Funktioner som inte uppfyller behoven leder ofta
till onddig energianvéndning.

*  Att designa tekniken rdtt betyder att man, genom designen, leder anvidndaren till att an-
vénda tekniken pé ett mer energieffektivt sitt.

Energitekniken kan designas p4 olika sitt med olika grad av anvindarstyrning. A ena sidan
kan tekniken utformas sé att hela ansvaret ligger pd anvéndaren att hantera den pé ett mer
energibesparande sitt utifran den aterkoppling tekniken tillhandahéaller om energiforbruk-
ningen. Energitekniken kan, & andra sidan, designas sa att den automatiskt stiller in sig pa ett
sa energieffektivt lage som mdjligt, givet en viss anvdndningssituation. Har behover anvén-
daren bara delvis, eller inte alls, styra tekniken.

Vilka funktioner som tillhandahdlls av de energitekniska 16sningarna liksom hur tekniken ar
designad ur ett anvéndbarhetsperspektiv har alltsd en inverkan pa hushéllens mdjligheter att
anvinda tekniken pa ett energieffektivt stt.
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Vastervik Miljo & Energis kommunikation med hushall

I dettaavsnittkommer vi att presentera de intervjuer som genomforts pa energibolaget VMEAB.
Vi har genomfort intervjuer med personal som arbetar inom bolagets olika affdrsomraden (se
nedan) och som i sitt arbete pa olika sitt kommer i kontakt med hushallen. Syftet med inter-
vjuerna var att undersdka energibolagets kommunikationsaktiviteter om miljo- och energi-
fragor med hushéllen. Studien pekar péa savél mojligheter som utmaningar vad géller aktivi-
teterna. I intervjuerna ges en bild av de olika kommunikationsaktiviteter som energibolaget
anvénder sig av och det inbegriper sdvil informations-, respons- som medverkansstrategier.

VMEAB anvénder sig av flera olika kommunikationsaktiviteter for att kommunicera med hus-
hallen. I detta avsnitt kommer vi att presentera dessa aktiviteter, vilka delas in pa foljande sétt:
Informationsmaterial som skickas till hushall, digitala allmdnna kommunikationsverktyg,
reklam riktad till allménheten, evenemang och den personliga kontakten. Avslutningsvis lyfts
tankar om hur kommunikationen med hushallen kan utvecklas.

Vastervik Miljo & Energi ar ett kommunalagt aktie- Bolaget bestar av sex affairsomraden:
bolag i norra Kalmar |dn med 160 anstdllda. Paderas o Ayfall & &tervinning
webbplats ™ kan man l4sa att bolagets syfte och dag-

Vatten
liga uppgift handlar om att férenkla vardagen for de- }
ras kunder och de framhaller att i allt som bolaget gor Elnat
ar det viktigt med ett hallbarhetsperspektiv. Energi- e Fjdrrvarme
bolaget forvaltar och fornyar VA- och elnat i kommu- e Stadsnat
nen, ansluter fjarrvarme, ser till att hus varms upp Entreprenad

och har varmvatten. De témmer kommuninvanarnas
soptunnor, FNI-karl och skoter atervinningscentraler.
De arbetar dven for valskotta gator, torg och parker.

"7 https://www.vastervik.se/vastervik-miljo-och-energi/

Informationsmaterial som skickas till hushall

Bolaget anvénder sig av olika typer av informationsmaterial riktat direkt till hushéll sa-
som mapputskick, miljoalmanacka, tidningar, informationsbrev och fakturor. 1 f6ljande
kommer vi att ge exempel pa hur de intervjuade ser pa det mapputskick som skickas till
nyinflyttade hushdll, samt deras syn pa hur den skriftliga kommunikationen med hushéllen
fungerar. Innehallet i mapputskicken &r allmén information om bostadens koppling till bola-

28



Intervjuerna har genomforts inom ramen
for Vastervik Miljo & Energis organisation.
Sammanlagt har atta intervjuer genomforts
med saval arbetsledare inom de olika om-
radena, som utférande personal. Intervjuare
tillsammans med ansvarig for studien pa bo-
laget gjorde ett urval av intervjupersoner, dar
hansyn togs till spridning av arbetsomraden
och arbetsuppgifter enligt urvalsmodellen
centralitet.”® Valda personer har en central
roll inom bolaget, med olika erfarenheter som
kan komplettera varandra for en bredare bild
av bolagets kommunikation med hushallen.

Studien baseras pa halvstrukturerade
intervjuer och genomfoérdes med stdd av en
intervjuguide (se bilaga 3). Intervjuguiden
innehaller olika teman och fragor som ligger
till grund for intervjun, men som inte ar helt
styrande. Halvstrukturerade intervjuer ger
mojlighet att stalla foljdfragor och férdjupa
forstaelsen av intervjupersonernas berattel-
ser. Intervjun liknar stundtals vardagssam-
talets form, men intervjuerna sker enligt
specifikt syfte och teknik.""® Genom att
intervjuerna innehaller tolkande fragor och
sammanfattningar, kontrolleras att intervju-

8 Esaiasson et.al (2017).
9 Kvale & Brinkmann (2014).
120 |bid

personen blir korrekt uppfattad i intervju-
situationen, vilket dven skapar en gynnsam
samtalsdynamik och intervjupersonen
kanner sig lyssnad pa och férstadd.'°

Intervjuerna genomférdes pa intervjuper-
sonernas arbete under deras arbetstid.
Varje intervju inleddes med information om
studien och mojlighet for intervjupersonen
att stélla fragor och ge samtycke till att de
ingar i studien (se bilaga 1&2). Intervjuerna
transkriberades, skrevs ner ordagrant, fran
inspelat material. Med utgangspunkt i syftet
har vi analyserat de professionellas erfaren-
heter och redogérelser av kommunikationen
med hushallen. Vi har valt att sammanstalla
intervjupersonernas berattelser efter de
olika kommunikationsaktiviteter som bola-
get anvander sig av i kommunikationen om
energi- och miljofragor med hushallen. Da
personernas citat skrivs ut i texten anvander
vi formen P1, P2, P3 och sa vidare, for att
kunna skilja personerna fran

varandra, men dnda bevara intervjuperso-
nernas anonymitet.

get och hur bolaget tinker gillande energi. Detta dr information som enligt intervjupersonerna
maste vara allmént hallen for att na ut till alla nyinflyttade, samtidigt som den ska upplevas
som personlig. En av de intervjuade beskriver syftet med informationsmaterialet som skickas
till nyinflyttade om vatten, fjarrvirme, sopor mm enligt foljande:

”Man ska kanna att man far ett valkomnande och att man kdnner sig trygg
att flytta hit. Att du kan fa allt samlat pa ett stille och fa den hjilp du
behdver. Det ska inte behdva bli nagot fragetecken. Nu uppstar ju det i alla
fall. Men man ska ju férsoka minimera det sa mycket som majligt da.” P3

29



Flera av de intervjuade uttrycker ocksé att de far positiv respons pa de informationsmaterial
som skickas ut, t ex hushall som uttrycker att informationen ar valgenomtinkt och innehallsrik.

I citatet ovan framgér att oklarheter likvil kan uppsta. Det kan vara svart att fa hushallen att
lasa och ta till sig allt. Framforallt ndr nagon flyttar in i ett hus och det redan &r sa mycket an-
nat att tdnka pa. En av intervjupersonerna jamfor med hur det var nér hen sjélv blev husédgare:

”)ag kan bara ga till mig sjalv och nar jag blev husagare har, sa kdnde jag att
det var valdigt svart att forsta. Det finns en taxa, och det star massa priser,
massa text. Och sa finns det nagon renhallningsférordning, det ar liksom
byggt mycket pa lagar och regler, medan jag som privatperson, vill bara
slanga mina sopor liksom.” P5

Det handlar sdsom f6ljande intervjuperson papekar, om att skapa lattillgénglig information:

"Det ar ju att formedla allt det har pa ett enkelt satt. Vi forsoker ju ocksa
férmedla nyttan med det. Forsoka formedla, alltsa att det ar sa manga olika
steg nar saker och ting hdander.” P4

De intervjuade menar att det finns ett myndighetssprak inom branschen och att de forstar
och pratar pa detta sétt dagligen, men det &r inte med det spraket som de kan kommunicera
ut det de vill till hushallen — Vi behover plocka bort myndighetssnacket” (P4). I den mapp
som kommer hem i brevladan finns det mycket bra information, men det dr ocksa mycket
information. Flera av intervjupersonerna tror att hushallen lagger informationen at sidan med
tanke om att ldsa den sen, men detta sen kommer séllan.

"Att na ut — det ar inte svart. Men att na ut sa att folk laser, att folk tar at sig
och att folk férstar. Det &r den absolut storsta (utmaningen). Det ar jatte-
svart. For vi kan ha det pa bade hemsidan och Facebook och skicka person-
ligen hem till folk, men &nda har de inte sett det.” P3

Just tydlighet i informationen uppger flera av intervjupersonerna som den absolut viktigaste
nyckeln till en bra kommunikation, och att vara flexibel. Flexibla behdver de vara for att mota
alla hushalls olika behov och forutsittningar.

"Vi har ju verkligen en sadan mix av kunder, sa man far inte glomma de som
inte anvander sociala medier eller knappt ens mobiltelefon. Vi har manga
kunder som &r aldre. Lappar ar inget att rycka pa axlarna at. For manga ar
lappar det basta kommunikationssattet.” P1

Digitala allmanna kommunikationsverktyg

Bolaget anvinder sig dven av digitala kommunikationsverktyg i kontakten med hushall,
genom deras egen hemsida, Facebook och Instagram. Nagra av intervjupersonerna uppger
att de dr snabba med att publicera hdndelser och eventuella driftstopp, sarskilt pa Facebook:

" Jag tycker att vi ar valdigt duktiga pa Facebook och pa att besvara kunderna.” P4
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Intervjupersonerna upplever att hushallen tar till sig informationen pa sociala medier i stor
utstrackning och att hushallen dven responderar pa informationen.

Energibolaget tar ocksa stod av kommunen som har blivit mer aktiva pd sociala medier och
for dialog med hushallen genom att informera, ta emot feedback och sedan aterkoppla pa
exempelvis Instagram. Ett exempel ar fran vintern 2017/2018 da det kom stora mangder sno.
Kommunen kunde d& méta irritation och frustration fran kunder i ett tidigt skede genom att
svara och fora dialog med kommuninvéanarna.

Reklam riktad till allmanheten

Bolaget anvénder reklam och press i kommunikationen med hushallen, genom bland annat
reklam i tidning, pressutskick, reklamfilmer i matbutiker for att nd ut med information till fler.
Media anses vara en central kommunikationskanal for de flesta affirsomraden inom bolaget.
Ett tydligt exempel pa detta dr frigan om vatten och den vattenbrist som varade under tva
sommarsédsonger. Nir bolaget ville 6ka medvetenheten hos allménheten — hur man tar tillvara
pa och anvinder vatten bést — sd anvénde de sig av lokalpress. Flertalet artiklar har skrivits
om vattenbristen, vilket har okat forstaelsen for situationen bland kommuninvanarna.

"massmedia var sjalvklart intresserade av att skriva artiklar sa det var ju
en win-win dar helt klart/.../ det var det ju vart att lagga ned den energin
och tiden pa det darfor att det gav sa mycket tillbaka — 6kad forstaelse for
just den har situationen. Det hade en stor genomslagskraft.” P6

Evenemang

Oppet hus, studiebesok och informationstriffar dr andra aktiviteter som bolaget anviinder sig
av for att na ut till hushallen. Intervjupersonerna upplever att det finns stora mojligheter att
fora dialog med hushéllen under sadana evenemang. De har bland annat genomfort en dag
med 6ppet hus for kommunens invanare vilket lyfts fram som ett gott exempel. Under dagen
fanns informationsmontrar, tilt och filmvisningar och besdkarna kunde komma och prata
med representanter fran alla affirsomraden. Mojligheten fanns ocksa for besdkarna att dka
med bolagets egen bandvagn uppfor den gamla soptippen dér det finns en liten stuga hogst
upp. Dérifran kunde de se ut 6ver hela Vistervik.

Ett exempel pa en planerad traff med delar av allménheten som inte f6ll lika val ut handlar
om informationstraffar om fjarrvirme med hushallen: Intervjupersonerna lyfter fram att bo-
lagets affdrsomraden ska underlétta vardagen for kommuninvéanarna; att det kommer vatten
i kranen, virme i elementen eller internet i routern. Att underlétta vardagen genom att utfo-
ra dessa tjanster medfor oftast ndgon form av teknisk 16sning. For att mota upp detta, nér det
gillde fjarrvarme, planerade bolaget en informationstraff dit man bjod in kunder och villa-
agarforeningen for att prata om prismodellen, fjarrvirmevixlarens funktioner och annat. Tan-
ken var att skapa en grupp som dterkommande tréffades for att diskutera och utbyta kunskap
och erfarenheter. Men efter annonsering i tidning och direktmail till kunder var det endast tva
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som var intresserade och informationstriffen stilldes dérfor in. Aterkopplingen som bola-
get fick och anledningen till att uppslutningen inte var sa stor grundade sig i att ”det funkar sa
bra i alla fall” (P2). Samtidigt visar NKI-undersdkningarna (ndjdkund-index) att kunden inte
har sé stor kunskap om sin fjirrvirmeanliggning. Sdsom en intervjuperson lyfter fram, kan
bristen pa kunskap bero pé att hushéllen inte ser ett behov av att veta mer:

”Ja men det &r ju for att man som kund aldrig &r i behov av att ga ner och
skruva i den dar kallaren och titta pa sin fjdrrvarmevaxlare egentligen. Den
kraver ingenting, den bara fungerar” P2

Den personliga kontakten

Den personliga kontakten mellan bolaget och hushall sker bade genom att hushall kontaktar
bolaget och bolaget kontaktar hushall. Hushéll kan kontakta bolagets kundservice via tele-
fon, mail eller besok. Om kundservice inte kan 16sa det som efterfriagas, skickas drendet vi-
dare till det affairsomrade dar frdgan har sin hemvist. Hushéll kan &ven ta en personlig kon-
takt med personal pa bolaget i tjénst, exempelvis avfallshanterare. Den personliga kontakten
uppstar dven ndr det dr bolaget som kontaktar hushallen, per telefon, mail eller sms. Det
kan handla om allt fran information om driftstorningar till oklarheter vid fakturering eller
inbjudan till traffar pa bolaget. Besok hemma hos hushall, exempelvis service av fjarrvirme-
anldggning, dr ett annat exempel pa personlig kontakt dir bolaget kontaktar hushallen.

Till kundservice inkommer ménga telefonsamtal frdn hushall, men dven mail och besok
forekommer. En av de intervjuade fran kundservice beréttar om hushéllen och varfor de kon-
taktar dem:

"Till oss ringer man oftast om man har nagon typ av problem. De kunder-
na som allt flyter friktionsfritt for, de ringer inte hit. Det ar ndr man har
en fraga eller ett klagomal eller att nagot inte fungerar. Det ar oftast att
man behover hjalp med nagonting, av den ena eller andra anledningen. Det
kan vara att nagonting inte fungerar med fjarrvarmen hemma, men det kan
ocksa handla om fakturan, hur den ar utformad och sa. Det ar ett valdigt
brett spann.” P8

En stor utmaning med dessa telefonsamtal &r att vara tydlig. Intervjupersonerna upplever att
det finns kunder som vill missforsta. I dessa lagen handlar det om att vara just tydlig och fora
fram fakta. I de allra flesta fall avslutas samtalet med att kunden har forstétt och accepterar
svaret/informationen:

”Man vill inte ldgga pa samtalet med en kund som inte &r nojd. Det gar ju
inte med vissa. Men det ar hela tiden det som man vill uppna.” P1

Ett annat exempel pa personlig kontakt som intervjupersonerna for fram &r den som
skapas hemma hos hushallen vid servicekontroll av fjarrvarmen. Denna situation mojlig-
gor en dialog mellan de anstéllda och hushéllen, och kan innefatta sévél praktisk information
om fjérrvirmen som fragor kring tekniken som hushdllen undrar 6ver. Bolaget har cirka 1900
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serviceavtal gillande fjarrvirmeanlidggningar. En av intervjupersonerna berittar om kund-
kontakten vid dessa serviceavtalsbesok:

"En har jobbat med kunderna sen -91, sa en lar sig kunderna. Det tillhor job-
bet. Bade kunderna och deras anldggningar. Ja, de flesta kan man. /.../ vi har
ju en direktkontakt med kunden konstant egentligen. Vi tréffar ju kunden
minst en gang per ar. Det blir mycket kundkontakt. Man traffar ju méanniskor
hela dagarna.” P7

Intervjupersonen pépekar dven att hushdllen inte alltid kommer ihag att de ska vara hemma
vid besoken. Dessa kunder fér extra pAminnelser.

De flesta upplever att den kommunikationsvig som fungerar bést, till exempel for att na ut
med information om att spola ner rétt saker i toaletten eller sopsortera ritt, &r den personliga
kontakten med hushallen. Det dr da det 4r mojligt att informera, instruera, fora dialog, svara
pa fragor och fa feedback. Samtidigt uttrycker intervjupersonerna svarigheten med att kunna
ha en personlig kontakt med ett sé stort antal hushall. Bolaget har néstan 10 000 hushall som
kunder och det finns inte resurser att kommunicera med alla efter var och ens behov. Mycket
information blir darfor allmén.

Flera av intervjupersonerna uttrycker att de saknar just feedback kring deras kommunika-
tionsaktiviteter. Bolaget tar visserligen hjilp fran branschorganisationer sasom Svenskt
Vatten och deras fardiga kampanj- eller informationspaket. Men hur effektiva dessa ér eller
vilka resultat de nér upp till, har intervjupersonerna svart att uppskatta.

”Jag kan i magen kanna att det ar ganska ineffektivt. FOr vi ser ju méngden
skrdp som inte ska vara i avloppspumpsstationerna, att det inte avtar jatte-
mycket om man sager s3.” P6

Tankar kring framtida kommunikation med hushallen

Intervjupersonerna har en 6nskan om att hushallen ska bli mer inblandade, delta och ténka till
om bolagets verksambhet, sa att en proaktiv dialog kan hallas tillsammans med hushéllen.
I utvecklingen av kommunikationen med hushdllen ser bolaget att formedlingen av miljo-
nyttan dr viktig.

"Det ar dags att ta nya tag och lyfta upp det hdr pa en hogre niva.
Miljonyttan, samhallsnyttan, de har delarna.” P2

Niér det géller miljonyttan tar intervjupersonen upp ett exempel om fjarrvirmen:

"Bade kunder och de som beslutar behdver kunskap om och forstaelse for
den miljonyttan fjarrvarme innebar. Energin som kommer fran vart avfall ar
viktig och framfér allt; vad skulle vi géra av avfallet annars? Det &r ju lag-
stadgat att vi inte far deponera avfall. /.../Vi i Sverige ar varldsledande i en-
ergiatervinning av avfall, det tror jag det ar manga som inte kdnner till.” P2
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En del av bolagets uppdrag ligger i att vara ute i skolor och prata med elever om milj6 och
energi, en aktivitet som flera av intervjupersonerna patalar som viktig och som skulle behdva
utvecklas dn mer.

”Jag tror att man maste borja mycket i skolor. Man maste borja med de sma,
for gor man det sa kommer det vara en naturlig del for dem nar de blir stora.
Sa jag tror att man skulle behova satsa mycket pa skolor och dagis. For da
har man det gratis framat. Det tror jag ar en viktig kanal utat for var verk-
samhet, all var verksamhet.” P8

Det ar flera som patalar vikten av att 6ka hushéllens kunskap om miljofragor. Men att na ut
och intressera allmidnheten kring fragor som berdr energi- och vattenanviandning ar enligt
intervjupersonerna inte helt enkelt. Ett skil &r att manga hushall tar denna anvéndning for
given:

”Jag tror att gemene man nu, om vi pratar i de termerna, jag tror inte ens att
man tdnker i de banorna utan det &r bara nagonting man tar for sjalvklart.
Det bara fungerar. Det bara rullar och gar. Vattnet kommer nar jag 6ppnar
kranen hemma och det spolar i toaletten. Jag kan duscha pa morgonen,
man tanker inte ens pa det. Det &r sa sjalvklart.” P6

Enligt intervjupersonerna ar det viktigt att bolaget informerar och utbildar hushallen. Det
géller sdrskilt de tjdnster som ar tvingande for hushéllen och dir de har tydliga krav pa sig att
agera pa ett visst sitt:

”Var roll blir ju mycket att utbilda och informera hushall, framférallt, om
deras rattigheter men ocksa om deras skyldigheter. Och det blir ju som sagt
var lite speciellt nar det ar s3 att det ar ett krav. Man maste ju som hushall
lamna sitt avfall hos oss, man maste ju ha en soptunna. Och da ar det ju en
tvingande verksamhet vi haller pa med, sa att det blir ju dnnu viktigare tank-
er jag med att informera om varfér man ska géra sa har.” P5

Vartannat ar gor bolaget marknadsundersokning som kallas NKI, nojd kund-index, dir
de undersoker hushéllens uppfattning om bolagets tjanster. En intervjuperson berittar att
de planerar att infora en 16pande aterkoppling med hushéllen efter olika insatser. Denne
menar att detta kan jimforas med att man ldmnar in bilen pa service och det plingar till i
telefonen efterat och man far ge en dterkoppling pa hur man upplevt det:

"En liten mindre aterkoppling som &r l6pande, man kan tanka sig att man
gor det pa service som man utfor dagligen. Det har vi ett fardigt koncept pa
som vi kan rodda ut, for att ha igang dialogen och stamma av med kunden.
Man kan stalla lite 6ppna fragor och hur man upplever servicen, men ocksa
allmént, vad man tycker om fjarrvarme till exempel.” P2

En annan typ av dterkoppling, som lyfts fram i flera av intervjuerna och som under intervju-
tillfdllet var pd gang att introduceras i verksamheten, dr den personliga hemsidan ”Mina
sidor”. Sidan gor det mdjligt att ge snabb aterkoppling till enskilda hushall om t ex elanvénd-
ningen:
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"Att kunna specificera mera, (i Mina sidor) sa att man ser till exempel gal-
lande elen. Att man ser liksom mer tim-matning kanske, som en del har. Da
kan man se hur mycket som har gatt at, sa att man kan harleda saker mera.” P1

De tekniska kommunikationshjélpmedlens utveckling gir framét och intervjupersonerna ser
mojligheter att anvinda sig av nya sétt att, som bolag, kommunicera med hushallen:

"Vi star infor en framtid dar man skulle kunna tanka sig att utnyttja robotar,
alltsa man kommunicerar med oss via hemsidan och det ar ingen person
utan det ar en robot som véagleder och ger rad och informerar. Det tror jag
ar nagonting som kommer faktiskt och som skulle kunna vara valdigt effek-
tivt.” P6

En intervjuperson pratar om att ge hushéllen handfasta tips om hur man kan gora vardagen
enklare och samtidigt vara resurseffektiv, till exempel genom att visa pa bra exempel att sor-
tera sopor eller att stilla in innetemperaturen. En annan intervjuperson tror det &r viktigt att
utveckla de digitala kommunikationsaktiviteterna med mer bild och film, och mindre text:

"Det som folk tittar pa idag ar bilder. Bilder och videos. Slanger du upp en
text pa Facebook idag, sa skrollar folk bara forbi. Men gor du en video, da
far du klick!” P4

Intervjupersonerna beskriver att deras kontakt med hushallen behover se lite olika ut, da
ménniskor tar till sig information och kommunicerar pa olika sétt. For att nd ut till en bredare
publik papekas dven att spraket och sittet som bolaget kommunicerar pa inte alltid behdver
vara strikt och tekniskt. En av intervjupersonerna beskriver det enligt f6ljande.

"Att man ibland skulle kunna fa bli lite roligare. Det behéver inte vara sa
allvarligt. Vi har ju ganska tekniska grejer. Men man kanske skulle vara lite
roligare pa Facebook, kanske skulle vara lite mer folklig. /.../ det behdver
inte vara sa seriost. Det kan vara en rolig film om sopsortering. Istallet for
en pekpinne, sa har ska man gora. Att man kanske maste avdramatisera lite
grann.” P8

Sammanfattning

Intervjuerna visar pa olika former av kommunikationsaktiviteter som VMEAB anvénder sig
av 1 kommunikationen med hushéllen, sdsom allmént informationsmaterial som skickas till
hushall, digital kommunikation, reklam, evenemang och personlig kontakt. En aterkomman-
de uppfattning hos de intervjuade ar att manga hushall har ett 1agt intresse for energianvind-
ning och energitekniken och att hushéllen bara vill att det ska fungera. Bolaget har genomfort
insatser som forebygger hog energianvindning, som exempelvis serviceavtal av fjérrvirme-
system, men Onskar fa ett storre intresse fran hushallen gillande deras energianvéndning.
I intervjuerna patalas att hallbarhetsperspektivet dr viktigt for bolaget och de intervjuade
Onskar att dven allminheten ska vara engagerad i de hér fragorna. De ser vinster med att
formedla nyttan med energieffektivisering, utifran ett miljoperspektiv, men ocksé utifran att
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vara trovérdiga som ett kommunalt bolag som har ett helhetsperspektiv.

Intervjupersonerna lyfter fram vikten av att det som kommuniceras dr begripligt for hus-
héllen och att den information som ges ut varken &r for omfattande eller knapphéndig. Nar
det blir for mycket information, &r risken att hushallen inte tar till sig eller ldser den. Samti-
digt for de intervjuade fram att de tycker att det ir bra med samlad information. Aven spraket
ar en viktig aspekt 1 sdvil skriftlig som talad kommunikation; hur bolaget pratar om energi-
och héllbarhetsfriagor, bade utifran ordval och sétt att uttrycka sig har betydelse for hur det
tas emot av hushallen. Det giller att vara tydlig, men vad som &r begripligt for hushéllen
varierar och beror bland annat pa deras forkunskaper. Personlig kontakt med hushéllen ar
efterstrdvansvirt d4 det dr en kommunikationsaktivitet som mdjliggdr en anpassning till oli-
ka hushélls forutsattningar och behov. Det dr dock resursméssigt svart att tillgodose med
tanke pa mangden hushall i kommunen som bolaget onskar kommunicera med. Bolagets
olika kommunikationsaktiviteter inbegriper sévél informations-, respons- som medverkans-
strategier och intervjupersonerna ar samstdmmiga i att samtliga behovs 1 kommunikationen
med hushaéll. Att kombinera strategierna ar viktigt for att & ena sidan na ut till ménga och fa
feedback pa de atgédrder som bolaget utfor, & andra sidan for att tex kunna fora en fordjupad
dialog med enskilda hushall om just deras situation och teknikldsningar.

Energibolaget har en ambition att ytterligare utveckla kommunikationen med hushéllen for
att oka deras intresse och medvetenhet for just energifrdgor. En insats som ndmns dr att un-
derlétta direktaterkoppling mellan hushéllen och bolaget, t ex genom att synliggéra energi-
anvindningen via den personliga hemsidan Mina sidor. En annan, &r att se 6ver mdjligheten
att vara mer informell i kommunikationen med hushallen. Det kan ske genom handfasta tips,
mer bilder och videos. Genom att vara mer liattsam kan man kanske nd hushéll som annars har
ett lagt intresse for energifragor. Flera for dven fram mojligheter att utveckla arbetet med att
vara ute och prata pa skolor och forskolor for att 6ka intresset for energifragor.
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Slutord

Denna rapport har handlat om hur kommunikationen mellan professionella aktorer och
hushéll kan utvecklas for att 6ka hushéllens intresse och kunskap om energifrdgor liksom
deras bendgenhet vad giller energieffektivisering och besparing. Rapporten baseras pa
tidigare forskning och intervjuer med olika professionella aktdrer vid ett energibolag.
L avsnittet om teoretiska perspektiv pA kommunikation lyfte vi fram tre olika kommunikations-
strategier dér samtliga dr av vikt i kommunikationen med hushall; informations-, respons och
medverkanstrategier. Vi kan se att i svél intervjuerna som i kunskapssammanstéllningen
beskrivs tillvigagangssitt som fraimjar samtliga strategier, sdsom att i kommunikationen vara
tydlig och begriplig samt anpassa sig till olika malgruppers intressen och behov.

Vid genomgangen av tidigare forskning kan vi dock konstatera att mycket av den kommuni-
kation som sker med hushéll om energifragor bygger pa informations- och responsstrategier
och att det primért 4r medverkansstrategier som behover utvecklas. Det senare har darfor
ocksa varit 1 fokus da vi lyft fram hur kommunikationen mellan parterna kan stirkas. Vikten
av att utga fran medverkansstrategier framgick dven i intervjuerna dér flera av de intervjuade
hade en 6nskan om att hushallen ska vara mer delaktiga i bolagets verksamhet, men ockséa
for att skapa en mer héllbar utveckling i kommunen sdsom béttre sopsortering och minskad
energianviandning. Medverkansstrategier underléttar 4ven en anpassning av kommunikatio-
nen till olika malgrupper, vilket inte minst intervjuerna visade att det finns ett behov av.
Exempelvis en malgrupp som aterfinns i tidigare forskning savél som i intervjuerna ar hushall
som uppfattar anvéindningen av energi, som en sjélvklarhet, vilken bara ska finnas dér och
hér ar fragor som ror bekvimlighet och komfort av stdrre intresse dn energibesparing. En
annan malgrupp dr genuint intresserad av olika energitekniska l6sningar. Medverkande-
strategier mojliggor saledes att utga fran det som ar av vikt for olika personer, vilket har visat
sig skapa bade dkad acceptans och relevans for energifragor.

Att 1 storre utstrdckning utgd fran medverkandesstrategier vid kommunikation om energi-
fragor dr dock inte helt trivialt:

For det forsta, att delvis éndra inriktningen pa kommunikationsstrategin kan ocksé handla
om att bredda sin forstdelse av vad kommunikation innebdr. Fran en “6verforing av
information fran en person till en annan” till en utgangspunkt som betraktar kommunika-
tion som en Omsesidig process dir manniskor genom interaktion skapar mening och forsta-
else. Kommunikation handlar alltsa inte enbart om att professionella aktorer dverfor fakta
och information till hushallen, utan det innebér snarare en 6msesidig diskussion dér dven
hushallens erfarenheter och angeldgenheter lyfts fram. Detta kan leda till 16sningar som
bittre dverensstimmer med ménniskors behov och deltagande i hemmets olika aktiviteter
och géromal.

For det andra méste hushallens energianvéndning synliggoras pa ett relevant och menings-
fullt sétt dér olika typer av aterkoppling kan viljas, beroende pa sammanhang. Visualisering
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av energianvindning i sig racker dock inte for att uppna energibesparing. Den behdver ocksa
kombineras med rad och samtal om exempelvis vanor och teknikval.

Fér det tredje kan vi konstatera att tidigare forskning betonar att kommunikationen om energi-
fragor mellan professionella och hushall bor starkas, med fokus pd medverkansstrategier,
men samtidigt ges fa forslag pa hur det konkret ska ga till. Det krdvs modeller och tankesatt
som synliggér detta. En modell som lyfts fram i teorikapitlet, var modellen balanserad kom-
munikation, som handlar om att bade forespraka fakta och kunskaper, men ocksa lyssna in
och beakta den andra partens perspektiv. Denna modell kan ocksa anpassas till kommunika-
tionen mellan professionella och hushall.

For det fjdrde, att i storre utstrackning utga fran medverkandesstrategier vid kommunikation
om energifrgor 4r resursméssigt problematiskt eftersom hushéllen &r sd pass ménga, och de
professionella inom omradet forhallandevis fa. Det dr mer kostnadseffektivt att genomfora
olika former av informationsinsatser. Denna problematik framkommer tydligt i intervjuerna
dér intervjupersonerna uttrycker svarigheter med att ha en personlig kontakt med sé stort
antal hushall. Sdsom pédpekats i kunskapssammanstéllningen géller det dé att identifiera l[amp-
liga tillféllen dér en diskussion om energifragor upplevs som relevant for hushallen, sdsom
ett tag efter att hushallen &r nyinflyttade, vid inkdp av nya energitekniska installationer, och
servicetillfallen. Ytterligare ett alternativ &r att utveckla olika digitala arenor dér strategier
som bygger pd medverkan sédrskilt passar in, sasom bloggar och forum dér privatpersoner kan
lyfta fram sina perspektiv pd energi och hallbarhet, genom berittelser och goda exempel. Det
kan handla om att i storre utstrackning ta stod av privatpersoner som brinner for miljé- och
energifragor, men ocksa fanga upp dem som &r nyfikna och vill veta mer. Sdidan kommu-
nikation behdver inte enbart ske genom digitala arenor. I kunskapssammanstéllningen ges
exempel da hushéll 6ppnar upp sitt hem for allmédnheten. Privatpersoner kan ocksd medverka
vid de evenemang for allmédnheten som exempelvis lyftes fram i intervjuerna. Det kan bidra
till saval inspiration, som nya hallbara 16sningar.

For det femte &r det inte sdkert att medverkandestrategier bidrar till en héllbar energi-
anvindning om man inte samtidigt arbetar med att skapa en teknik som &r &ndamalsenlig och
anvindbar. Att tekniken har de funktioner som efterfragas liksom att den dr designad for god
anvindbarhet och effektivare energianvandning ar darfor ocksa ndodvandigt.

Professionella aktdrer som driver energifragor och utvecklar ny teknik maste ta stod av och
involvera hushallen och anvidndarna i savél teknikens utformning som hur den kan anvindas
i vardagen. For att 16sa de utmaningar som péapekats ovan behovs mer forskning och sam-
hilleliga exempel som visar pa hur samverkan och kommunikationen mellan professionella
och hushall kan utvecklas for en mer héllbar resursanvéndning. Inte minst med utgdngspunkt
1 hushéllens perspektiv.
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Bilagor

Bilaga 1
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Informationsbrev

Just nu genomfors en féltstudie av hur de anstéllda pA VMEAB i dagslaget kommunicerar med
boende i smahus, vilken energiteknik som installeras, och hur de skulle vilja fordndra
kommunikationen med de boende. Detta dels for att 6ka de boendes delaktighet och kunskap
om de tekniska installationerna for vdrme och vatten, och samtidigt skapa forutsittningar for
ett hallbart sdtt att anvdnda tekniken. Studien genomfors med stdd av kvalitativa
forskningsintervjuer och informella samtal.

Jag soker dérfor 8-9 personer som ér intresserade av att i en intervju dela med sig av sina
erfarenheter och tankar. Intervjuerna kommer att ta 30—-60 min och genomforas pé en plats som
vi kommer dverens om tillsammans. Jag kommer att anvidnda en bandspelare for att spela in
samtalet.

I rapporteringen av resultatet kommer informationen frdn de som deltagit i intervjuerna att
avidentifieras, inga namn eller personuppgifter kommer att presenteras i resultatet. Inom all
samhallsvetenskaplig forskning finns det etiska riktlinjer. Vi i studien anvénder oss av de
riktlinjer som presenterats av Vetenskapsradet. Ditt deltagande &r helt frivilligt och du kan nér
som helst bestimma dig for att avbryta ditt deltagande.

Med vinliga hélsningar Klara Bjorkum
Projektledare

FoU Campus Vistervik

Telefon 0490-25 41 27

klara.bjorkum@vastervik.se
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Bilaga 2

i CAMPUS
HOSSOLAN VRS VASTERVIK (v

Samtycke

Jag har fétt information om studien Kommunikation om energi och energiteknik och har fatt
mdjlighet att stélla fragor om studien, samt fétt eventuella fragor besvarade. Jag samtycker till
att delta i studien och om jag sd onskar kan jag nir som helst under intervjun avbryta mitt
deltagande.

Datum:

Underskrift:

Namnfortydligande:
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Bilaga 3

Intervjuguide

Vad jobbar du med pa VME? Vad har du for ansvarsomrade?

Hur ser din kontakt ut med kunderna? Har du nagon kontakt med kunderna?

Hur ser processen ut i kundkontakten gillande den enegitjdnst som du arbetar med? Fran forsta
kontakt till installation och underhéll.

Felanmalan, fragor, installationer, (serviceavtal).
Hur kommunicerar man i dagsldget med brukare i foljande sammanhang:
- Da hushall flyttar in i en ny bostad?

- D& man byter installationer for det som personen specifikt arbetar med?
- Felanmélan energitekniken.

Hur ser din kommunikation ut internt pA VME? Moten, intern mail, telefonsamtal, med de anstéllda.
Finns rutiner pa detta?

Vad har du for tankar om forbéttrad kommunikation internt och externt? Vad fungerar bra/mindre
bra?

Energitjinster och Energitekniska installationer
Vilka energitjanster erbjuds kunder? Tankarna bakom dem?

Vilka tekniska installationer for det som personen specifikt arbetar med anvénds primart i
sméabostadshus,

Hur ménga smabostadshus levererar man till? (privatkunder)

- Specifikt utifrin de omride som personen arbetar inom

Vilka ér tillverkare? (hur ser samarbetet ut med dem?) Hur ser tekniken ut? Delen av tekniken som
kunderna méts av. Anvindarguider?

Vad har du for tankar géllande hur kunderna ska bli mer miljdmedvetna och optimera sin anviandning
av energitekniken i sina bostider?

Vem tycker du att jag mer behdver prata med?
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