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~— INTRODUKTION

Udbredelsen af varmepumper i Danmark gar generelt for langsomt. Analyser viser, at potentialet er stgrre end de ca. 5.000
nye varmepumper, som installeres arligt. Dermed gar Danmark, og en del boligejere, glip af markante energibesparelser.

Pa baggrund af indledende overvejelser mellem Energistyrelsen, Dansk Energi og Det @kologiske Rad, og en dialog med flere
af markedets aktgrer, er der enighed om, at den boligejerrettede kommunikation om varmepumper fra markedets aktgrer
ikke er optimal. Dette hindrer en ambition om at fa udskiftet de forurenende oliefyr, som stadig fungerer som den primaere

opvarmningskilde i mange hustande.

Denne rapport er udarbejdet som et vigtigt element i en falles indsats for at gge udbredelsen af varmepumper i Danmark.
Saledes belyser rapporten den nuvaerende kommunikation om varmepumper blandt de forskellige aktgrer pa
varmepumpemarkedet. Pa den baggrund udarbejdes en kommunikationsfaglig anbefaling til forbedring af kommunikationen,
samt en vurdering af mulighederne for faelles indsatser blandt markedets aktgrer.




— OM RAPPORTENS BIDRAGSYDERE

Hovedforfatter
Advance A/S

Advance A/S er et at Danmarks stgrste reklame- og kommunikationsbureauer. Bureauet har eksisteret siden 1976 og har i
dag 60 medarbejdere. Advance lgser komplekse kommunikationsopgaver, pa tvaers af kanaler, for kreevende kunder som
LEGO, Coloplast, Novozymes og Johnson & Johnson. Erfaringen inkluderer ogsa stor indsigt i, og forstaelse for, offentlige og
statsejede organisationer som eksempelvis Energistyrelsen, @resundsbro Konsortiet, Elsparefonden og Fedevarestyrelsen.

Samarbejdspartnere
Geelmuyden Kiese

Geelmuyden Kiese er et skandinavisk PR- og kommunikationsbureau, der yder strategisk kommunikationsradgivning til savel
private som offentlige virksomheder. Firmaet blev grundlagt i Norge i 1989, og har i dag kontorer i bade Oslo, Stockholm og
Kgbenhavn. Det kgbenhavnske kontor blev etableret i 1998 og har 28 ansatte.

Analyse Danmark

Analyse Danmark er et full-service analyseinstitut, der er specialister inden for web-baserede, kvantitative
dataindsamlingsmetoder.

Det Pkologiske Rad

Det Pkologiske Rad er en miljgorganisation, som arbejder pa at udvikle nye og baeredygtige veje til et bedre miljg og klima.
Radet arbejder med en stgrre palet af miljgsager, som energibesparelser i byggeri og erhverv, helhedsteenkning i landbruget,
trafik og luftforurening, klima og udvikling af vedvarende energiformer, samt hvordan man undgar brug af farlig kemi.




~ BAGGRUND OG FORMAL

Rapporten er udarbejdet af Advance A/S pa foranledning af Dansk Energi og Energistyrelsen.

Rapporten er udarbejdet i sommeren og efteraret 2015 og danner udgangspunkt for en mgderaekke mellem markedets
aktgrer. Rapporten har til formal at identificere kommunikative udfordringer forbundet med udbredelsen af varmepumper i
Danmark. Som ekstern aktgr har Advance A/S ingen forudindtagede holdninger, og rapporten reprasenterer derfor et
objektivt blik pa varmepumpemarkedet anno 2015.

Rapportens konklusioner er baseret pa et forskelligartet datagrundlag samt kommunikationsfaglig analyse og vurdering. Der
gnskes en dialog mellem markedets aktgrer, hvorfor rapporten praesenterer operationelle konklusioner. Skal udbredelsen af
varmepumper i Danmark stimuleres, bgr markedets aktgrer forholde sig til hertil.

Det er forventningen, at rapporten kan danne baggrund for en koordineret indsats pa tvaers af markedets aktgrer. Saledes
iveerksaettes mgderaekken i efteraret og vinteren i 2015.




— METODE

Denne rapport er udarbejdet pa baggrund af et forskelligartet datagrundlag. Saledes er rapportens konklusioner baseret pa
felgende dataseet:

Kvalitative, semistrukturerede interviews

Der er gennemfgrt 21 semistrukturerede interviews med en interviewleengde speendende fra 15-60 minutter. Alle interviews
er gennemfgrt af Advance A/S.

Desk research

Desk research er gennemfgrt af kommunikationsfaglige konsulenter fra Advance A/S i sommeren og efteraret 2015. Saledes
understgttes rapportens betragtninger af en bred vifte af tilgaengelig data fra brancheforeninger, producenter,
analysebureauer og offentlige myndigheder.

Kvantitativ spgrgeskemaundersggelse

Den kvantitative spgrgeskemaundersggelse er gennemfgrt af Analyse Danmark i perioden 31.07.2015 — 07.08.2015. Data er
baseret pa 1872 tilfeeldigt udtrukne respondenter (1000 husejere), og afspejler befolkningssammensaetningen pa
parametrene kgn, alder og geografi.

Medieanalyse

Medieanalysen er gennemfgrt af Geelmuyden Kiese, og kortlaegger den informationsaktivitet som findes til den almindelige
borger om grgnne varmekilder og varmepumper.




-~ DATALISTE: GENNEMFYZRTE INTERVIEWS

Lars Abel, Varmepumpefabrikantforeningen
Sgren Rise, TEKNIQ

Michael Reuss, fuldmaegtig, Energistyrelsen
Christian Jarby, Det @kologiske Rad

Janus Hendricsen, Energitjenesten

Goran Wilke, IC-Meter

Jens Bredning, Country manager; Thermoteknik, Robert Bosch A/S
Morten Veiss Donnerup, Suntherm A/S

Leif Olsen, der har faet installeret en jord-til-vand varmepumpe

Peter Sgland, der har faet installeret en luft-til-vand varmepumpe

Lars Boesen, der er ved at undersgge muligheden for installation af varmepumpe

Torben Jensen, der har faet installeret en luft-til-vand varmepumpe

Mogens Nielsen, der har faet installeret en luft-til-luft varmepumpe

Sgren Hebsgaard, der har faet installeret en luft-til-luft varmepumpe

Michael Sten Andersen, der er ved at undersgge muligheden for installation af varmepumpe

Peter Hansen, Dansk Varme Service A/S
Sgren Rasmussen, VVS@ren Rasmussen |/S
Steen Nielsen, Sgnderup Smedie og VVS
Lars Jul Pedersen, Steen Maastrup VVS ApS
Claus Hybel, Hybel VVS

Jgrgen Wisborg, Adm. Direktgr, OK




-~ ET FOKUS PA KUNDEREJSEN

Rapporten tager udgangspunkt i husejerne og de udfordringer som de mgder i forbindelse med udskiftningen af en
eksisterende varmekilde til et varmepumpeanlag. Derfor praesenteres en holistisk analyse, der belyser den oplevede
kunderejse fra erkendelse af behov til informationssggning, radgivning og endelig installation.

Saledes inddeles rapportens analyse i fem faser, der repraesenterer forskellige stadier af kpbsprocessen. Hver fase
karakteriseres af en raekke kendetegn, der praesenteres i hvert afsnits begyndelse. Disse kendetegn er identificeret pa
baggrund af analysen, og danner saledes baggrund for rapportens konklusioner og endelige anbefalinger.

Den gode kunderejse er selve forudsaetningen for tilvalget af en VE-baseret opvarmningskilde. Derfor reflekterer rapportens
fokus pa kunderejsen ambitionen om at forgge udbredelsen af varmepumper i Danmark.




KUNDEREJSENS FEM FASER
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— FASE1

Kendetegn:

* Etvist overordnet kendskab til alternative varmekilder og varmepumper
specifikt blandt husejere

* Manglende incitament til skift fordi den nuvaerende |Igsning virker
* Lille ekstern pavirkning af boligejerne
* Varmepumper fylder meget lidt i medierne




— MEDIEDAKNING

Inden for de seneste 12 maneder er varmepumper blevet naevnt i ca. 2500 artikler pa tveers af lokale og nationale medier.
Imidlertid er der tale om alt fra artikler om grgn omstilling til lokale case-historier. Saledes oplever varmepumper en vis
pressedaekning, men den er fragmenteret og uden sammenhaeng.

Majoriteten af deekningen i stgrre medier er politisk vinklede artikler, der blot omtaler varmepumper som en del af en stgrre
Igsning. Derfor bidrager budskaberne ikke til at skabe kendskab og motivation til implementering af varmepumper. | de
seneste 12 maneder har der veeret i alt 10 artikler i nationale medier, der har veeret vinklet sa de kunne motivere laeseren til
at se pa mulighederne i varmepumper. Pa nzer én artikel i B.T., er alle disse artikler udkommet i Jyllands-Posten. Derfor
vurderes pressedaekningen som varende lav, selvom 2500 artikler umiddelbart kan virke substantielt.

| den regionale og lokale presse har blandt andet Dansk Energi, Energitjenesten og Energistyrelsen kommenteret pa en del
flere historier som bl.a. "Halver energi-regning ved at afskaffe oliefyret”, ”Varmepumperne boomer i hele Nordjylland” og
"Oliefyret er pa vej pa pension”. | alt har der veeret over 2000 lokale/regionale historier, men vinkler og budskaber er
fragmenterede. Det er derfor tydeligt, at der ikke er en koordineret pressestrategi bag indsatsen.




OVERBLIK: OMTALE | NATIONALE MEDIER

Dato Rubrik Medie Sektion Vinkel
30.08.14 De kloge Igsninger er her allerede Jyllands- Boligenergi Vi har sparelgsningerne, siger typehuskonsulent for Schneider Electric, nu skal vi bare vaere
Posten bedre til at bruge dem
13.09.14 Det skal du vide om lavenergihuse Jyllands- Nybyggeri Guide til hvordan man far et lavenergihus uden det bliver for dyrt
Posten
19.10.14 Udnyt haven til opvarmning Jyllands- Ejendoms- Vejledning til varmepumpelgsning
Posten avisen
26.10.14 Det er fryd i mine grer, nar det Jyllands- Boligenergi Radiovaert viser rundt i sit lavenergihus med bl.a. varmepumpe, jordvarmeanlaegget
regner Posten praesenteres
14.12.14 Aarhus fgrst med selvforsynende Jyllands- Ejendomsavi | Brabrand er 72 selvforsynende boliger opfgrt - bl.a. med varmepumper. DK's stgrste
boliger Posten sen producent, Panasonic, forklarer fordelene ved varmepumper.
15.02.15 Giv energirenoveringen et Jyllands- Boligenergi Jyllands-Posten viser, hvordan du far tilskud til energiforbedrende tiltag.
ordentligt tilskud Posten
15.02.15 Familien Bjgrn skabte et lyst hjem Jyllands- Boligenergi Familien Bjgrn viser rundt i deres lavenergihjem, hvor de bl.a. har en varmepumpe
Posten
24.04.15 Pa rundtur | varmekilderne Jyllands- Boligenergi JP guider til, hvilke varmekilder der findes, og praesenterer fordele/ulemper
Posten
24.14.15 Kombiner dine energikilder | huset Jyllands- Boligenergi Vejledning til varmepumpelgsning
Posten
13.07.15 Billigt trumfer grgnt B.T. Danskerne vaegter gkonomihensyn tungere end miljghensyn, nar de overvejer at investere i

gren energi, viser undersggelse for NRGI og SparNord. | artiklen star der, at det oftest kan
betale sig rent gkonomisk at energirenovere.




— MEDIEANALYSENS KONKLUSION

Udfordringen bestar i, at stgrstedelen af kommunikationen henvender sig til boligejere, der allerede har teenkt pa
varmepumper som en lgsning pa deres (akutte) behov for en ny energikilde. Det vil sige, at boligejeren fgrst eksponeres for
information, nar behovet er erkendt.

Analysen viser, at der kun er meget begranset kommunikation, der gar pa at skabe et behov — altsa kommunikation, der kan
motivere til at veere nysgerrig efter f.eks. “hvad det nu er med de der varmepumper?”. Kommunikationen er primaert drevet
af PR, som godt nok skaber kendskab her og nu, men er man som laeser ikke en i “akut” situation, oplever man ikke, at
kommunikationen er relevant. Altsa er kommunikationen pa nuvaerende tidspunkt ikke en drivende faktor for installation af
varmepumper i Danmark.




— HVAD FORBINDER HUSEJERNE MED VARMEPUMPER?
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— VIDENSNIVEAUET | BEFOLKNINGEN

Analysen viser, at danskerne har et overordnet kendskab til VE-teknologi. Men selvom danskerne har en grundlaeggende ide
om hvad en varmepumpe er, er det kvalificerede kendskab lavt. En varmepumpe forbindes tit med de billigere luft-til-luft
anlaeg, der har oplevet stgrst eksponering i de senere ar. Saledes er der ikke generel forstaelse for forskellen imellem de
enkelte teknologier, og folk har sveert ved selv at koble behovet for en ny varmekilde med valget af en varmepumpe.

”Jeg kendte til sma varmepumper, sadan nogle luft-til-luft der sidder i sommerhuse, for jeg fik installeret mit anlaeg. Men
de andre, de store nogen, dem kendte jeg ikke”
(Husejer)
Ligeledes viser analysen, at varmepumpeteknologien sjeeldent optraeder i husejernes bevidsthed, fgr et akut behov opstar.
Altsa er det f@grst nar et fyr gar i stykker, eller en tank skal udskiftes, at varmepumper bliver relevant. Dette er tydeligt i

aktgrernes kommunikation, der i overvejende grad henvender sig til husejere, der allerede har erkendt behovet for en ny
varmekilde.

”Jeg tror ikke, at folk kender til teknologien i Danmark. | Sverige er det helt naturligt, at man veelger en varmepumpe,
men i Danmark der tror jeg, at bevidstheden omkring den her VE-teknologi er ringe”

(Installatgr)




— DEN MARKEDSRETTEDE KOMMUNIKATION

Analysen viser, at kommunikation der har til formal om at haeve det generelle vidensniveau omkring varmepumper i
befolkningen er meget begraenset. Saledes er brede oplysningskampagner ikke en del af mediebilledet, og der arbejdes ikke,
i stgrre grad, malrettet med at haeve kendskabsniveauet til varmepumper.

”Der har aldrig nogensinde varet et kaempe tryk pa det her omrade. Mig bekendt, er der ingen andre organisationer, der
har arbejdet malrettet og i starre stil for at udbrede varmepumper”
(Konsulent)
Husejerne mgder derimod en meget produktorienteret kommunikation, der ofte optraeder i en marketing kontekst. Altsa vil
husejere, der ikke har et erkendt behov, ofte opleve kommunikationen som vaerende irrelevant. Det er problematisk,
eftersom netop kendskab er en forudsaetning for tilvalget af varmepumpeteknologien.

”Vi har flere gange snakket om, at vi skulle ggre noget for kendskabet”

(Producent)




— EN KOMPLICERET TEKNOLOGI?

Der observeres en usikkerhed omkring varmepumper som teknologi, som afspejler det begreensede kendskab. Som
konsekvens opfatter mange husejere en varmepumpe som vaerende et stykke kompliceret teknik, der kraever specifik indsigt.

”Min personlige erfaring er, at det er vanskeligt at forklare hr. og fru Jensen, at man kan pumpe varme udefra og ind. Det
skyldes primzert det tekniske med fordampning af gasser og sadan”
(Producent)
Teknologien inden for varmepumper har udviklet sig dramatisk over de senere ar. Saledes er mange problemer, der stadig
finder plads i husejernes bevidsthed, ikke laengere sa udtalte som tidligere. F.eks. betyder frekvensstyrende teknologi, at

kravene til korrekt dimensionering ikke er sa hgje som tidligere. Ligeledes ggr varmepumpelisten det nemmere at
sammenligne de enkelte produkter og deres effekt. Imidlertid bliver disse forhold ikke italesat pa det overordnede niveau.

”Jeg tror Igsningen ligger pa det hgjere niveau. AltsG man skal fale tryghed, og afmystificere varmepumpen som
teknologi. Varmepumper er en velkendt og anerkendt teknologi, men fru Jensen ved det ikke”

(Konsulent)




— FASE 2

Kendetegn

* Husejerne pabegynder fgrst informationssggningen, nar de har et erkendt
behov for udskiftning af varmekilde

* Det er ikke entydigt hvilken informationskilde husejeren vaelger
* Forskellige vidensniveauer skaber varierende mgnstre i informationssggningen
* Boligejerne kan deles op i to arketyper:

”Den bevidste boligejer” og

”Den uvidende og usikre boligejer”




~— UDGANGSPUNKT FOR INFORMATIONSSYGNING

Kendetegnet for en aktiv informationssggning omkring varmekilder er et erkendt behov. Altsa er det typisk, at husejerne
forst begynder at interessere sig for varmekilder og varmepumper, nar de er tvunget til det. Det kan f.eks. vaere en
forestaende udskiftning af olietank, eller et defekt oliefyr.

”Mange af dem som ringer omkring varmepumper har en braendende platform.
En braendende platform, der hedder et oliefyr eller en olietank som skal skiftes. De kan ikke vaelge, de skal ggre noget”

(Konsulent)

Analysen viser dog, at det ikke kun er et defekt fyr, der motiverer en aktiv informationssggning. Arsagerne er fragmenterede
og spander fra energioptimering til nybyggeri, renovering eller darlig fyringsgkonomi.

”Husejerne spgrger ikke altid specifikt efter en varmpumpe, ndr de ringer til os.
Der kan vaere mange drsager til, at en kunde henvender sig. Deres fyringsgkonomi kan veere ddrlig, de har muligvis hgrt,
at de skal til at skifte pa den ene eller anden made, det (fyret) er gaet i stykker eller mdaske noget hele tredje”

(Installatgr)

Derudover kan der veere flere medvirkende faktorer, der samstemmende motiverer husejernes informationssggning. Altsa
kan en forestaende udskiftning af et oliefyr, kombineret med gnsket om at forbedre boligens energimaerke, veere
motiverende for en husejer, mens boliggkonomi er drivende for en anden. Dog angives det, at gkonomi er en dominerende
faktor for en stor del af husejerne.




~— KILDER TIL INFORMATION

Data fra den kvantitative undersggelse praesenteres i de fglgende slides. De viser, at husejerne generelt benytter sig af flere
forskellige informationskilder, nar de har erkendt behovet for information og vejledning. Saledes observeres det, at bade
internettet, installatgrer, energikonsulenter samt venner og bekendte fungerer som informationskilder for husejerne.
Derudover ggr husejerne gerne brug af flere kilder samtidigt, hvorfor f.eks. et besgg af en energikonsulent gerne kombineres

med egen research pa internettet.

”Udskiftning af varmekilde er high-involvement, sa vi oplever, at folk tit har et vist forhandskendskab til mulighederne —
det gaelder primaert, nar man SKAL skifte anlaeg”

(Konsulent)

Det er en faellesnaevner, at alle husejere pa et tidspunkt i processen tager kontakt til en installatgr, da det er installatgrerne,
der i sidste ende star for installationen af anlaegget. Imidlertid er der forskel pa, hvornar en installatgr kontaktes. | nogle
tilfaelde ringer husejeren til den lokale vvs’er, sa snart behovet for en udskiftning opstar. | andre indgar udskiftningen af
varmekilden som en led i en st@rre energirenovering, hvorfor installatgren fgrst kontaktes, nar der er behov for et konkret

tilbud.

”Folk er pa spgrgestadiet, nar de ringer. Der findes to typer:
dem der har vaeret pa nettet og rode og rage, og dem der er helt blanke”

(Installatgr)




~ HVOR SYGER HUSEJERNE INFORMATION?
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Antal interviews: 1872
Flere svar tilladt




~ HVOR SYGER OLIEFYRSEJERNE INFORMATION?
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Antal interviews: 62
Flere svar tilladt




~ HVOR SOGER GASFYRSEJERNE INFORMATION?

60%
52%
50%
40%
32%
30%
22% 0
0 19%
20%
10%
10% 6% 6% 6% 3% 3%
() ()
o IR _ | B e | ,-,I
< N X . X >
o@(ﬁ\ Q‘:) & \(\é' ) {&\Q/(\ .\Eo(\ ‘\\’b (‘\\?} (\6?/ Q@
R N
- P S '
&S & o & & ‘94"'
(\60 O N o"z R
& A
S
&

Antal interviews: 246
Flere svar tilladt




— MONSTRE | INFORMATIONSSYGNINGEN

Der observeres store forskelle i forhold til bade videns- og interesse niveau blandt husejerne. Imidlertid kan to arketyper
identificeres, henholdsvist “den bevidste boligejer” og "den uvidende og usikre boligejer”. Disse grupper har forskellige
behov, og stiller derfor differentierede krav til den radgivning, som de efterspgrger.

”Folk gg@r sig nok lidt klogere pa internettet, men det er lidt mere kompliceret end som sa,
for de kan ikke bare hitte ud af det. Sa er der selvfglgelig ingenigrtyperne, som har det hele pa fingerspidserne, eller har
haft 10 andre installatgrer ude. Skolelaererne kalder vi dem i daglig tale”

(Installatgr)
Forskellen i mellem de to arketyper kommer til udtryk pa baggrund af mgnstret i deres informationssggning. Altsa er
husejernes videns- og interesseniveau udslagsgivende for maden hvorpa der sgges information. Mens den bevidste boligejer

gar systematisk til veerks, og gerne har holdninger til teknologien, er den uvidende og uinteresserede boligejer usikker.

Dette skaber forskellige niveauer i informationsbehovet, hvorfor mgnstret i informationssggningen varierer fra husejer til
husejer.




— HVOR FIK DU BEDST INFORMATION?

Varmepumper | helarshuse: Barrierer og
erfaringer blandt danske husejere. Jordvarme Luft-til-vand Total
Energistyrelsen (2010)
Hos installatgr 36% 37% 35%
Hos energiradgivere 19% 12% 18%
| byggemarkeder 3% 8% 3%
Pa nettet 36% 27% 35%
Hos venner og bekendte 21% 22% 21%
| aviser og tidsskrifter 7% 4% 6%
Andet 16% 16% 16%
Ved ikke 2% 16% 4%

Dette uddrag af en rapport fra Energistyrelsen understgtter billedet af en fragmenteret radgivningssggning. Ligeledes viser
undersggelsen, at der er forskel pa hvilke kilder, der har kunnet opfylde forskellige husejeres informationsbehov. Mens
internettet i en stor del af tilfaeldene fungerer som en overordnet informationskilde, efterspgrges der ofte mere specifik
vejledning.

”Det handler for mig om at finde en varmepumpe, der kan tage hgjde for et hus fra 60erne, som ikke har gulvvarme. Hvad
anbefaler man i den situation, hvad anbefaler man i forhold til mit hus? Det er den guidance, som jeg mangler”

(Husejer)




— TOARKETYPER




~— ET BLANDET VIDENSNIVEAU

Den bevidste boligejer har en holdning til forskellige opvarmningskilder og har ofte set en varmepumpe som en mulig
Igsning. De er opmaerksomme pa teknologiens muligheder og begraensninger, ligesom de ofte vil veere i stand til at udfordre

den tilgeengelige radgivning.

”Jeg har hele tiden vidst, at jeg skulle have en varmepumpe.
Dog ventede jeg til at oliefyret var modent til en udskiftning. Jeg er jo i ejendomsbranchen, sa jeg ved jo lidt om, hvordan
man varmer sadan nogen op”

(Husejer)

Den uvidende og usikre boligejer er karakteriseret af en generel usikkerhed. Man er usikker pa teknologien og mangler
specifik radgivning. Selvom den uinteresserede boligejer gerne sgger hjalp, observeres der ogsa en generel usikkerhed
omkring kvaliteten af den modtagne radgivning. Dette er sammenhangende med et lavt vidensniveau, og en fglelse af

uoverskuelighed.

”Jeg kan fa et pillefyr eller en luft-til-vand pumpe, eller ogsa kan jeg fa jordvarme.
Jeg er nok mest til den luft-til-vand, men jeg er stadig meget usikker pd, hvad det betyder for mig, hvordan vaelger jeg det
rigtige, og hvad er det, som jeg skal vaere opmaerksom pa?”

(Husejer)




— FASE 3

Kendetegn

* Der findes mange gode vejledninger

* Tendens til oplevet "information overload”
* Inkonsistens i informationen

* Mangel pa specifik radgivning, der tager hensyn til den enkeltes situation
« Kommunikationen er produktfokuseret og teknisk
* Det er ikke entydigt, hvor man skal sgge hjzelp




~ DER ER MANGE KOMMUNIKERENDE AKTYRER

Analysen viser, at der er virkelig mange forskellige aktgrer, som aktivt kommunikerer om varmepumper. Budskaberne er
fragmenterede, og spaender fra produktinformation til priskommunikation og generel radgivning. Der er stor forskel pa de
kommunikerende aktgrer, og saledes mgdes husejerne kommunikation fra bade radgivningstjenester, total-leverandgrer,
installatgrer, byggemarkeder og producenter. Resultatet er, at det ikke er entydigt for boligejerne, hvor man skal sgge hjzelp.

”Jeg synes ikke, at det er klart, den information man far fra Energistyrelsen. De har en masse produkter som er godkendt,
men jeg star fuldstaendig af, fordi jeg ikke kan finde overblik over, hvad der er, som jeg skal laegge vaegt pd. Jeg synes ikke,
at kommunikationen er klar og entydig. Det haenger sammen med min usikkerhed”

(Husejer)
Gennemgaende er det, at kommunikationen fokuserer pa de tekniske aspekter af teknologien. Altsa eksisterer meget af
kommunikationen pa et overordnet niveau, der ikke tager hensyn til den enkelte husejers situation og lokalforhold. Ligeledes
kan det vaere sveert for den relativt uvidende boligejer at omsaette informationen til viden med direkte relevans for
vedkommende.

”Jeg har selv ledt efter nogle paedagogiske forklaringer af teknologien, men jeg synes ikke, at det findes”

(Producent)




~ OVERBLIK: KOMMUNIKERENDE AKTYRER
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Ovenstaende overblik illustrerer det store antal af kommunikerende aktgrer pa varmepumpemarkedet. Derudover illustreres

forskelligheden af de kommunikerende aktgrer.

oversigten




— INFORMATION OVERLOAD

Store dele af husejerne bruger internettet til research. De forsgger at danne sig overblik, finde produktinformation og
vejledning til valg af det rigtige produkt. Der er ekstremt meget information tilgeengeligt, og billedet preeges af, at der er rigtig
mange aktgrer, der forsgger at fa netop deres budskaber ud til husejerne.

Der findes mange eksempler pa fine vejledninger, ligesom der findes tilgeengelig information af hgj kvalitet. Imidlertid er der
sa megen forskelligrettet kommunikation, at det ofte ender i et “information overload”. Boligejerne har derfor sveert ved at
overskue maengden af den tilgaengelige information, ligesom de har sveert ved at differentiere i mellem de kommunikerende
aktgrer.

”Det var ikke nemt at finde rundt i det, der var pa nettet. Det var bare noget pludder-mudder.
Der er ikke noget system i det”

(Husejer)

Derudover efterlyses et niveau, der gar laengere end den rene produktinformation, som ofte er tilfaeldet. Husejerne
efterspgrger altsa vejledninger, der relaterer sig til deres specifikke projekt. Det tyder p3, at det er problematisk at omsaette
kommunikation af teknisk karakter til en information, der ggr det muligt at treeffe et valg.

”Jeg kunne godt taenke mig, at der var en procesplan. Altsa har du besluttet hvilken varmekilde? — Ja eller nej, hvad skal
du tage hensyn til. Og hvis det sa er det her, sd skal du vaelge sadan. Du skal vaelge det pd baggrund af det her, og den her
pad grund af noget andet. Sa ville den guide mig i gennem. Nar jeg sa har fundet ud af, at det er en varmepumpe, som det

skal vaere. Hvad er det, jeg skal tage stilling til? Det ville vaere fedt for mig”

(Husejer)




— VARMEPUMPE SWAHILI

Luft-til-luft Varmeeffekt
Luft-til-vand SEER (Seasonal Energy Efficiency ratio)
Jord-til-vand Klimatilpasning

Inde-del Brugsvandsvarmepumpe
Ude-del Dimensionering
Omvendt kgleskab Tilbagebetalingstid
Boligjob-ordning Energiselskabernes spareindsats
Totalleverandgr Handvaerkerlisten
Serviceeftersyn Energiklasse
Arsvirkningsgrad R410A
KMO godkendt installatgr Radgivningstjenesten
Varmepumpeordningen Stgjberegner
VPO-installatgr Varmekabel

Omrade 4
Tilslutningspligt
COP-veerdi
SCOP-veerdi
Varmefaktor
Fremlgbstemperatur
Varmepumpelisten
VE-installatgrer
Bosch Climate Partners
Behovsstyring
Fordamper
Energiradgivning
Energitjenesten

Ovenstaende illustrerer en raekke af de begreber og terminologier, som husejeren skal forholde sig til. Gennemgaende
observeres der en mangel pa konsistens. Det er ogsa tydeligt, at en del kommunikation ikke er udarbejdet med forbrugeren i
tankerne. Mange aktgrer forklarer f.eks. hvordan en varmepumpe fungerer som et “omvendt kgleskab”. Imidlertid glemmer
man at tage hensyn til, at et kpleskab for mange mennesker er en “blackbox”. Det vil sige, at de ikke har forstaelse, for
hvordan et kgleskab rent faktisk virker. Derfor forstar man ikke analogien, og teknologien forbliver uforklarlig.




— INKONSISTENS

Analysen viser, at husejerne har svaert ved at afkode de tekniske aspekter af mange aktgrers kommunikation. Der bruges
mange forskellige begreber, som kan vaere sveere at skelne imellem, fordi de ikke er entydige. Et eksempel herpa er forholdet
i mellem den opgivne COP-vaerdi og den faktiske effekt.

”Sd var jeg pad de store fabrikaters hjemmesider. Men det er jo meget misvisende, hvad de skriver i deres brochurer, ift.
den effekt man far ud af det. Producenten siger at man fdar en COP-vaerdi pa omkring fire, og det har den aldrig vaeret
oppe pd. Det er selvfglgelig under laboratorieforsgg, men det hjaelper jo ikke meget for almindelige folk”

(Husejer)

Kommunikationsfagligt observeres der derfor et behov for en nedtoning af den tekniske varmepumpe-swahili til fordel for
brugerrettet, klar kommunikation. Derudover viser analysen, at husejerne oplever inkonsistens i den tilgaengelige
information, hvilket er en medvirkende faktor til usikkerhed. Derfor efterlyses en samlet informationsplatform, der kan
afhjeelpe den usikkerhed, som mange husejere oplever.

”Nettet har nogle hjemmesider, hvor man kan danne sig overblik over, hvad der er godt eller skidt, men det er mest pa
leverandgrniveau. Det kan sommetider vaere en lille smule misvisende. Misvisende pa den mdde, at hvis du gdr ind pa
Energistyrelsens hjemmeside, sa kan du finde ud af hvilke, der er bedst i test. Men hvis vi gar ind og tager alle tre
varmepumpeberegningsprogrammer, altsd dem fra Metro-Vglund, Danfoss og Bosch, sd fdr du altsa tre vidt forskellige
besparelsesresultater”

(Installatgr)
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Dette eksempel viser, hvad boligejeren mgder under informationssggningen. Selvom en sadan sggning typisk traekker meget
forskellige resultater, viser eksemplet hvor inkonsistent udtrykket er, og hvor mange aktgrer der aktivt kommunikerer til

husejerne.




DEN LANGE FORKLARING

Herunder ses en forkortet forklaring af et centralt begreb for husejerne: COP-veerdien. Der er tale om en ekstremt teknisk
forklaring, der har en hgj forstaelses-barriere. Saledes vil kommunikation af denne type ofte virke afskreekkende og
forvirrende. Modsat illustreres, pa det fglgende slide, en simpel og klar beskrivelse, der sikrer nem forstaelse og applikation.
Denne suppleres efterfglgende af en forbrugerrettet beskrivelse af varmepumpeteknologien.

COP stdr for Coefficient Of Performance og angiver forholdet mellem den varme du fdr og den maengde strgm du bruger. Hvis du f.eks. har en varmepumpe, der bruger 2000 Watt
elektricitet og har en COP pd 3 sd laver varmepumpen 6000 Watt varme. De 4000 Watt varme du fdr mere, end du putter i som el, henter varmepumpen fra jorden, hvis du har
jordvarmeslanger, eller fra luften, hvis du har en luftkgler uden for huset.

Vi beregner COP pa din varmepumpe ved at mdle elektricitetsforbruget til varmepumpen med en elmdler og produktionen af rumvarme og varmt vand ved hjaelp af temperatur- og
flowmdlere. COP'en fds ved at dividere elforbruget op i rumvarmeproduktionen + varmt vand. Det svarer lidt til at beregne, hvor mange km din bil kagrer péd en liter benzin ved at mdle hvor
mange liter benzin du tanker, og sa dividere det op i det antal km du har kgrt siden sidste gang, du tankede. Du er interesseret i bGde COP-vaerdien og hvor mange km din bil karer pa
literen, da det direkte har indflydelse pa, hvor meget du skal betale for henholdsvis varme og transport. Derfor findes der standard metoder til at bestemme COP-vaerdien for en
varmepumpe pG samme mdde som der findes en standard metode til at bestemme benzinforbruget for en bil. PG den mdde kan du sammenligne forskellige varmepumper og forskellige
biler pa en objektiv mdde. Problemet er bare, at du normalt ikke kan bruge, hverken den opgivne COP-veerdi eller bilfabrikantens oplysning om benzinforbrug, til at bestemme dit reelle
elforbrug til din varmepumpe eller dit faktiske benzinforbrug til din bil. Det afhaenger nemlig af, hvordan du bruger din varmepumpe eller kgre i din billLigesom det er sveert at fd bilen til at
kare ligesd langt pd literen, som fabrikanten opgiver, ligesa sveert er det at fG din varmepumpes COP veerdi lige sa hgjt op, som det der angives i salgsmaterialet! Derfor kan du ikke
sammenligne, den COP vi mdler, med den du har fdet opgivet. Men den COP vi mdler viser det reelle elforbrug i forhold til den varme, der produceres til dit hus.

Den COP-veerdi som fabrikanten oplyser, er bestemt efter en standard metode som kan eftervises af for eksempel Teknologisk Institut i Danmark. Metoden bestemmes for fastlagte
gulvvarme og/eller radiator temperaturer sammenholdt med bestemte temperaturer udenfor, temperaturer i jordbunden, samt antagelser om temperaturer pd det varme vand, der
produceres. Der bestemmes pd den mdde en gennemsnits COP geeldende for et helt Gr, hvor det antages at temperaturen udenfor opfagrer sig gennemsnitligt. Der tages ved metoden ikke
hensyn til om der er buffertank, variabel ydelse pag kompressoren eller lignende. Konkret mdles varmeproduktionen og elforbruget direkte, og der tages ikke hensyn til stremforbrug til
eksempelvis cirkulationspumper.

COP veerdien er direkte afhaengig af det temperaturforhold, der er mellem jordbundstemperaturen (eller udeluftstemperaturen ved en luft/vand varmepumpe) (lad os kalde den Tude) og
den temperatur som tilfgres din radiator og/eller gulvarmekreds. Det vil normalt ikke vaere muligt direkte, at benytte temperaturen udenfor og den der tilfgres gulvvarmeanlaegget, da der
sker nogle temperaturfald pé ca. 5 gr. Ci processen mellem varmepumpe og de omkringliggende systemer. Derfor bliver den teoretiske COP naermere: COP = (-5+273) / 40-(-5)) = 6,0. Men
da kompressoren i varmepumpen ikke kan laves 100% effektiv men snarere i virkeligheden kun er ca. 55% effektiv fds en mere realistisk COP, der er godt halv sd stor - i dette tilfeelde 3,3.
Den standard, der anvendes i Danmark i gjeblikket, beregner COP ud fra antagelser om forskellige udetemperaturer og en varmetemperatur pa 35 gr. ved gulvvarme (45 gr. ved radiatorer)
og 55 gr. ved varmt vand. Det antages, at det varme vand udggr ca. 20% af den samlede produktion. PG denne mdde findes eksempelvis vaerdien fra for pG 3,3. Ndr vi sG bestemmer COP i
vores system beregner vi den ud fra mdlinger af el og varmeforbrug inkl. elforbrug til cirkulationspumper og ved konkrete driftsmgnstre.........




~— DEN KORTE FORKLARING

COP (Coefficient Of Performance) kaldes varmefaktor pd dansk. COP findes ved at dividere
afgivet effekt med tilfort effekt. Med andre ord, hvor mange gange mere varme, der afgives, i
forhold til den elektricitet, som tilfares. Jo hgjere, desto bedre.




~— DEN FORBRUGERRETTEDE BESKRIVELSE

“Varmepumpen traekker varme ud af luften og jorden
og bruger det til at opvarme dit hus”




— BARRIERENEDBRYDENDE KOMMUNIKATION

Analysen viser, at husejerne har forskellige holdninger til, hvorfor en varmepumpelgsning ikke er relevant for dem. Bade stgj,
gkonomi, aestetik, husets dimensionering og manglende information er betydende for boligejerne. Det er ogsa indtrykket, at
der tit er tale om en kombination af flere forskellige forhold.

”En varmepumper er jo grim! Den er grim indenfor, og den er grim uden pa huset.
Og sd larmer den ogsa, og er lettere irriterende, synes jeg”

(Husejer)

| den markedsrettede kommunikation er det tydeligt, at de forskellige aktgrer er opmaerksomme pa disse barrierer. Saledes

adresserer mange annoncer disse barrierer, men problemet er tit, at man fokuserer pa et forhold og dermed overser andre

betydende faktorer. | den anden grgft er der megen kommunikation, der vil alt for meget. Saledes prgver man pa en gang af
omtale tilskudsordninger, rabat, teknologi og gkonomiske incitamenter.

Naturligvis er det tale om en afvejning. Imidlertid er et teknologisk fokus gennemgaende, og langt stgrstedelen af
kommunikationen er produktfokuseret. Det er problematisk, eftersom husejerne efterspgrger brugerrettet radgivning.
Ydermere overser denne tilgang i overvejende grad de husejere, der ikke har et erkendt behov for skift af varmekilde.




— BAGGRUND FOR PRODUKTKOMMUNIKATION

Nar den markedsrettede kommunikation bliver produktfokuseret, skyldes det i hgj grad et forsgg pa at differentiere det
enkelte produkt pa et marked, som er praeget af enormt mange forskellige produkter.

For den enkelte producent findes "point of difference” ofte pa produktniveau, og i netop de tekniske detaljer. Derfor
fokuseres pa faktorer som COP-veerdi, lydniveau eller varmeeffekt. Imidlertid overser denne tilgang det reelle
informationsbehov, som den enkelte boligejer har. Safremt boligejerne ikke kan fglge med og forsta produktfordelene, bliver
kommunikationen nemt irrelevant.

Derfor ses et behov for at italessette varmpumper pa et mere overordnet niveau. Altsa en italeszettelse af de overordnede
fordele ved en varmepumpe, der er geldende for alle produkter. Dette er ikke ngdvendigvis en opgave for de enkelte
producenter, men det er en klar problematik i forhold til den eksisterende kommunikation pa varmepumpemarkedet.
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— KOMMUNIKATION I MANGE RETNINGER
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— TEKNOLOGIEN FORKLARES FORSKELLIGT
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-~ EKSEMPLER PA KLAR KOMMUNIKATION
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— FASE4

Kendetegn

* Der er uoverskueligt mange produktmuligheder
* Boligejerne oplever inkonsistens i tilbudsgivning
* Forskel pa erfaring / viden blandt installatgrer

* Prisseetning er et betydende forhold




~ INSTALLATORERNES ROLLE

Uafhaengigt af den Igsning som vaelges, tager husejerne kontakt til en installatgr, nar de skal have udskiftet deres varmekilde.
Mens nogle husejere selv sgger information fgrst, vaelger andre at tage direkte kontakt til en installatgr, nar de star overfor et
akut problem. | mange henseender spiller installatgrerne derfor den vigtigste rolle, da det er i dette led, at megen radgivning
og vejledning finder sted.

”Fagpersonernes adfeerd har stor betydning for boligejernes vurdering af varmepumpelgsningerne. Trovaerdighed, tillid
og tilfredshed opbygges bedst gennem en personlig relation til kompetente fagpersoner. Fagpersonernes sociale
kompetencer, faglighed, grundighed og evne til at forstd den enkelte husstands behov, har stor betydning for boligejernes
beslutning om at til- eller fravaelge varmelgsningerne”

(Hjemlig varme: Brugerundersggelse af demonstrationsprojekter for VE Baserede opvarmningsformer, Niras, 2015)
Installatgrerne har altsa ansvaret for den gode oplevelse, og for at husejeren modtager den ngdvendige radgivning.
Derudover har installatgrerne ansvaret for, at anlaegget fungerer som det skal. Derfor er installatgrerne helt fundamentale for
tilfredsheden med bade proces og endelig installation.
”A princip har du og jeg ikke forstand pd installation og dimensionering. Det er installatgrens opgave”
(Konsulent)
”Installatgrerne er det vigtigste led. Det er dem, der i sidste ende sidder tilbage med det fulde ansvar for at installationen

er udfgrt korrekt, og kan levere det, som den skal”

(Konsulent)




— FORSKELLIGE VIDENSNIVEAUER

Selvom installatgrerne er det vigtigste led, observeres en raekke udfordringer, som ma antages at have en heemmende effekt
pa udbredelsen af varmepumper i Danmark. Analysen viser, at der er stor forskel pa vidensniveauet blandt installatgrerne af
varmepumper. Derfor er der ogsa stor forskel pa den radgivning, som husejerne modtager. Mens nogle installatgrer har stor
erfaringer med installation af varmepumper, har andre en meget begraenset viden, hvorfor de er tilbgjelig til at anbefale
andre varmekilder.

”Jeg havde farst fat i en lokal VVS mand, og han foreslog et pillefyr. Men sa sagde jeg; nej det tror jeg ikke. Prov lige at
undersgge det andet. SG kom han med et tilbud pG en varmepumpe”

(Husejer)

Problematikken er sammenhangende med den gruppe af husejere, der ikke selv har nogen indsigt i de forskellige typer af
varmekilder, og det lave kendskab til teknologien i den brede befolkning. Hvis husejeren ikke selv efterspgrger en
varmepumpel@sning, og installatgren har en praeference for en anden opvarmningskilde, sa udebliver radgivningen og en
anden Igsning veelges.

”Nadr oliefyret bryder ned juleaften, sa ringer de til den lokale VVS mand. Sa siger han, det var heldigt, at du ringede til
mig. Jeg har nemlig et olie/gas fyr staende. Det kan jeg hurtigt seette ind i morgen, og sa har du varme igen. SG han
vaelger for dem. Den hurtige og nemme lgsning”

(Konsulent)




~ USIKKERHED | INSTALLATOR-LEDDET

For at imgdekomme problemstillingen omkring manglende viden og erfaring med VE-teknologi blandt visse installatgrer, har
der vaeret ivaerksat en raekke tiltag fra forskellige sider.

”Vi har en ordning, der hedder VE-godkendelsesordningen. Den gdr ud fra, at hvis man haver vidensniveauet blandt
installatgrerne, sa kunne det vare, at de ville radgive fru Olsen til valg af en varmepumpe”

(Konsulent)

Analyser viser, at installatgrer, der enten er medlemmer af VPO-ordningen eller VE-godkendte, generelt er bedre rustede til
at radgive omkring valg af VE-teknologi. Derfor observeres en problemstilling, der omhandler en forggelse af
kvalifikationerne blandt installatgrerne. Herudover italesattes et behov for at haeve vidensniveauet i forholdt til VE-teknologi
blandt de installatgrer, der ikke er vandt til at installere varmepumper. Det observeres nemlig, at en installatgr med
begraenset viden og erfaring med varmepumper er mindre tilbgjelig til at anbefale en sadan Igsning.

“Tidligere har der vaeret problemer med teknologien, men det har der sa sandelig ogsd med installationerne!
Jeg siger altid, at man skal vaelge en, der er VPO-uddannet eller VE uddannet.
Man bgr altid vaelge nogen, der har et hgjere vidensniveau”

(Radgiver)




— HVEM HAR ANSVARET?

Rigtige mange husejere er glade for deres anlaeg, og langt stgrstedelen har ikke oplevet st@grre problemer med installationen.
Imidlertid er anden dimension af problematikken omkring manglende erfaring og viden blandt installatgrerne, at manglende
kompetencer har fglgevirkninger for kvaliteten af de installerede anlzeg.

”Generelt er de ddrlige historier bundet op pa installatgrer der ikke har haft tilstraekkeligt kendskab til teknologien. Sa er
de endt op med at lave noget klamphuggeri”

(Konsulent)

Altsa er kvaliteten af installationen pa nuveerende tidspunkt afhaengig af installatgrens faglige kompetencer. Dog tager visse
producenter ogsa ansvar, ved at stille krav til de installatgrer som installerer deres produkter. Et eksempel herpa er de
sakaldte "Bosch Climate Partners”, hvor Bosch forestar uddannelse af og certificering af deres samarbejdspartnere.

”Der har vaeret et slagsmdl i branchen over de sidste Gr om, hvorvidt producenten har noget ansvar for hvordan
varmepumpen kommer til at kgre i sidste ende. Der er to yderliggdende synspunkter, der slet ikke kan mgdes;
toneangivende producenter og leverandgrer der siger, at vi saelger et produkt, og ndr vi har solgt det, sa er det nogen
andres ansvar, at det virker. De andre siger at; nu har vi lavet det her produkt. Saelger vi det til en klamphugger, og det
karer af rgven til, sa taenker fru Olsen; Det her varemaerke er generelt ikke godt. Derfor har de taenkt logisk og rigtigt, da
de siger, at vi gdr ind og laver en indsats for, at vores produkter de kgrer ordentligt. Men det er sveert at fa producenterne
til at taenke pd den made”

(Konsulent)




~— VARMEPUMPER ER IKKE ALTID DEN BEDSTE LASNING

Analysen viser, at der blandt installatgrerne generelt er en positiv holdning til varmepumper som teknologi. Dog mener
mange, at man bgr koncentrere sig om at udskifte uhensigtsmaessige opvarmningskilder med moderne teknologi, snarere
end at have fokus pa varmepumper.

”Jeg synes, at det er en bred almen viden om, at man godt ved, at der er noget der hedder varmepumper. Om det er den
rigtige viden for den enkelte, det har folk svaert ved at vurdere. Det er der jeg mener, at Energistyrelsen fejler fuldstaendig.
De mener, at det er sund fornuft for alle at fGd en varmepumpe, men det mener jeg vitterligt ikke, at det er!”

(Installatgr)

”Varmepumper er en god Igsning, men ikke altid den rigtige”

(Installatgr)

Dette argument baseres som ofte pa et gkonomisk reesonnement og en vurdering af husejerens aktuelle situation.

”Det er meget begraenset, hvad der bliver solgt af varmepumper. Altsa, hvis jeg star ude ved en kunde, der har en
gaskedel, der er brudt ned, sd kan jeg skifte den for 30.000. Sa har de en hel ny kedel i hypermoderne tysk kvalitet
inklusive ny varmtvandsbeholder. Sa skal de ikke taenke pa det de naeste ti ar. Skal jeg saette en varmepumpe ind med
samme ydelse, jamen sa koster den mellem 100 og 120.000 ”

(Installatgr)




— FORSKELLIGE HOLDNINGER

Generelt er installatgrerne fortalere for en mere pragmatisk tilgang til udskiftningen af varmekilder. Det italeszettes, at et
overordnet fokus pa varmepumper overser de faktiske realiteter, som de mgder i den daglige kundekontakt.

”I mange tilfeelde sa har man ikke vaeret inde og vurdere, om kunden er bedre tjent med at fa, det der klinger allerdarligst
i Energistyrelsen grer, altsa et nyt oliefyr. Det kan faktisk vaere den bedste Igsning. Mdske de er bedre tjent med en
hybridlgsning, hvis der f.eks. er naturgas i vejen”

(Installatgr)
Herudover argumenteres der for, at den gkonomiske virkelighed for mange husejere ikke er overensstemmende med valget
af en varmepumpe. Dette er en valid pointe, idet installationen af en varmepumpe er blandt de allerdyreste Igsninger pa

markedet. | randomraderne, hvor huspriserne generelt er lave, kan det saledes vaere uforholdsmaessigt dyrt at fa installeret
en varmepumpe.

“Generelt er vidensniveauet lavt. Evt. gravearbejde skreemmer. Samtidig er pillefyr et (godt) billigt alternativ, som er mere
realistisk. Specielt fordi vi er i omrdde 4, som er meget forskellig fra det gaengse villakvarter”
(Konsulent)
“Antallet af oliefyr er ofte overvurderet. Vores skgn er 115.000 baseret pd forskellige kilder.
Og en stor del af dem befinder sig i omrdder, hvor priserne er sd lave, at det ikke er realistisk at udskifte

— o0gsd selv med en leasing mulighed”

(Installatgr)




~ PRISEN PA INSTALLATIONERNE

Netop prisen pa for en varmepumpe er en af de helt store barrierer for udbredelsen af varmepumper i Danmark. Analysen
har identificeret en mangde omrader, hvor indsatsen og kommunikationen kan forbedres, men det er ngdvendigt ogsa at
vaere opmaerksom pa effekten af den nuvaerende prissaetning i forhold til konkurrerende teknologier.

”Den stgrste barriere for udbredelse af varmepumper er helt sikkert priserne. Det er for dyrt. Der er en branche som skal
lade vaere med at laegge sd voldsomme avancer pa. De salger det simpelthen for dyrt”
(Konsulent)

”Det der flyttede solceller, var at prisen faldt. Det samme skal ske for varmepumper, hvis der skal ske noget radikalt. Vi er
ngdt til at se et fald i prisen. Det er simpelthen alt for dyrt. Vi skal ned pa 65-70.000, mere skal de ikke have”

(Konsulent)
”For en boligejer er en varmepumpe et teknisk (og maerkeligt) produkt, som er meget dyrt og i virkeligheden for dyrt —
selve pumpen koster mdske 30-35.000 kr. og sa bgr en Igsning koste langt under 100.000 kr.
Specielt nu hvor olieprisen er lav”
(Konsulent)
Det er antageligt, at prisseetningen har en vis sammenhang med den usikkerhed der observeres i forhold til installation og

radgivning omkring varmepumper. Fordi den enkelte installatgr fortsat installerer fa varmepumper om aret, indsaettes en
forholdsvist hgj sikkerhed, hvilket er med til at drive prisen op pa den enkelte installation.




— INKONSISTENS | TILBUDSGIVNINGEN

Varmepumper | helarshuse: Barrierer og
erfaringer blandt danske husejere. 2 Tilbud 3 eller flere tilbud
Energistyrelsen (2010)

Stor forskel 30% 37%
Nogen forskel 45% 46%
Ingen forskel 25% 17%

| radgivningsfasen observeres yderligere en udtalt problematik i forhold til tiloudsgivning, der ligeledes relaterer sig til
prisseetningen. Husejerne indhenter gerne tilbud fra fra flere forskellige leverandgrer, men disse tilbud stemmer sjaeldent
overens. Saledes oplever husejerne store udsving i priserne pa enslydende installationer, hvilket skaber usikkerhed og
manglende tryghed blandt husejerne.

”Rigtig mange af dem der ringer spgrger specifikt til tilbud. Hvordan kan det vare, at det er sa stor forskel pa de tilbud,
som de har faet?”
(Konsulent)
”Jeg ser nogle helt sindssyge udsving pa priserne. Jeg ser nogen, der laver det for 150.000, og nogen der laver ngjagtig
det samme for 250.000. Der er en kaempe inkonsistens i tilbudsgivningen. Der et rent ud sagt et cowboy og indianer

marked, og det skaber ikke tryghed hos forbrugeren”

(Konsulent)




— BETYDNINGEN AF PRISNIVEAUET

| 2013 udgav Dansk Energi en rapport, der analyserede tre gkonomiske scenarier for udbredelsen af varmepumper i
Danmark. Rapporten baseredes pa beregninger, der sammenlignede de totale omkostninger ved installation og drift af
varmepumper i forhold konkurrerende teknologier, afhaengigt af en raekke forskellig forudsaetninger. Beregningerne viste, at
det er forventeligt, at der vil ske en gradvis, naturlig udskiftning af de eksisterende oliefyr.

”En vaesentlig konklusion, der kan drages af de analyserede scenerier, er, at de eksisterende oliefyr er sa gkonomisk
ufordelagtige i drift, at det ma forventes, at langt stgrstedelen vil blive omstillet til en anden form for opvarmning, ndr
oliefyret er udskiftningsparat”

(Varmepumper i Danmark — Udviklingsforlgb for omstilling af oliefyr frem mod 2035, Dansk Energi, 2013)

Imidlertid viser rapporten ogsa, at den overvejende del af oliefyrsejerne ma forventes af indkgbe et pillefyr snarere end en
varmepumpe. Den primaere arsag hertil er uomtvisteligt, at varmepumperne er gkonomisk ufordelagtige i forhold til den
konkurrerende teknologi.

”Det afg@rende for udrulningstakten for varmepumper i det analyserede potentiale (nybyggeri og oliefyrede huse uden
for kollektiv forsyning), viser sig dog at vaere det gkonomiske konkurrenceforhold mellem treepillefyr og varmepumper. De
analyserede scenarier viser en tendens til, at de fleste oliefyrsejere ma forventes at installere traepillefyr fremfor
varmepumper, ndr oliefyret skal udskiftes”




— TILSKUDSORDNINGER

Den nuvaerende udfordring som prisniveauet udggr, kan modvirkes af politisk initierede tilskudsordninger. Dog ma det
papeges, at der pa nuvaerende tidspunkt eksisterer en raekke ordninger, der understgtter udbredelsen af varmepumper i
Danmark. Herunder kan naevnes Boliglobordningen, Energiselskabernes spareindsats og den nuvaerende rabat pa kilowatt
timeprisen. Derfor italesaettes det i analysen, hvordan varmepumper pa nuvaerende tidspunkt er meget gunstigt stillet i
forhold til andre teknologier. Dog observeres en kommunikativ udfordring, idet der er begraenset kendskab til
stgttemulighederne og disses relevans for husejernes specifikke projekter.

”Der er ikke nogen anden teknologi, hvor der findes sG mange ordninger, stgttemuligheder og radgivningslinjer som det
er tilfeeldet med varmepumper. Men producenterne er hele tiden pa jagt efter noget andet”

(Konsulent)

Herudover er det langt fra alle, der stiller sig positivt overfor yderligere tilskudsordninger. Sddanne Igsninger er nemlig
forbundet med en reekke problemstillinger, hvorfor stgtteordninger kraever megen overvejelse for at udmunde i et attraktivt
resultat.

”Der er noget psykologisk i forbindelse med tilskudsordninger. Man bliver vaennet til, at noget koster en bestemt pris. Jeg
ved, at der er flere inden for branchen, som er skeptiske overfor tilskudsmodellen, fordi at markedet gadr helt i sta op til
kampagnen. Sa far man et boost, hvor man szelger rigtig meget, og ndar ordningen sa ophgrer, ja sd er der en lang
afmatningsperiode. Man skal passe pd med hvad man vaenner markedet til”

(Konsulent)




— FASES

Kendetegn

* Husejerne er ofte meget tilfredse med deres installerede anlaeg
* Mange gode historier bliver ikke fortalt

* Der mangler lokal forankring

* Mulighederne for klagesystem/garanti er ikke synlige




— GODE OPLEVELSER

Det gennemgaende billede er, at husejerne er overordentligt tilfredse med deres varmepumpe, nar fgrst anlaegget er
installeret. Husejerne fremhaver komfort, at anlaegget passer sig selv og de gkonomiske besparelser som klare fordele ved
varmepumper.

”Det bedste ved anlaegget er, at det er nemt. Man skal ikke ud at fyre.
Det er utrolig nemt, og det er luksus altid at have varmt vand og samme temperatur”

(Husejer)
”Det kgrer, og det kgrer altid! Vi har den bedste varmekomfort, som man kan forestille sig. Og det er billigt”
(Husejer)
”Det er meget fa der er utilfredse med deres anlaeg, ndr de endelig har faet det”
(Konsulent)
Selvom mange aktgrer praesenterer cases i forskellige formater, eksisterer der et stort, uindfriet potentiale i de mange gode

historier. De gode oplevelser bliver sjeldent italesat i en PR-maessig sammenhang, og de bruges ikke i udtalt grad som en en
Ipftestang i forhold til de boligejere, der skal have skiftet deres varmekilde.




~— ER DU SOM HELHED TILFREDS MED ANLAGGET?

Varmepumper | helarshuse:
Barrierer og erfaringer blandt

danske husejere. Energistyrelsen Jord-til-vand Luft-til-vand
(2010)
| hgj grad 88% 38%
i nogen grad 10% 10%
I mindre grad 1% 2%
Slet ikke 1% 0

Energistyrelsen rapport understgtter ligeledes billedet af meget tilfredse boligejere. Hele 88% af husejerne angiver, at de i
hgj grad er tilfredse med deres anlaeg. Derfor er potentialet for udbredelsen af varmepumper stort, safremt man adresserer
de forskellige problemstillinger, som der pa nuvaerende tidspunkt er forbundet med installationen at et anlaeg.

”Folk er generelt glade for de anlzaeg de far installeret.

Folk sparer penge, og ofte mere end de rent faktisk blev sat i forventning”

(Konsulent)

”Varmepumper er en lang proces, der normalt ender i et tilfredsstillende resultat”

(Installatgr)




~— WORD-OF-MOUTH

| 2014 udgav Teknologisk Institut et forskningsprojekt, der analyserede udbredelsen af forskellige varmekilder i to
landsbysamfund. Denne rapport tydeligggr den effekt, som positiv word-of-mouth har for valget af varmekilder. Det
beskrives hvordan:

”De sociale mekanismers betydning ses ved en modsatrettet tendens. | den ene by har en borger erfaring med
varmepumper gennem sit arbejde, og andre centrale borgere har for nyligt investeret i en. Det skaber ringe-i-
vandet-effekt. De er lokale ambassadgrer for varmepumpen, og der fortzelles positive historier om mindsket
varmeforbrug. Flere andre overvejer nu varmepumpen som alternativ til oliefyret. | den anden by har flere af de
toneangivende borgere pillefyr — og vejleder andre i denne retning. Andre investerer i nye oliefyr, som lokale
hdndvaerkere anbefaler. Der fortzelles ukonkrete “skraek-historier” om varmepumpens ineffektivitet og ringe
holdbarhed. Der er ingen lokal erfaring og ingen til at

fortzelle den gode historie”
(Resultater fra forskningsprojektet DREAM, Teknologisk Institut, 2014)

Rapportens konklusioner antyder saledes et uindfriet potentiale i aktiveringen af de gode historier. Herudover
italeszettes det, hvordan lokale indsatser kan have en positiv effekt pa udbredelsen af varmepumper i Danmark. En
potentiel spredningen af skreekhistorier et problem, som ngdvendigvis ma imgdekommes. Analysen viser, at
husejerne ikke har overblik over klagemuligheder og garantiordninger. Derfor observeres et abenlyst potentiale i
synligggrelsen af sadanne tiltag.




— DER ER MANGE TESTIMONIALS

sparenergi.dk, Bolius og mange forskellige installatgrer og producenter. Desvaerre kraever disse cases, som det er tilfeeldet
med megen kommunikation pa varmepumpemarkedet, at husejeren aktivt skal sgge efter denne information. Derudover er
disse historier bundet op pa den samme type af husejere, og de forskellige cases understgtter sjaeldent lokal identifikation.
Man bgr derfor overveje, hvordan man i hgjere grad kan knytte de gode historier til lokale forhold.

“Argumenter som god gkonomi, hgj energieffektivitet og lav stgjfrekvens er fgrst trovaerdige, ndr de kommer fra naboen
eller den lokale foreningsformand. Hvis der er personer i byerne med positive erfaringer med f.eks. varmepumpen kan
disse blive vigtige formidlere”

(Resultater fra forskningsprojektet DREAM, Teknologisk Institut, 2014)




Konklusioner




— SIGNALFORVIRRING?

Analysen har afdaekket en kunderejse, der spander fra begraenset kendskab til installeret varmepumpeanlaeg. Saledes er der
observeret og identificeret en lang reekke problemstillinger, tendenser og mulige forbedringspunkter. Der er imidlertid ogsa
identificeret en reekke uenigheder blandt markedets aktgrer, som bade direkte og indirekte mg@der boligejerens pa rejsen
mod en vellykket installation.

De observerede uenigheder er bl.a.:

Hvorvidt varmepumper er den rigtige I@sningen for alle husejere

Hvordan kombinations-produkter kan indga som et element udbredelsen af varmepumpe
Om rammevilkarene skal eendres for efterspgrgslen kan gges

Hvordan en varmepumpes fordele bgr italeszettes

Hvordan ydelse og besparelsespotentiale bgr beskrives

Hvordan pris-problematikken kan imgdekommes

Hvordan der kan opnas stgrre konsistens i tilbudsgivningen

Om der kan etableres en ydelsesgaranti, eller et mere transparent sammenligningsgrundlag
Om installatgrerne eller producenterne har ansvaret for at levere et tilfredsstillende produkt
Hvordan og om vidensniveauet blandt installatgrerne kan haeves

Hvordan kendskabet blandt husejerne kan forgges

Nar denne uenighed mgder boligejerne, ggr det kunderejsen ungdigt kompliceret og skaber utryghed, som er en barriere
for udbredelsen af varmepumper. Derved ggres det utilsigtet nemmere at vaelge et pillefyr, eller at udskifte fyret til et nyt af
samme type.




— ANALYSENS PRIMAERE KONKLUSIONER

Med ca. 5.000 nye varmepumper installeret arligt kan det konstateres, at et stgrre antal boligejere hvert ar gennemfgrer den
kunderejse, som er kernen i naervaerende analyse. Gennem analysen og dialog med markedets aktgrer star det klart, at dette
tal kunne veere stgrre. Med mellem 115.000-200.000 oliefyr i danske boliger vil en total udskiftning tage 23-40 ar.

Analysen har dokumenteret en raekke kommunikative udfordringer, som ma antages at bremse udbredelsen af
varmepumper.

1. Den generelle kommunikation til boligejerne meget begraenset. Den mediemaessige daekning er lille og ofte med en
politisk vinkel fremfor en oplysende og informativ tilgang. Det generelle kendskab (ogsa hos oliefyrsejere) er lidt diffust. Det
betyder, at boligejerne ikke har den ngdvendige viden, nar de gar i en mere aktiv informationssggning — enten fordi fyret er
gaet eller det bare er udskiftningsmodent.

2. Analysen viser, at kommunikationen omkring varmepumper ofte er meget teknisk og produktorienteret og sjeeldent tager
udgangspunkt i boligejerens situation og boligdromme. Potentielt er effekten af den gennemfgrte kommunikation meget lav
og understgtter ikke boligejerens valg af varmepumper.

3. Der mange forskellige vejledninger omkring skifte af varmekilde. Det kreever meget af den informationssggende at
gennemskue de forskellige I@sninger og finde lige den Igsning, som passer til behovet. Analysen indikerer, at der er behov for
en mere ensartet kommunikation og terminologi for omradet.

4. Da informationssggningen er kompliceret for den "uvidende og usikre” boligejer vil de ofte vaelge at sgge hjaelp hos
naboer og/eller venner/familie. Da markedet ikke er specielt opmaerksomme pa at formidle historien om “den glade
varmepumpeejer” mangler de gode historier, og relevante cases er svaere at finde.




— ANALYSENS PRIMAERE KONKLUSIONER

5. En betragtelig del af boligejerne sgger vejledning hos deres lokale installatgr, som servicerer oliefyret eller pa anden vis er
tilknyttet boligejeren. Analysen viser, at den vejledning boligejeren far kan vaere meget forskellig, og ofte afhaenger af
installatgrens vidensniveau, erfaring med installationer og holdning til varmepumper. Det er med andre ord ikke givet, at en
installatgr vil anbefale en varmepumpe, som den primzaere lgsning - med mindre boligejeren selv har dannet sig en holdning
til Igsningens type pa forhand.

6. Det er muligt at fa tilskud/stette til udskiftning af oliefyr. Men for boligejeren er det svaert at overskue disse muligheder, og
de bliver ikke eksponeret optimalt herfor i Igbet af kpbsprocessen. Selvom en aktuel analyser viser, at tilskud ikke er
afggrende for at fa boligejeren til at skifte, sa er det uhensigtsmaessigt ikke at kommunikere de muligheder der er.

7. Tidligere analyser og interviews i denne analyse fortzeller, at selve tilbudsgivningen skaber usikkerhed og forvirring hos
boligejerne. Sammenlignelige installationer kan resultere i sa store prisforskelle, at det ikke alene kan tilskrives den frie
konkurrence. Samtidig opleves prisniveauet som hgjt og i nogle sammenhange urealistisk hgjt ift. energibesparelsen og
mange ejendommes veerdi.

8. Garanti og klagemuligheder indgar ikke i kommunikationen til boligejerne. Det betyder, at det er uklart, hvem der har
ansvaret for anlaeggets ydelse. Derfor star boligejeren alene med den usikkerhed, som en udskiftning af varmekilde
indebeerer.

Det skal bemaerkes, at flere aktgrer har peget pa, at udbredelsen af varmepumper ikke alene bgr fokusere pa udskiftning af
oliefyr, men ogsa gasfyr. Derved gges antallet af boligejere med potentiale markant og markedet, som i dag er pa ca. 0,5 mia.
kr., vil vokse. Det betyder ligeledes at ROl pa kommunikationsindsatsen vil kunne gges, da kommunikation og kunderejse for
olie og gas er sammenlignelige.

Pa efterfglgende slide er alle primaere observationer og indsigter samlet i oversigtsform i modellen for kunderejsen.




OPSAMLING - DEN OPLEVEDE KUNDEREJSE

[ e e e e
\

1 Et vist overordnet kendskab til alternative varmekilder og varmepumper specifikt blandt husejere
I’y “ Manglende incitament til skift, da den nuvaerende Igsning virker
U(:‘; \‘ Lille ekstern pavirkning af boligejerne
\
\

[}
!
/
[}
!
Varmepumper fylder meget lidt i medierne ,’
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Husejerne pabegynder fgrst informationssggningen, nar de har et latent behov for udskiftning af varmekilde
Det er ikke entydigt hvilken informationskilde husejeren vaelger
Forskellige vidensniveauer skaber varierende mgnstre i informationssggningen
Boligejerne kan deles op i to arketyper: ”"Den bevidste boligejer” og ”“Den uvidende og usikre boligejer”
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Der findes mange gode vejledninger
Tendens til oplevet “information overload”
Inkonsistens i informationen
Mangel pa specifik radgivning, der tager hensyn til den enkeltes situation
Kommunikationen er produktfokuseret og teknisk
Det er ikke entydigt, hvor man skal sgge hjzelp
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Der er uoverskueligt mange produktmuligheder
Boligejerne oplever inkonsistens i tilbudsgivning
Forskel pa erfaring / viden blandt installatgrer
Prisszetning er et betydende forhold
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Mulighederne for klagesystem/garanti er ikke synlige
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“ Husejerne er ofte meget tilfredse med deres installerede anlaeg II

o\ Mange gode historier bliver ikke fortalt 1

® “ Der mangler lokal forankring ,’
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Varmepumper 2.0

Fra uenighed i branchen og usikkerhed hos boligejerne
til enighed og tryghed
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— ANBEFALINGER

Fra swalhili til klar tale

Der bgr arbejdes for at skabe konsistens og transparens i terminologien, der anvendes i den boligejerrettede kommunikation.
Brug feerre og ensartede begreber og definitioner.

Fra produkt- til boligejerfokus

Den teknisk funderede kommunikation bgr neddrosles til fordel for klar og forstaelig kommunikation. Priskommunikation og
tekniske termer ggr kommunikationen uigennemskuelig og informationssggningen besvaerlig for den almindelige husejer.
Boligejerne behgver ikke i detaljer at forsta det produkt, som de skal anskaffe. De skal snarere kende til fordele og udbytte,
og hvorfor en varmepumpe er bedre end et olie- eller gasfyr.

Fremhav de gode historier

Det er oplagt at italesaette de mange gode historier og positive oplevelser. Bade i aktgrkommunikationen og pa lokalt niveau.
| dag er det underprioriteret.

Koordineret og fokuseret indsats for at Igfte parathed

Aktgrerne bgr samarbejde om en indsats, der kan |gfte det generelle vidensniveau omkring varmepumper — specielt i
omrade 4. Gennem en fzlles indsats opnas ogsa en mere ensartet kommunikation til boligejerne. Endelig vil der veere en
synergieffekt ved at ggre det samtidig.

Prisseetning og finansiering skal adresseres

Det er tydeligt, at priserne pa varmepumper er en af de helt store barrierer for udbredelse. Bade i forhold til konkurrerende
teknologier, men ogsa pa baggrund af lave huspriser i de omrader, hvor mange har oliefyr som primaer opvarmningskilde.
Derfor bgr der bade kigges pa finansieringsmuligheder, og de de barrier der opretholder det hgje prisniveau. En stgrre
udbredelse af leasing kan vaere en Igsning.




— ANBEFALINGER, PRODUCENTER

Helhedslgsninger - Partnerskaber med installatgrer

Det anbefales, at man samarbejder med installatgrerne om at sikre det bedste radgivnings- og installationsforlgb. En
Igsning kunne vaere krav til certificering eller videre uddannelse af de installatgrer, der i dag har et begraenset
vidensniveau. En anden er udviklingen af en raekke pakkelgsninger, hvor producenten i hgjere grad tager ansvar fra
radgivning til installation.

Ydelsesgaranti (minimumsydelse)

En af de helt store usikkerheder blandt husejerne er relateret til effekten af de installerede anlaeg. Dette har betydning
for tilbagebetalingstiden og den gpkonomiske gevinst ved skift til en varmepumpelgsning. Derfor anbefales det at
undersgge mulighederne for en ydelsesgaranti, der sikrer husejeren et realistisk overblik over rentabiliteten af
investeringen, samt den oplevede varmemaessige komfort.

Mere fokus pa klagemuligheder

Analysen viser, at meget fa husejere efter installation har oplevet problemer eller utilfredshed med deres
varmepumpeanlaeg. Derfor anbefales det aktivt at tydeligggre garanti- og klageordninger, for at nedbringe
usikkerheden blandt de husejere, som overvejer varmepumper. Den kommunikative effekt vil vaere stor, mens
omkostningen tilsyneladende vil vaere lav ved et sadan initiativ.




~  ANBEFALINGER, INSTALLATYRER

Konsistens i tilbudsgivning

Det anbefales af etablere standarder for tilbudsgivning inden for varmepumpelgsninger. Dette vil reducere
inkonsistensen i tilbudsgivningen, og sikre en hgjere transparens for boligejeren.

Vidensniveau bgr lgftes

Analysen viser, at visse installatgrer har en begraenset erfaring med og viden om VE-teknologi. Dette medfgrer, at
radgivningen i forhold til varmepumper er mangelfuld. Derfor kan skeerpede krav til certificering overvejes ligesom der
bar ggres en aktiv indsats for at Igfte vidensniveauet.

Hotline for installatgrer

For at modvirke usikkerhed i installatgrleddet anbefales det at etablere en hotline, hvor installatgrerne kan sgge
yderligere information. Der findes i dag flere kompetencecentre, som yder radgivning til husejerne — f.eks. Tl og
Energitjenestens radgivningslinje. Disse kan udvides til at tilbyde installatgrradgivning. Alternativt kan der etableres
samarbejder med producenterne.

Italeszettelse i forbindelse med serviceeftersyn

Installatgrerne bgr i hgjere grad italesaette mulighederne og fordelene ved VE-teknologi i forbindelse med service
eftersyn af olie- og gasfyr. Kommunikationsmaterialer til at understgtte radgivningen bgr overvejes.




— ANBEFALINGER, ENERGISTYRELSEN

Sparenergi.dk som omdrejningspunkt for vejledning

Grundet de observerede udfordringer i forbindelse med radgivning og informationssggning, b@r Energistyrelsen aktivt
italesaette SparEnergi.dk som den primaere platform for informationssggning omkring varmepumper. Ligeledes
anbefales det, at styrelsen fokuserer pa at fa andre aktgrer til ogsa pege pa SparEnergi.dk som det primaere
radgivningssite.

Udnytte viden til radgivning af boligejere

Det anbefales at bevare den radgivningsfunktion som Energitjenesten pa nuvaerende tidspunkt har. Den uvildige
radgivning er et centralt element i reduceringen af usikkerhed for boligejerne pa et uoverskueligt marked. Andre
alternativer (TI) er ligeledes en mulighed.

Vejledning til ydelsesgarantier og klagemuligheder

Energistyrelsen bgr i hgjere grad italeszette de klagemuligheder som eksisterer. Pa nuvaerende tidspunkt er det ikke
tydeligt for boligejeren, at disse eksisterer.

Samlet overblik over stgtteordninger

Der bgr etableres et samlet overblik over de nuvaerende stgtte- og tilskudsordninger med relevans for
varmepumpeanlaeg. Pa nuvaerende tidspunkt er det utydeligt for husejerne, hvilke stgttemuligheder der er geldende,
ligesom det er sveaert at skabe overblik over, hvilket tilskudsordninger der direkte relaterer sig til varmepumper




