energi

X radgivningen

Fraga radgivarna 08-29 11 29
www.energiradgivningen.se

Del A: Vilka anvander telefonradgivningen?

Redovisning av delprojekt 2A i Verkningsgradsprojektet

Per Bengtson, Gron idé AB,

juni 2005
A1.Bakgrund ..........ccoeeiiiiiiiiiiie e 1
A2, MetOd.....ooeiiiiiii 1
A3. Resultat .......ooviiiiii 3
A, SIUtSALSEr.....cooiiiiiiiii 7
Bilaga AT: enkat........occoiiiiiiiiiii 8
Bilaga A2: kommentarer ..........ccccoocvveeeiniiiine e 9

A1. Bakgrund

Inledande fragestallningar

Vilken effekt har telefonradgivningen? Gar det att koppla gjorda insatser hos individen till
telefonradgivningen eller &r den beroende av andra faktorer? Utvarderingen genomférdes genom
aterkoppling till personer som tidigare har kontaktat telefonradgivningen. Vad kan vi lara oss av dem
som ringer? Tidigare systematiska utvarderingar har inte genomfdrts inom ramen for
energiraddgivningen i Stockholmsregionen.

A2. Metod

Kontakt 1 — fragor i samband med energiradgivningssamtal

Under perioden februari till mars 2005 stélldes nagra fragor till de som kontaktade energirddgivningen
per telefon. Denna korta enkat (kontakt 1) genomférdes for de telefonsamtal som varade langre an tre
minuter. Vissa felsamtal sallades darfor bort dar personen t ex var ute efter nagot som
energirddgivningen inte kunde erbjuda. Malet med kontakt 1 var att f& minst 250 personer att ringa till
for ett uppféljande samtal efter ungefar en manad, vilket ocksé lyckades. (Se enkaten, bilaga 1.)
Energiradgivarna genomfdrde kontakt 1 i samband med de ordinarie radgivningssamtalen, vilket
forlangde de ordinarie radgivningssamtalen med nagon minut.

Kontakt 2 — en telefonintervju efter en manad

Vid det uppfdljande samtalet gjordes en kortare enkat (kontakt 2) pa 5—10 minuter. Malsattningen var
att genomféra intervjuer enligt kontakt 2 med minst 60 personer. Resultatet blev 70 intervjuer, vilket
darigenom blev ett nagot bredare underlag. Enkaten sammanstalldes i excel-tabeller ur vilka
frekvenstabeller och statistisk bearbetning kan géras. Se enkaten, med kontakt 1 och kontakt 2, bilaga
1. Utférare av kontakt 2, sjalva enkéaten, var en extern person, Anders Wulff vid Stockholms Stads
Miljéférvaltning, som har en fristdende stéllning i relation till de dvriga energiradgivarna, men som sjalv
ar energiradgivare, och darfor utan hinder kunde diskutera innehallet i radgivningssamtalen.
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Enkéaten genomférdes under dagtid, vilket gjorde att en del samtal inte nadde fram till de avsedda
personerna. Intervjuaren ringde 214 personer och fick tag pa 70, vilket innebar att 33% nadde fram.
De personer som intervjuades antas vara representativa for hela urvalet av personer i
undersokningen. Detta gor att bortfallsfrekvensen kan betraktas som mycket 1ag i undersékningen.
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A3. Resultat

Har presenteras resultaten fran intervjuundersdkningen i frekvenstabeller, med korta kommentarer.

Bakgrundsdata: kommun

Kommun Antal intervjuade
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Ekerd
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Kommentar:
Intervjupersonerna var fran 22 kommuner, vilket innebar att de férdelats val mellan kommunerna.
Endast Sddertalje, Nykvarn och Sundbyberg saknar intervjupersoner.

Bakgrundsdata: kén

Kon Percentil
Man 76% (53 st)
Kvinnor 24% (17 st)
Kommentar:

Fordelningen mellan kvinnor och man avspeglar relativt val kénsférdelningen bland dem som ringer
energirddgivningen. 60% av dem ar man och 40% kvinnor. !

Bakgrundsdata: boende / harkomst

Boendeform / harkomst [D]

(a) Smahus 91% (64 st)
(b) Hyreslagenhet 4% (3 st)
(c) Bostadsratt 1% (1 st)
(d) Organisation ex BRF 0%

(e) Foéretag 0%

' K-konsult, 2004. Arsrapport fér Energiradgivningen 2004. Redovisning av energiradgivningen for samverkande kommuner i
Stockholmsregionen 2003-10-01 — 2004-10-31. 24 november 2004.
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| () Ovrigt | 3% (2 st) |

Kommentar
Smahuségarna ar dominerande bland dem som ringer energiraddgivningen, vilket ocksa avspeglas i
denna undersokning.

Bakgrundsdata: Hur fick du reda pa att energiradgivningen finns?

Kanal

(a) Annons 28% (20 st)
(b) kommunens vaxel 17% (12 st)
(c) kommunens hemsida 4% (3 st)
(d) bekant 11% (8 st)
(e) internet / via var hemsida 13% (9 st)
(f) energideklaration 0%

(g) annat 26% (18 st)
Kommentar

Under undersdkningsperioden anger 28% att de fatt informationen fran annonserna. Kommunernas
vaxel och hemsidor ar andra viktiga informationskanaler. En stor andel av de intervjuade, 26%, anger
"annat” som informationskalla.

Hur mycket kostar det att informera om energiradgivningen via annonsering, och hur mycket kostar
andra kontaktvagar? >En sammanstallning for annonseringen under 2004 visar att annonseringen
Okar samtalsingdngen, men att korttidsresultatet ar blygsamt i jamférelse med
annonseringskostnaden.

Bakgrundsdata: Vilka annonser har intervjupersonerna sett?

Av de 20 personer som anger att de last om energirddgivningen i en annons uppger 11 att de sett Vi i
Villa- annonseringen. En person anger att de sett VillaAktuellt-annonsen och ingen anger DN-
annonsen som kalla. Annonsering skedde under perioden med en mindre annons i DN, 2005-02-02,
for 5200 kr exkl moms, en regional helsidesannons i Vi i villa, 2005-02-15 for 25000 kr (normalpris
minst 40000 kr), en fjardedelssida i VillaAktuellt 2005-02-22 f6r 9700 kr. Detta begransade urval
indikerar att Vi i Villa ar det effektivaste annonsmediet i detta sammanhang. Det ar samtidigt den
storsta och dyraste annonsen, ur ett kostnadseffektivitetsperspektiv ar det ett kostsamt satt att
kommunicera, t ex i jAmférelse med kommunernas interna kommunikationsvagar.

Fraga 1. Har du genomfort eller planerar du att genomféra nagon form av atgard med anledning
av din fragestillning?

Percentil

(a) Genomfort... 11%
(b) Planerar... 81%
(c) Har éandrat mig angaende... 0%
(d) Nej. Ingen atgard 7%
planerades.

Ange atgarden

Atgérd Antal
Bergvarme 16 st
Luft / Luft V-pump 8 st
Ovrigt om varmepumpar 6 st
Oversyn 10 st

% Energiradgivningen 2005. Intern rapport: Vad gav annonseringen under 20042 Per Bengtson
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Pellets 11 st
Nybygge 5 st
Luft / Vatten 2 st
Isolering 3 st
Nytt vdrmesystem 2 st
Om-/ tillbyggnad 2 st
Ovrigt 6 st
Kommentar

De flesta, ca 45 procent, har fragor kopplade till olika typer av vArmepumpar, totalt 30 av 67 personer.
Flera har fragor om pellets, vilket kan ha koppling till att en pelletskampanj drevs under perioden.
Bland de fragestéllningarna atgarderna kan ndmnas: ansdkan om rotbidrag, offertgranskning,
oljepannor, vedpannor, energiférbrukningsfragor, etc.

Fraga 2. Kommer atgiarden att minska eller 6ka din energiférbrukning?

(Overgang till férnybara branslen rdknas som minskning.)

Percentil
(a) minska 80%
(b) 6ka 1%
(c) vet ej / ingen paverkan | 19%

Fraga 3. Har din kontakt med energiradgivningen paverkat ditt agerande?

Paverkan Percentil

(a) Mycket 34% (24 st)
(b) Lite 41% (29 st)
(c) Inget alls / vet ej 24% (17 st)

Kommentar

Over 75 procent av de tillfragade anger att energiradgivningssamtalet har haft paverkan pa deras
agerande. 34 procent anger att det haft mycket stor paverkan. | 24 procent av fallen har radgivningen
saknat eller haft oklar paverkan, i dessa fall kan radgivningen anses ha haft begransad nytta.

Inget alls / vet ej
24%

Mycket
34%

Lite
42%

5 (9)



Fraga 4-7, Bedomning av energiradgivningen

Beddmning pa en pa en skala fran ett till fem, dar ett &r sdmst och fem ar bast.

Antal 1 Antal 2 Antal 3 Antal 4 Antal 5 | Medel
4. Hur skulle du generellt bedéma 3% 10% 7% 46% 34% 4,0
ditt samtal med energirddgivningen?
5. Verkade energiradgivaren 0% 9% 6% 46% 40% 4,2
kunnig?
6. Var det latt att fa tag pa 0% 1% 6% 21% 1% 4,6
energiraddgivaren?
7. Tog energiradgivaren din 0% 0% 7% 26% 67% 4,6
fragestallning pa allvar?

100%

90% |

80%

70%

60%

W5 (bast)
4

3

50%

m2

40%

30%

20%

- f-

0%

Generell bedémning Kompetent

Kommentar

Tillganglig

Engagemang

1 (sémst)

Dessa fragor ger en bild av energiradgivningens kvalitet och kundnéjdheten bland dem som kontaktat
energiradgivningen. En dvervaldigande majoritet, 6ver 80%, har angett betyg 5 eller 4 pa
energirddgivningssamtalet, och energiradgivarens kompetens, tillgadnglighet och engagemang. Ca
10% ar missndjda, vad galler den generella bedémningen och kompetensen och uppger dar betyg 1
eller 2. Det ar naturligt att nadgot farre ger hdga omdémen i den generella beddmningen, det indikerar
att nagra personer funnit att energirddgivningen inte har den inriktning man forestallt sig nar man

ringde.

Fraga 8 och 9. Forbattringsforslag och kommentarer

Manga gav olika positiva kommentarer. For hela listan, se bilaga 2. Nagra (6 av 70) tyckte att

energirddgivningen boér informera mer om att den finns. Fyra personer var ute efter nagon form av
energibesiktning. Ett antal (5 personer) ville ha mer konkret radgivning med rekommendationer. Nagra
tyckte att energiradgivningen var for ytlig.
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A4. Slutsatser

Resultaten i denna intervjuundersokning visar att de som kontaktar energiradgivningen per telefon ar
mycket ndjda med den service de far. Over 90% av de 70 personer som deltog i denna undersékning
bor i smahus. De hade fatt reda pa att energiradgivningen finns genom olika kanaler, den vanligaste
var annonsering (27%), men tidningsartiklar, kommunernas véaxlar, sékning pé internet var andra
informationskanaler.

Intervjupersonerna hade kontaktat energiradgivningen under en period da flera annonser testades,
darfor var andelen som fatt reda pa energiraddgivningen via annons hogre dn normalt.

De som kontaktade energiradgivningen har olika typer av fragestallningar. Drygt 80% av personerna
planerar nagon form av atgard, ca 10% har genomfort en atgard. Nastan halften (45%) av atgarderna
har anknytning till varmepumpar. Ca 15% hade fragor kring en allman éversyn och lika manga hade
fragor kopplade till pelletssystem. En nationell pelletskampanj pagick under denna period (februari—
mars 2005), vilket avspeglar sig i antalet fragor.

Ungefar 80% av de tillfragade menande att atgarden som de planerar eller har genomfért kommer att
minska deras energiférbrukning. En person (som hade en fraga om radon) rdknade med en 6kning av
energiférbrukningen. For knappt 20% hade atgarden ingen paverkan eller sa visste man inte om
energiférbrukningen skulle minska eller 6ka.

Over 75% anger att energiradgivningssamtalet har haft paverkan pa deras agerande. 34% anger att
radgivningen har paverkat dem mycket. Dessa resultat visar att radgivningen verkligen paverkar en
stor andel av dem som kontaktar energirddgivningen.

Nar intervjupersonerna betygssatter enrgiradgivningssamtalet ger en 6vervaldigande majoritet — dver
80% — betyg 4 eller 5 pa en femgradig skala. Hégst omdémen ges for energiraddgivarnas tillganglighet
och engagemang. Nagot farre ger hdga omddémen fér energirddgivarnas kompetens och en generell
beddmning.

Ovanstaende resultat kan tyckas vara misstankt positiva, och det ar viktigt att diskutera om dessa
personer ar representativa for alla som ringer energirddgivningen. Det kan konstateras att det finns
personer som sdllats bort fran undersdékningen, sddana som ringt "fel” och har avslutat samtalet i
princip omgaende. Dessa intervjupersoner kan daremot anses vara representativa for de
energiraddgivningssamtal som verkligen genomfoérs. Intervjuaren har ocksa varit en opartisk person
fristdende fran de 6vriga energiradgivarna, vilket forstarker trovardigheten i svaren.

Ur energiradgivningens perspektiv ar det ocksa viktigt att diskutera vilken kundnéjdhet som
efterstravas. Ar energiradgivningen framst en kvalificerad radgivningsservice eller ar den ett
kommunalt verktyg for energiomstélining? Resultaten indikerar att det forsta alternativet ar det
radande i dagens energiradgivning. Skulle energiradgivarna férsoka paverka de som ringer mer sa
skulle det markas i utvarderingen. Vad skulle en 6kad padrivande roll fran energirddgivarna fa for
resultat? Skulle de som ringer tycka att energirddgivaren ar en pafrestande typ som férsdker padyvla
dem lésningar som de inte ar intresserade av? Skulle det géra att energirddgivningen battre uppfyller
sina mal om minskad energianvandning och en 6kad andel férnyelsebar energi? Helt klart kan
radgivarnas budskap konstateras ha stor paverkan pa dem som ringer, eftersom 75% anger att de
paverkats.
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Bilaga A1: enkat

Kontakt 1

Inledning, i samband med radgivningssamtal:
Energiradgivningen ar en kommunal service som vi
forsoker utveckla. Kan jag fa stélla ett par fragor till
dig om hur du hittade hit?

Hur fick du reda pa att energiradgivningen finns:
[1Annons, ange vilken:
[ 1 kommunens véxel,
[ 1 kommunens hemsida,
[ ] bekant,

[17var” hemsida,

[ 1 energideklaration,
[1annat:

Vi gor en utvardering dar vi kommer att ringa upp
nagra slumpvis utvalda personer som har kontaktat
energiradgivningen och fraga hur de upplevde
radgivningen. Skulle vi kunna ha mgjlighet att
kontakta dig for ett par korta fragor per telefon om
ungefar en manad? Vad bra. (Noteringar for
telefonnummer, namn, Idmplig tidpunkt att ringa.)

Kontakt 2 (En manad efter kontakt 1)

Hej, jag ringer fran energiraddgivningen. For ungefar
en manad sedan ringde du en energiradgivare och
da fragade han/hon dig om vi kunde aterkomma
med nagra fragor, och det gor jag nu. Var det du
som ringde fér en manad sedan?

Gar det bra om jag staller nagra fragor till dig om
energiradgivningen? Enkaten ar helt anonym och
genomfors for att utveckla verksamheten.

OM DETTA INTE AR KOMPLETT pa
kontaktformuléaret, stall dessa fragor

Kommun [B]

Koén [C] Man (m) / Kvinna (k)

Boendeform / harkomst [D]
(a) Smahus
(b) Hyreslagenhet
(c) Bostadsratt
(d) Organisation ex BRF
(e) Foretag
(f) Ovrigt

Hur fick du reda pa att energiradgivningen finns:

[E]
(a) Annons
(b) kommunens vaxel
(c) kommunens hemsida
(d) bekant
(e) internet / via var hemsida
(f) energideklaration
(g) annat

Om annons, ange vilken [F]:
(a) Viivilla
(b) villaaktuellt
(c)DN
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(d) Ovrigt / vet €j

Nu kommer forst nagra fragor om anledningen till att
du ringde:

1. Har du genomfort eller planerar du att
genomfdéra nagon form av atgird med anledning
av din fragestallning? (Ange vilken atgard.) [G]

(a) Genomfort...

(b) Planerar...

(c) Har andrat mig angaende...

(d) Nej. Ingen atgard planerades.

Ange atgarden [H]

2. (Hoppa 6ver om nej pa fraga 1.)
Denna atgéard, kommer den att minska eller 6ka
din energiférbrukning? (Overgang till férnybara
branslen raknas som minskning.) [l]

(a) minska

(b) 6ka

(c) vet ej / ingen paverkan

[J] Ev kommentar

3. (Hoppa 6ver om nej pa fraga 1.)
Har din kontakt med energiradgivningen
paverkat ditt agerande? Mycket, lite eller inget
alls? [K]

(a) Mycket

(b) Lite

(c) Inget alls / vet gj

Nu kommer nagra fragor om informationen du fick:

4 . Hur skulle du generellt bedoma ditt samtal
med energiradgivningen pa en skala fran ett till
fem, dar ett ar samst och fem ar bast? [L]

(1)(2) (3) (4) (5)

5. Verkade energiradgivaren kunnig? [M]

(1)(2) (3) (4) (5)

6. Var det latt att fa tag pa
energiradgivaren? [N]

(1)(2) (3) (4) (5)

7. Tog energiradgivaren din fragestallning pa
allvar? [O]

(1)(2) (3) (4) (5)

8. Har du nagot forslag till hur energiradgivningen
skulle kunna férbattras? Vad galler sjalva
telefonradgivningen eller annan information som du
har tagit del av. [P]

9. Ovriga kommentarer. [Q]

Tack for samtalet!



Bilaga A2: kommentarer

Nedanstdende kommentarer lAmnades av de intervjuade (frdga 8 och 9):
» Efterlyser rekommendationer, hjalp med beslut, férslag pa l6sningar (5 personer)
* Besiktning 6nskades (4 personer)
* Informera mer om att energiradgivningen finns (3 personer)
* Energirddgivning ska vara tillganglig vid behov. Opartisk. Sként att slippa saljsnacket
e Onskar forslag pa besiktningsman
* Vil ha besoékstid fér personlig radgivning
* Tydligare jamférelser 6nskas
* Ringt och fragat flera ganger
* Energiradgivningen ar mycket bra som den ar
* Vill veta mer om bidrag
* Vill ha hjalp med offertgranskning
* Vill ha allmén byggnadsteknisk radgivning
* Vill ha hembesok och tydliga rekommendationer
* Vill ha konkreta férslag garna mot ersattning. For mycket prat om pellets.
* Mer detaljerad information dnskas
* Bra att f4 en besdkstid
* Ska aterkomma till energiradgivaren
* Bra att slippa séaljsnack, opartiskt
* Vill ha konkreta forslag pa kvalitetscertiferad utférare / konsult
* Vil att det ska vara lattare att hitta energiradgivare
* Planerar nytt huskdp och aterkommer d&
* Planerar for pelletsbrannare
* Garna hembesdk av opartisk radgivare mot betalning
»  Onskar berakningsmodeller pa natet, Radgivningen var "tunn"
* Den forsta radgivaren jag talade med var daligt palast
»  Onskar offertgranskning
»  Onskar mer lokalt férankrad energiradgivare
» Battre tillganglighet hos energiradgivarna
* Mer annonser om energiradgivningen
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