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Opsamling fra Kundeforum den 30. november 2023

Hvad ger at kunderne siger ‘ja tak’til fijernvarme?

Keere Kundeforum
Tak for endnu et godt made og for jeres aktive deltagelse, engagement og input og for at s& mange
- 0gsa nye - kunne deltage.

Dagens program var sammensat af savel indleeg, casearbejde og drgftelser omkring hovedtemaet:
Hvad prioriterer kunderne, nér de skal beslutte om de gnsker fjernvarme?

Adm. direktgr, Michael Brandt lagde ud med at give Kundeforum en tour de force omkring
rammerne for udrulning af fjernvarme ogsé set i et historisk perspektiv:

Fjernvarme har typisk haft sine store fremryk, nar det har veeret svaret pa store samfundsudfordringer
- fx under energikrisen i 1970’erne. Det spiller meget godt i trdd med den nuveerende situation, hvor
fiernvarme blev et brandvarmt emne i 2022 pa baggrund af krigen i Ukraine og afhaengigheden af
gas fra Rusland. Dog er der seerligt én meget stor forskel i reguleringen mellem dengang og nu -
der er nemlig ikke leengere mulighed for, at kommunen kan pabyde tilslutningspligt, hvilket ellers
sikrede et mere robust beregningsgrundlag. Derudover stér vi i dag i en markedssituation, hvor den
store efterspgrgsel yderligere har skeerpet omstendighederne med hgje prisstigninger til folge.
Samtidigt er fjernvarme ikke den bedste lgsning alle steder - heller ikke selvom markedet vender.
For nar befolkningsteetheden og kundegrundlaget er for lille, sa er fjernvarmen for dyr at anleegge for
kunderne, som skal betale for investeringen. Hvis fjernvarmen skal udrulles, som Christiansborg har
meldt ud, sé& er der brug for flere veerktgjer — herunder en klar udmelding om en stopdato for brug
af gasfyr. Fors A/S arbejder aktivt for at rabe regeringen op, og der er vedlagt nogle eksempler pa
indleeg, Fors A/S har veeret afsender pa.

Derneest fortalte Kristoffer Olsson fra borgergruppen i Veddelev om deres oplevelse og proces med
at f& ja til fjernvarme og om den Igbende dialog med ikke mindst Fors A/S. Kristoffer berettede ogsé
om processen med at fa tilstraskkelig tilslutning fra borgerne, sé projektet rent faktisk kunne blive
til virkelighed, samt hans syn pa hvad der havde fyldt hos borgerne/kunder i denne sammenhaeng:
@ inter/Forsr 202085 w &/ i

Veddelevgruppens erfaringer og synspunkter

- De voksne har forladt rummet, men Fors A/S kan godt veere mere skarp og fx sige, at et hovedformal
med fjernvarmen er at erstatte naturgassen, som snart forsvinder.

- Borgere er meget alene, og det er vanskeligt at gennemskue processen og grundlaget for, hvorvidt
og pa hvilke betingelser et omrade far tilbudt fjernvarme. Forstdelsen @ges markant efter mader
med Fors A/S.

- Borgergruppen har veeret meget vigtig for at sikre en konstruktiv "horisontal” dialog og opbakning
omkring fjernvarme. Fors A/S og borgergruppen er to separate enheder, som kan understgtte
processen pa forskellig vis.

- Fors A/S ville med fordel kunne benytte en hgjere grad af analog kommunikation.

- Tilmeldingssystemet er heemmende for at opnéa en hgj tilmeldingsprocent.

Det er op til dig, os og hver og én at sikre, at naturen forbliver gran, luften frisk og vandet rent. Sammen med vores kunder og samarbejdspartnere
hjeelper vi vores feelles opgave pa vej ved at udvikle lasninger, der gor det nemt og overskueligt at vise den omtanke for naturen, som vi ogsa viser
vores neermeste. Vi skal alle tage ansvar - ingen kan Igse de granne udfordringer alene. Det er vores natur. Og vores ansvar.
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Derefter introducerede adfeerdskonsulent, Nathalie Spegaard, centrale pointer fra adfeerdspsykolo-
gien om menneskers irrationalitet, som bunder i teorien om de to systemer, System 1 og System
2. Det, at sige Ja tak til fjernvarme, er en kompliceret beslutning, derfor er det helt menneskeligt,
at kunderne foretreekker at udskyde beslutningen. Derfor skal vi veere ekstra opmaerksomme
pd, hvad der stér i vejen i beslutningsprocessen. Vi kan ikke antage, at information om, at
kunderne kan f& fjernvarme, er nok til, at de siger Ja tak. Vi bliver ngdt til at undersege, hvad
der eventuelt 'star i vejen' i beslutningsprocessen, sa vi kan fjerne de barrierer.

Efter Nathalies opleeg arbejdede Kundeforum med den adfeerdsteoretiske tilgang (AFL) i tre
forskellige cases. Dels for at undersege, hvad der star i vejen. Dels for at idégenerere p4,
hvordan vi kan fjerne barriererne.

Den adfaerdsteoretiske model (AFL) bestar af tre elementer:
Adfeaerd - hvad gnsker du dige
Friktioner - hvad star i vejen?

Lasning - fjern friktionen.
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De tre casesvar:

1. Hvordan far Fors A/S flere kunder med, nér de ferste procenter har sagt ja?

2. Hvordan ger Fors A/S det nemt for kunderne at gennemskue processen, sé det ikke ser kompliceret
ude

3. Hvordan kommunikerer Fors A/S betalingsformen, s den er sammenlignelig med alternativer?

| forste runde blev grupperne bedt om at identificere friktioner og i anden runde at komme
med forslag til lasninger pé en af disse friktioner.

Med pé dagen var ogsé faglige videnspersoner fra Fors (fjernvarme, salg og marked, samt
kommunikation) for at svare pé faglige og tekniske spargsmaél, som Kundeforum havde undervejs.

Det er op til dig, os og hver og én at sikre, at naturen forbliver gran, luften frisk og vandet rent. Sammen med vores kunder og samarbejdspartnere
hjeelper vi vores feelles opgave pa vej ved at udvikle lasninger, der gor det nemt og overskueligt at vise den omtanke for naturen, som vi ogsa viser
vores naermeste. Vi skal alle tage ansvar - ingen kan Igse de grenne udfordringer alene. Det er vores natur. Og vores ansvar.
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Kundeforums synspunkter p&, hvilke ‘friktioner” der gor det vanskeligt at opnd mdlet om
70 % tilslutning:

- Usikkerhed om fremtidige rammebetingelser fra staten.
- Usikkerhed om teknologisk udvikling de naeste 10 ar.

- Usikkerhed om hvad fjernvarme er, hvor besveerligt installationen pa egen grund vil veere, hvornéar
den kommer, og hvad den vil koste.

- Ukendskab til og manglende tillid til Fors A/S.
- Manglende henvendelser direkte og analogt til den enkelte forbruger.

- Vilkér for afkobling.

- For meget teknisk sprog i kommunikation (m® naturgas, mwh).

Forslag fra Kundeforum til, hvordan friktioner kan lgses, sd vi kan nd mdlet med 70 % tilslutning:

- Fors A/S skal lave teet samarbejde med grupper af troveerdige lokale borgere, sa der sikres en
gruppe ambassadgrer, som kan bidrage med horisontal kommunikation i lokalsamfundet.

- Fors A/S skal tilbyde uvildig vejledning i alternative varmelgsninger. Det kan fx ske ved at indbyde
seelgere af varmepumper ogtermonet til at deltage i borgermader. En s&dan gratis, uvildig vejledning
kan give gget troveerdighed til Fors A/S.

- Fors A/S skal informere om bade gkonomi og klimaregnskab samt om effekten af fjernvarme for
salgsprisen af et hus.

- Fors A/S skal reducere usikkerheden i venteperioden fra kontraktindgéelse til levering af fjernvarme
ved:

i) at tilbyde vedligehold af eksisterende varmekilde nar man har sagt ja-tak,
ii) at tilbyde samme pris som pa tidspunktet for kontraktindgéelse og
iii) at give mulighed for opsigelse af aftaler ved ejendomssalg.

- Fors A/S skal indgé i samarbejder som OK A.m.b.a., hvor der doneres til lokalsamfund (at give
tilbage) for indgéede aftaler.
- ‘Fjern’'varme er et negativt ladet ord - Feellesvarme er mere positivt.

- Fors A/S skal i hgjere grad benytte analog kommunikation.

Det er op til dig, os og hver og én at sikre, at naturen forbliver gran, luften frisk og vandet rent. Sammen med vores kunder og samarbejdspartnere
hjeelper vi vores feelles opgave pa vej ved at udvikle lasninger, der gor det nemt og overskueligt at vise den omtanke for naturen, som vi ogsa viser
vores naermeste. Vi skal alle tage ansvar - ingen kan Igse de grenne udfordringer alene. Det er vores natur. Og vores ansvar.
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mere tibgjelige il fuldfere en
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Kundeforums synspunkter omkring mgdeform og temaer til naeste mgder

- Afslutningsvis evaluerede Kundeforum dagens made samt drgftede set up og forslag til temaer
for kommende mgder.

- Kundeforum gav opbakning til forslaget om at eksperimentere med magdeformen, sé de
hidtidige to lange (kl. 14.00-20.00) arlige mader, bliver erstattet af ét langt og et par korte gé-
hjem-mgder omkring lokale problemstillinger, hvor der ogsa kan inviteres flere deltagere
end Kundeforums medlemmer.

- Dervarinteresse i at kunne etablere gd-hjem-mgder ad-hoc, sé aktuelle temaer ikke skulle
afvente en dato seks maneder frem.

- Der var enighed om, at g&-hjem-mgderne begr starte kl. 17.00, mens der var forskellige
holdninger til, hvorvidt de skulle slutte kl. 19.00 eller kl. 20.00.

b 1T

- De tre temaer, der er mest oplagte til 2024, er
i) Udbygning af fjernvarme i Holbaek Kommune (gd-hjem-mgade), og
ii) Overlgb til Roskilde Fjord (g&-hjem-mgde).
iii) Fors A/S strategimal "Sammen med kunden’ (et langt made),

Der var i den forbindelse opbakning til, at fglgende datoer for afholdelse af mgder i 2024:
e gad-hjem-mgde omkring udbygning af fiernvarme i Holbaek Kommune: i starten af det nye ar.

e gd-hjem-mgde omkring overlgb til Roskilde Fjord: den 3. juni 2024.
e Langt magde omkring "Sammen med kunden’: den 5. september 2024.

Inden afrunding af dagen gav produktionsdirekter i Fors A/S, Henrik Correll - foranlediget af en
forespargsel fra Kundeforum - en kort orientering omkring overlgb i Roskilde.

Centrale pointer og input fra dagen vil bringes videre til bestyrelsen.

Tak for denne gang og for i ar og pa gensyn i 2024.

Med venlig hilsen

Dorrit Kromann & Jens Christian Refsgaard

Pa gensyni 2024

Indkaldelse og program falger.
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