EFFEKTANALYSE
AF OPFOLGENDE

RADGIVNING

Kan opfglgende radgivning hjzelpe borgerne videre i de-
res proces mod en endelig implementering af energifor-

bedrende tiltag?

G’transition




Den antropologiske undersagelse er udviklet i forbindelse med Energistyrel-
sens energiradgivning fil private husstande, som konsortiet Viegand Maagge
og Transition driver for Energistyrelsen.

Transition har foretaget undersegelserne og udarbejdet rapporten.
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RESUME

P& baggrund af telefoninterviews med 74 borgere, der er

i en proces med at forbedre deres hjem, har vi undersegt,

om og pé& hvilke m&der opfelgende r&dgivning kan hjzelpe
dem videre i deres proces mod en endelig implementering
af energiforbedrende tiltag. Borgerne i undersegelsen

har oprindeligt p& eget initiativ kontaktet SparEnergi.dk’s

telefonradgivning med spergsmal omkring energiforbedren-

de tiltag og i den forbindelse tilkendegivet at ville deltage
i projektet. Undersagelsen er udfert som en splittest, hvor
halvdelen af de deltagende borgere har modtaget opfol-
gende rédgivning som felge af den oprindelige radgiv-
ningssamtale, mens den anden halvdel ikke har. Slutteligt
har vi gennem inferviews med alle borgerne sammenholdt

opfelgningsgruppen og kontrolgruppen for at vurdere effek-

ten af den opfelgende rédgivning.

Opfolgende rédgivning

For at belyse effekten af den opfelgende radgivning er
benyttet to veerkigjer:



Analysen viser, at det er muligt gennem opfalgende r&dgiv-  De 74 borgere i undersegelsen befinder sig ved forsagets
ning at hjzelpe borgerne taettere p& en implementering af afslutning i fire grupperinger:
det projekt, de oprindeligt segte rédgivning omkring.

GRUPPE: ANTAL: EFFEKT:

Borgere, der har forkastet 4 Undersagelsen indeholder ved dens afslutning blot fire borgere, der helt
ideen om renovering (at de har forkastet ideen om den renovering, de segte rédgivning om. Heraf har
ikke skal udfare projektet) blot én vaeret en del af opfelgningsgruppen. Denne borger har fravalgt at

udfere renoveringen, fordi privatekonomien ikke raekker. @konomi er en
faktor, som yderligere rédgivning ikke kan rykke ved. Ud af de tre bor-
gere, der ikke har modtaget opfelgende radgivning, vurderes to at have
potentiale til at blive hjulpet i gang med processen igen gennem radgiv-
ning. Den ene borger ligner til forveksling én af borgerne i gruppe 2, som
den opfelgende r&dgivning netop har hjulpet videre i processen.

Borgere, der undervejs har 2 Den opfelgende r&dgivning har hjulpet to borgere, der havde forkastet de-
forkastet ideen om renove- res renoveringsprojekt, tilbage ind i beslutningshjulet i en tvivl, om de skal
ring, men igen er kommet i renovere. Det kan umiddelbart lyde negativt, at radgivningen efterlader
tvivl - tvivlen er en effekt of borgeren i tvivl, men hvis projektet ellers er hensigtsmaessigt at udfere, er
den opfelgende radgivning det positivt, at borgerne fortsat overvejer muligheden for implementering,

frem for helt forkaster projektet. De to borgere er hjulpet tilbage i tvivi-fa-
sen gennem henholdsvis ny viden og rum for genovervejelse som falge of
den opfelgende radgivningssamtale.

Borgere, der fortsat er i tvivl 14 Det er fordelagtigt, at borgerne er i tvivl om, hvad de skal udfere, fremfor
om de skal udfere projektet om de skal udfere noget. Hvis de er i tvivl om, hvad de skal udfere, har de
eller hvad de skal udfere bevaeget sig til en erkendelse af, at noget skal geres. Simplificeret sagt er

borgerne gdet fra en passiv tvivl til en mere handlingsorienteret tvivl. Bor-
gerne i kontrolgruppen har vist sig at forblive i den samme tvivi-fase under
hele forsagsperioden, mens det i opfelgningsgruppen lykkes r&dgiveren at
flytte fire borgere fra gruppen, om de skal udfere til, hvad de skal udfere.
Opfelgningsgruppen viser dermed mere bevaegelse i deres beslutningspro-
ces end kontrolgruppen ger.

Borgere, der er n&et i mdl 54 Et hgijt antal borgere (54 ud af 74) nér i mal med den renovering, de har
til implementering af deres kontaktet rddgivningstelefonen om. Hos de borgere, der har implemen-
projekt teret, er der eksempler pd, at den opfelgende rédgivning enten har féet

projektet til at forlabe hurtigere eller nemmere, eller har kvalitetssikret eller
forbedret projektet. Medmindre selve undersegelsen (og dermed aget op-
maerksomhed pd renoveringsprojektet) i sig selv har haft en positiv effekt,
er &rsagen til den hgje implementeringsgrad sandsynligvis ogsd, at de
borgere, der ringer til r&dgivningstelefonen, har foretaget egen research
inden den farste kontakt. Dermed adskiller r&dgivningssessionerne via
telefonr&dgivningen sig fra rédgivningskanaler, hvor en rédgiver initierer
den indledende kontakt.
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Personaanalysen supplerer effektanalysen ved at kigge pd,
om der er specifikke persontyper, der i hgjere grad kan
hjzelpes videre i beslutingsprocessen via en opfelgende
r&dgivning. Undersagelsen viser, at seerligt tre typer har
gleede af denne form for opfalgning:

DEN ORDENTLIGE BORGER:

Typen vedligeholder lzbende og har tid til research. Derfor er det ogsé naturligt, at de dels kan befinde sig
lenge i tvivlfaserne, fordi de sjaeldent har akutte reparationer, men ogs& at de ender med at forkaste nogle
renoveringer, da de sandsynligvis overvejer flere tiltag, der ikke er decideret nedvendigt at udfere. Senere
kan de vende tilbage i tvivi-fasen af frygt for, at de har overset noget. Den ordentlige borger har tid til at
taenke over tingene samt snakke med rédgiver i telefonen, hvilket har vist sig i denne undersagelse ikke bare
at hjzelpe til en implementering af det oprindelige projekt, men ogsé at dbne op for nye projekter. Derfor
fungerer opfelgende rddgivning rigtig godt hos denne type.

DEN TRAVLE BORGER:

Typen stér ofte med akutte reparationer, s& mange borgere af denne type implementerer faktisk, nar det
geelder det specifikke projekt, de kontaktede radgivningstelefonen omkring. Men de, der ikke implemente-
rer, gér ofte i std i en tvivlfase, hvor de ikke far taget stilling. P& den ene side kan typen mere end nogen
anden have brug for opfalgningen, s& projekterne ikke bliver glemt i deres travle hverdag. P& den anden
side kan det vaere sveert for rddgiveren at fange borgerne pé et godt tidspunkt, hvor de har tid til at snakke.
Hvis den travle borger skal have det optimale ud af den opfelgende radgivning i det format, den er udfert

i denne undersegelse, skal radgiveren have sat sig godt ind i deres proces, s& radgivningen kan ga lige il
sagens kerne, og samtalen kan blive naervaerende for borgeren med det samme.

DEN SPARSOMMELIGE BORGER:

typen befinder sig ofte leenge i renoveringsprocesserne, fordi de har mange ger det selv-projekter, der krae-
ver research og fraekker i langdrag. Den opfelgende rédgivning kan her fungere som en hjselpende hénd
undervejs, og kvalificeret r&dgivning kan kvalitetssikre, at den sparsommelige borger ikke udferer de mange
ger det selv-projekter forkert. Gruppen kan indeholde mange unge borgere, der netop har kebt deres ferste
hus, og de kan have masser af gapémod og er &bne over for nye ideer, s& leenge skonomien og tiden kan
folge med.

Opfolgende rédgivning



Undersegelsen viser, at det saerligt er spergsmalet om hait
elforbrug, der fér borgere til at g& i sté i deres proces, hvis
der ikke er en oplagt stremsluger. En borger i undersegel-
sen kommer forst videre i sin proces med at komme det
haje elforbrug til livs, da rédgiveren foresldr et alternativt
lzsningsforslag i den anden opfelgende samtale. Derfor er
det radgiverens rolle at opstille alternative lasninger, hvor
det er muligt.

Eksemplet viser samtidig, at opfelgning er effektivt i de
projekter, der er mindre synlige i dagligdagen, fx et hgit
elforbrug, der oftest kun figurerer i borgerens bevidsthed,
ndr elregningen skal betales.

Opfolgende rédgivning

Undersagelsen viser ogsd, at skriftlig information tilsendt i
e-mail som felge af en radgivning, for nogle borgere kan
vaere en vigtig fakfor til at komme videre i processen. Det
giver borgeren let adgang til materiale, som vedkommende
kan leese i ro og mag.

Jo teettere borgeren er p& implementering af projektet, jo
sterre teknisk indsigt ber rédgiveren have. Derfor kan en
opfelgning i form af sm& push-beskeder, fx pémindelser
over e-mail, fungere, hvis borgeren kun knap er kommet i
gang med projektet, mens der senere i processen kan vaere
brug for en mere specifik r&dgivning og dybere teknisk
indsigt.



INDLEDNING

Undersegelsen understetter Energistyrelsens arbejde med
energirddgivning til private husstande. Formélet med den
opfelgende radgivning er at vurdere, om det har en positiv
effekt, at borgerne falges og vejledes lzbende, nér de er i
gang med forskellige former for energibesparende filtag i
deres hjem.

Der er i undersegelsen udfert telefoninterviews med 74
borgere, der har ringet til SparEnergi.dk’s rédgivningste-
lefon i perioden jun. 2017 - sep. 2018, og borgerne har
tilkendegivet deres deltagelse i projektet. Der er ikke selek-
teret p& borgernes projekitype, geografiske placering eller
lignende, kriteriet har blot vaeret, at borgeren har veeret i
gang med en renoveringsproces, som rédgiverne kunne
falge op pd. Undersagelsen er udfert som en splittest, hvor
halvdelen af de deltagende borgere har modtaget opfel-

Opfolgende rédgivning

gende radgivning, mens den anden ikke har. Slutteligt har
vi sammenholdt de to grupper, kaldet opfelgningsgruppen
og kontrolgruppen for at vurdere, om den opfelgende réd-
givning har haft en gavnlig effekt og i s& fald hvilken.

Efter en gennemgang af undersagelsens teoretiske udgangs-
punkt og metodiske tilgang, fremlaegges den egentlige
effektanalyse og slutteligt rapportens konklusioner.



UNDERSQOGELSENS
TEORETISKE UDGANGSPUNKT

Der er mange forskellige motivationsfaktorer, né&r det hand-
ler om energirenoveringer i private hjem. Det kan vaere alt
fra komfortmaessige, aestetiske, miljgmaessige og gkonomi-
ske faktorer. Forskellige hverdagspraksisser har betydning
for, hvorfor vi renoverer eller ikke renoverer en bolig, og
motivationsfaktorer haenger derfor taet sammen med det
levede liv i husene og den kontekst, som borgeren befinder
sig i (se eksempelvis Shove et. al. 2007, Gram-Hanssen

2010).

Transition har i en tidligere undersegelse udfert for Ener-
gistyrelsen arbejdet dybdeg&ende med borgerens beslut-

ningsproces i energirenoveringsprojekter (Transition 2016).

Begrebet “opfalgningseffekten” udspringer af en underse-
gelse, hvor Transition undersagte forskellige katalysatorer
i borgernes beslutningsprocesser. En katalysator er et
element, der kan skubbe til beslutningen om at foretage en
renovering, hvis de refte borgere rammes af katalysatoren
pa det rette tidspunkt.

Opfolgende rédgivning

| studiet af opfelgningseffekten havde et antal husejere
modtaget en energiscreening og efterfalgende rapport
med anbefalinger til energiforbedrende tiltag i deres bolig.
Flere borgere, der ferst havde afvist at udfere de foresls-
ede renoveringer, endrede mening, da energirddgiveren
senere henvendte sig til dem og fulgte op pé& deres beslut-
ning. Studiet tydeliggjorde, at den opfalgende samtale
skabte et rum for, at borgerne fik tid fil at reflektere over og
genoverveije deres valg. | nogle tilfeelde var timingen p&
opfelgningstidspunktet bedre, da borgernes kontekst i form
af arbejde, travlhed mm. havde aendret sig, s& de var mere
modtagelige over for energir&dgiverens réd.

| nserveerende analyse anvendes en model, Beslutningshju-
let, for borgernes beslutningsproces i forbindelse med ener-
girenoveringer. Analysen vil ogsé& traekke pd indsigterne fra
Personaanalysen, som identificerer seks persontyper, der
har hver deres karakteristika, i forhold til hvordan de tilgér
renoveringsprojekter i deres hjem (Transition 2018).



Opfelgende r&dgivning kan have en katalyserende effekt

i borgernes beslutningsproces, nér det drejer sig om at
energirenovere, og selve beslutningsprocessen er beskrevet
i seks faser i model 1, Beslutningshjulet. Modellen er illustre-
ret som et hjul, fordi borgerens beslutningsproces sjzeldent
er linezer. Det er heller ikke sikkert, man skal igennem alle
seks faser, ligesom faserne ikke skal forst&s som hverken
kronologiske eller afhaengige af hinanden.

Livsstadier

Indsigt; erkende
problem/behov

Implementering

Social
struktur

Tvivl;
hvad skal de

Opfolgende rédgivning

Derfor er der ikke én fast raekkefolge i beslumingsproces-
sen, men mange mulige raekkefglger. Man kan ligeledes
springe faser over eller gd tilbage i faser, som man tidligere
har veeret i. Hjulet illustrerer bevaegelse, men det illustrerer
ogsd, at det kan stoppes og at beslutningsprocessen kan gé
i sté. Borgeren er nemlig omgivet af en kontekst, som kan
pavirke vedkommende i beslutningsprocessen — enten ved
at bremse processen eller skabe fremdrift.

@konomi

Tvivl;
om de skal

Overbevisning

Materialitet

Beslutning;
at de skal
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FASERNE | BESLUTNINGSHJULET:

Indsigt:

Tvivl - om man skal:

Overbevisning:

Beslutning - at man
skal:

Tvivl - hvad man skal:

Implementering:

Opfolgende rédgivning

Man erkender, at man har et problem, der skal udbedres eller et behov, der kan
tilfredsstilles. Denne erkendelse kan komme pd baggrund af fx traek, uteet tag eller
en ny viden om muligheder og nye teknologier.

Denne tvivl handler om, hvorvidt man faktisk skal udfere en renovering. Tvivlen
kan bunde i manglende viden om, hvad en renovering indebaerer, og hvordan den
skal udferes. Det kan vaere tvivl om, hvorvidt det overhovedet er nadvendigt og
pengene vaerd.

Man bliver klogere pa de ting, der har s&et tvivl og kan blive pévirket af andres
fortzellinger — gode som dérlige. | fasen kan man bade blive overbevist om at
“gere noget”, sével som “ikke at gere noget”. Overbevisningsfasen kan foregé
samtidig med, at andre faser gennemgés.

Dette kan veere afslutningen af overbevisningsfasen og er ikke nadvendigvis en
lang fase. Man beslutter sig for eller imod en renovering. Maske beslutter man
at vente, men hvis man beslutter sig for at renovere, kan denne beslutning fere til
yderligere overvejelser, da man stadig skal beslutte, hvad man skal gere.

Denne tvivl handler om, hvad der skal gares. Den kan opstd, nér man har erkendt
og besluttet, om man gnsker at gere noget ved et givent problem eller behov. Nu
mangler man at finde ud af hvad. Er varmeregningen for hgj, er der méske flere
lzsninger; man kan udskifte vinduer, isolere murene eller udskifte varmeforsyning.

Né&r man har besluttet, at man skal, og hvad man skal, s& er det bare med at szefte
i gang. Der kan opstd uforudsete problemer eller behov undervejs, som giver en
fornyet indsigt og betyder, at man skal gennemgé nogle af de tidligere faser igen.
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BESLUTNINGSPROCESSENS KONTEKST:

Livsstadier:

Materialitet:

Social struktur:

Opfolgende rédgivning

Hvor et menneske er i sit liv kan have stor betydning for, om vedkommende har
forudseetninger og overskud til at renovere. Visse livsstadier kan vaere seerligt
begraensende: skilsmisse (hvem far huset), sygdom (intet overskud), arbejdslzshed
(pévirker skonomi). Ligeledes kan der vaere livsstadier, der fordrer renovering:

Nyt job (stabil gkonomi), flytning (man vil szette huset i stand inden indflytning),
familieforagelse (man har brug for mere plads og komfortforbedring). En familiefor-
ggelse kan dog modsat betyde, at travlheden tager over, og man ikke har tid til at
imadekomme de gode intentioner.

Det er en forudszetning for at prioritere renoveringer, at man har et vist akonomisk

r&derum. @konomien kan séledes b&de vaere begraensende og fremmende. Her er
der bade tale om den private skonomi og den langsigtede gevinst ved en renove-

ring. Tilskud til energirenoveringer kan ogsd spille ind.

Selve bygningens arkitetoniske og fysiske muligheder er en konkret, men uomgde-
lig faktor for, hvad der kan sendres i boligen.

Med social struktur menes lovgivninger pd omradet og normer og vaerdier i
samfundet og i den naere omgangskreds. Hvis det er den gaengse opfattelse i om-
gangskredsen, at energirenoveringer ikke kan betale sig gkonomisk, er det maske
ogsd den umiddelbare opfattelse, man selv har.

Det kan vaere viden om muligheder for renovering. Viden om konsekvenser af til-
og fravalg, viden om omkostninger og egne veerdier. Alt sammen kan béde vaere
fremmende og haeemmende for en beslutningsproces.
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Sidelebende med effektanalysen er der foretaget en perso- Dermed er det relevant at undersege, om der er bestemte

naanalyse. Analyserne understetter i haj grad hinanden, persontyper, hvor den opfelgende r&dgivning fungerer

da personaanalysen seger at skabe en dybere forst&else bedre end hos andre. De seks persontyper med hver deres
af borgernes nuancerede verdener (den verden, der ogsé renoveringspraksis er et resultat af borgernes forskelligarte-
beskrives under beslutningshijulets kontekst), sa vi i hgjere de motivationsfaktorer, barrierer og livsomsteendigheder.

grad kan forstd, hvilke katalyserende effekter der kan pévir-
ke de enkelte borgeres renoveringsproces.

Den travle borger Der har meget lidt tid til renoveringer, ofte stér med akutte reparationer, og hurtigt tager
rédgivers ord for gode varer, da der ikke bruges tid p& research. Den knappe ressource
tid praeger typen, der seerligt indeholder smébgrnsfamilier.

Den sparsommelige  Der ofte ender i lange gor-det-selv-projekter, selvom de kan blive usikre i processen
borger undervejs. De kan vaere relativt grundige i tilbudsindhentning og research, men udferer
helst s& meget som muligt selv, da de gerne vil udnytte deres ressourcer optimalt.

Den ordentlige Der gerne vil have alting fremstar velholdt og som derfor udferer labende renoverin-

borger ger. De gér gerne med "liviem og seler”, dog uden at frase. Den ordentlige borger
er grundig og negleord er tryghed og komfort, hvorfor der er en vis skepsis overfor
nye lasninger. Typiske “ordentlige borgere” kan vaere det eldre segtepar, der har
boet i deres hus i mange ér.

Verdensborgeren Der er et fxllesskabsorienteret menneske, som gér op i miljg, ansvarlighed og
fleksibilitet. De gér gerne p& kompromis med komfort eller gkonomi for de energi-
venlige lgsninger. Selvom verdensborgeren ikke er materialistisk, kan de godt g& op
i sestetik og design. De vil derfor saette pris pd, at lzsninger er gennemtaenkte, b&de
i forhold til aestetik og miljg. Typen bestdr af borgere med et vist gkonomisk overskud
samt fx personer i alternative boformer.

Handymanden Der ser huset som et hobbyprojekt og konstant har projekter i gang. Han er meget
praktisk/teknisk anlagt, stoler pé sine egne feerdigheder, og kan lide at “springe ud
i det”, uden alt nedvendigvis skal researches ferst. Han sager viden hos venner og
bekendte, og negleord er selvforsyning, driftsaskonomi og kreativitet. Handymanden
har ofte en ingenigr- eller handvaerksmaessig uddannelse, eller har oparbejdet den
store viden gennem mange &r med renoveringsprojekter i huset, som han nedigt flytter fra.

Konkurrence- Der p& mange mé&der er en frontlgber, der vil “vinde”: han jagter de ekstreme

mennesket lzsninger og det mindst mulige energiforbrug. Han er ikke bleg for at bygge nyt
"nulenergi”hus for at f& sine ensker opfyldt - heller ikke flere gange i livet. Han har
generelt let ved at seette sig ind i nye ting, og vaelger ofte selv at vaere tovholder pé
storre renoveringsprojekter, men hyrer de rette h&ndvaerkere til at udfere arbejdet for
ham. Han kan vaere en livsnyder, der tiltraekkes af det ekstraordinaere og den gode
historie, ligesom han leegger vaegt p& eksklusivitet.

Opfolgende rédgivning 13



| analyser af samtaler mellem borger og radgiver p& Spar-
Energi.dk’s raddgivningstelefon har Transition konkluderet, at
borgerne, der ringer til r&dgivningstelefonen, alle forinden
opkaldet har lavet en vis egen research (Transition 2016).
Dermed kan man med refte sige, at borgerne er et lille
stykke inde i deres beslutningsproces, nar de ringer. Det ud-
gangspunkt borgeren kommer fra, er altsé ikke et nulpunkt,
som det i hgjere grad er, hvis det er energirédgiveren, der
tager initiativ til kontakt.

Opfolgende rédgivning

| rédgivningstelefonens tilfeelde er det altid borgeren, der
har sté&et for den ferste kontakt, og dermed vil vedkommen-
de vaere lzengere i beslutningsprocessen, end hvis det mod-
satte var tilfseldet. Samtidig er rédgivningen pé& SparEnergi.
dk’s rédgivningstelefon karakteriseret ved at vaere uvildig
og radgivningen bliver ydet fra distance, s& borgerens hus
eller problematik ikke kan besigtiges. Disse grundleeggende
faktorer i kontakten vil vi forholde os til i undersagelsen.
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METODE

Gennem telefoninterviews er borgernes renoverings- og
beslutingsproces undersagt. Borgerne er filfzeldigt udvalgt
ved, at ré&dgiverne over en periode pa et ar har spurgt
borgere, der har segt raddgivning gennem SparEnergi.

dk’s r&dgivningstelefon, om vi senere métte ringe dem op i
forbindelse med undersagelsen. Vi har derved ikke selektivt
udvalgt borgerne efter deres type af projekt, emne, geogra-
fiske placering eller andet, men kriteriet har blot vaeret, at
borgeren har vaeret i gang med en renoveringsproces, vi
kunne falge op p&. Det enskede mal var 80 borgere, og vi
indsamlede accept fra sammenlagt 85 borgere for at have
en sikkerhed i forhold til eventuelle frafald. Frafaldet var
dog sterre end antaget. Nogle borgere faldt fra grundet
store aendringer i deres liv sésom sygdom eller flyting,
mens det med andre blot ikke lykkedes at komme i telefo-
nisk kontakt igen.

Antal borgere der har modtaget én opfalgning

Antal borgere der har modtaget to opfrz|gninger

Antal borgere der har modtoget tre opf¢|gninger

Alle 74 borgere har deltaget i et indledende interview
umiddelbart efter deres farste opkald til telefonradgivnin-
gen. Herefter er halvdelen (37 borgere) blevet kontaktet
1-3 gange fordelt over halvandet ér af en energir&dgiver
og har fdet sparring og hijeelp til at komme videre i deres
renoveringsproces. Antal vejledninger har veeret afhaengig
af den enkeltes behov, og da de 37 borgere, der har mod-
taget opfelgning, har vist sig at vaere et stykke inde i deres
beslutningsproces, har de fleste ikke haft behov for mere
end én opfelgning. Efter ferste opfelgning har r&dgiveren
vurderet, hvorvidt der var behov for en ny opfelgning.
Yderligere opfalgning er foretaget, hvis borgeren enten ikke
er kommet i mél med det oprindelige projekt, eller der er
dukket nye projekter op.
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Figur 1: Antal opfalgende rédgivninger de 37 borgere i opfelgningsgruppen har modiaget

Ved forsegets afslutning har alle borgere deltaget i et afslut-
tende interview, hvor den halvdel, der ikke har modtaget
opfelgende radgivning undervejs, har fungeret som en
kontrolgruppe. Det er igennem interviews kortlagt, hvor
borgerne har veeret i deres beslutningsproces ved forsggets
start, og hvor langt og hvordan de har flyttet sig gennem
forsagsperioden. Alle interviews har taget udgangspunkt i
den samme semistrukturerede interviewguide. Temaer og
hovedspergsmal var dermed defineret pé forh&nd med ud-

Opfelgningsgruppens forlgb:

Oprindelig Indledende

radgivningssamtale interview
Kontrolgruppens forlgb:

Oprindelig Indledende

radgivningssamtale interview

Opfolgende rédgivning

gangspunkt i den beskrevne teori, men der er en dbenhed

i forhold tilat afvige fra guiden i den konkrete inferviewsi-
tuation, hvis informanten bringer andre interessante emner
p& banen. P& baggrund af interviews er det blevet kortlagt,
hvor langt borgerne har bevaeget sig i deres beslutningspro-
ces gennem Beslutningshjulet.

| alle profileksempler er informanterne anonymiseret og
fremstér dermed ikke med deres virkelige navne.

1, 2 eller 3 Afsluttende
opfplgende interview
radgivning

Afsluttende

interview
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Da de borgere, der har modtaget opfelgende r&dgivning, Figur 2 viser de overordnede kategorier, som borgerne i

er tilfeeldigt udvalgt of den samlede maengde deltagende undersagelsen har henvendt sig fil rédgivningstelefonen
borgere, er det relevant at se p&, hvordan emnerne over- omkring. Kategorien “opvarmningsform” daekker radgiv-
ordnet set fordeler sig p& tveers af opfelgningsgruppen og ning om skift af alle typer varmekilder, “isolering” daekker
kontrolgruppen. Emnerne siger noget om, hvor hurtigt eller isolering af gulv, hulmur, loft og udskiftning af vinduer,
langsomt renoveringen kan gennemferes, fx skal udskifnin-  mens “overordnet rddgivning” er borgere, der sager brede-
ger af varmekilde gé relativt hurtigt, hvis oliefyret er stéet re rddgivning omkring deres hus, fx borgere, der overvejer
af, mens et generelt hgit elforbrug ikke er noget, der pa gennemrenovering af nuvaerende bolig eller nybyggeri.

samme méde pévirker borgeren hver eneste dag, og derfor
kan vaere et mere traegt emne at f& borgeren fil at handle pé.

m ANTAL I OPF@LGNINGSGRUPPEN ANTAL I KONTROLGRUPPEN

Opvarmningsform 24 20
Isolering 5 9
Fugt 1 2
Hgit elforbrug 2 0
Overordnet energi rédgivning 5 6

Figur 2: Emnerne, de deltagende borgere har segt rédgivning omkring

Der er kun smé udsving i opfelgningsgruppen kontra kon- Eneste emne i opfelgningsgruppen, der ikke figurerer i
trolgruppen. Grupperne fordeler sig nogenlunde ligeligt p&  kontrolgruppen, er spargsmél omkring et generelt hgit elfor-
emner, hvilket betyder at der ikke er vaesentlige forudsaet- brug, hvilket analysen tager hajde for.

ninger for, at grupperne agerer forskelligt i deres renove-
ringsproces.

Opfolgende rédgivning 16



EFFEKTANALYSEN

Det indledende interview kortlagde, hvor borgeren var i sin
beslutningsproces, da den oprindelige radgivningssamtale
fandt sted. | nedenstdende figur 3 vises de rejser (jf. faserne
i beslutningshjulet), som borgerne har vaeret pa i perioden
mellem det indledende interview og det afsluttende inter-
view. Figur 3 forholder sig udelukkende til det specifikke
projekt, som borgerne oprindeligt kontaktede rédgivningste-
lefonen omkring.

Figur 3 viser, at borgerne befinder sig i fire overordnede
grupperinger i beslutningshjulet:

REJSE I BESLUTNINGS-

PROCESSEN

ANTAL I OPF@LGNINGSGRUPPEN

1. borgere, der har forkastet ideen om renovering (at de
ikke skal udfare projektet)

2. borgere, der undervejs i forlabet har forkastet ideen om
renovering, men igen er kommet i tvivl

3. borgere, der fortsat befinder sig i en tvivifase (“om de
skal” eller “hvad de skal” udfere)

ANTAL I KONTROLGRUPPEN

Om/hvad de skal 1
- At de ikke skal

Om/hvad de skal 2
- At de ikke skal
- Om de skal

Om de skal 1
Hvad de skal 4

Om de skal
—Hvad de skal 4

Figur 3: Borgernes rejser i beslutningsprocessen jf. faserne i Besluningshjulet

De borgere, der er n&et til implementeringsfasen, ses i figu-
rens nederste linje. Implementeringen kan veere sket over en
leengere eller kortere periode, da undersegelsesperioden
straekker sig over naesten halvandet &r. Nogle har dermed
implementeret én uge efter opkaldet, mens andre har
implementeret et &r efter. Implementeringstiden afhaenger
af emnet, de har segt rédgivning omkring. Som pointeret

i metodeafsnittet har borgerne udfert en vis maengde egen
research, inden deres opkald til r&dgivningstelefonen.
Derfor har de som minimum gennemgdet indsigtsfasen i be-
slutningshjulet, hvor de har erkendt et problem eller behov.
Det er dermed helt naturligt, at borgerne befinder sig i én
af tvivifaserne, nér de kontakter SparEnergi.dk’s r&dgiv-
ningstelefon. Derfor kan analysen heller ikke konkludere,

at rédgivningen pa SparEnergi.dk alene er udslagsgivende
for, at s& mange af borgerne har n&et implementeringsfasen.

Opfolgende rédgivning

Figuren viser ogs&, at der er lidt flere i kontrolgruppen, der
har n&et implementeringsfasen end i opfelgningsgruppen.
Det modsatte ville selvfalgelig have veeret oplagt, da vores
anfagelse er, at opfelgende radgivning generelt hjzelper
borgerne teettere p& en implementering. Dog er det ikke
udelukkende interessant at se p&, hvorvidt borgerne har
implementeret eller ej, men ogs& hvorvidt det er muligt

at hjzelpe dem fil at bevaege sig imellem faserne i deres
beslutningsproces. Det interessante bliver derfor ogsd at se
p& de borgere, der ikke ndr til implementeringsfasen, for at
forstd hvorfor og hvordan vi bedst kan understette dem i at
komme videre med deres renoveringsprojekt. De fglgende
afsnit vil derfor behandle hver of disse grupper.
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De eneste seks borgere, der undervejs i undersagelsen helt | nedenstdende figur 4 er disse seks borgere bensevnt med
har forkastet at fortsaette deres renoveringsproces, er fordelt  pseudonymer for at gere det lettere at kigge naermere pd
mellem tre borgere i opfelgningsgruppen og tre i kontrol- deres proces.

gruppen. Ud aof de tre borgere i opfelgningsgruppen viste

det afsluttende interview dog, at to af disse undervejs har

bevaeget sig tilbage i en tvivifase.

REJSE I BESLUTNINGS-
PROCESSEN OPFOLGNINGSGRUPPEN KONTROLGRUPPEN

Om/hvad de skal

—At de ikke skal Esben Toke, Jeppe Poul
Om/hvad de skal
—>At de ikke skal Vita, Karen

—-Om de skal

Figur 4: De seks borgere, der undervejs i forlabet har forkastet at renovere

Borgere, der har forkastet en renovering:
Toke, Jeppe, Poul & Esben

De tre borgere i kontrolgruppen, der har besluttet sig for
ikke at renovere (Toke, Jeppe og Poul), har segt rédgivning
af tre vidt forskellige grunde.

Toke har for nyligt udskiftet et punkteret vindue i sit hus,
hvilket har f&et ham til at maerke forskellen pé& kuldeindfald
fra de gamle ruder og den nye termorude. Da han ringede
til rédgivningstelefonen, overvejede han at skifte alle vindu-
er og desuden skifte husets elvarme til en luft til lufvarme-
pumpe, men i det afsluttende interview havde han forkastet
begge ideer. Vinduerne havde han indhentet tilbud p4,
men hé&ndvaerkeren vendte aldrig tilbage. Toke forklarer:

Opfolgende rédgivning 18



Jeppe overvejede at f& en varmepumpe i familiens sommer-
hus, hvor der lige nu er elvarme. Overvejelserne udsprang
af, at flere i deres omgangskreds har vaeret begejstrede for
en varmepumpe, som Jeppe siger:

Poul ringede, fordi han ville hulmursisolere sit hus, og

det var faktisk allerede i den oprindelige radgivningssam-
tale, at Poul blev gjort opmaerksom pé& en vigtig pointe,
der bremsede ham i renoveringen. Han ringede for at &
at vide, hvilket materiale det var bedst at hulmursisolere
med, hvorefter r&dgiveren gjorde ham opmaerksom pé at
undersege, om hulmursisoleringen overhovedet var en god
idé, hans gamle hus taget i betragtning. Toke skulle sikre
sig, at facaden var i god stand, inden han satte hulmursiso-
leringen i gang, s& han ikke risikerede frostspraengninger
efterfalgende.

| det indledende interview forklarede Poul, at han forinden
opkaldet til SparEnergi.dk’s r&dgivningstelefon havde veeret
i kontakt med en isolater, der havde anbefalet ham at isole-
re huset. Men efter rédgivningen valgte han straks at ringe
til en lokal murer:

Poul er dermed ikke gdet i st& i sin proces, men har fravalgt
hulmursisoleringen, fordi det var det rette valg. | de to
andres tilfeelde er Toke gdet i st&, seerligt fordi temreren
endte med ikke at vende tilbage, og Toke ikke har haft tid
til at kontakte ham. Han taenker, at érsagen kan veere, at
det er for dyrt at skifte vinduer — uden han egentlig har
undersegt sagen til bunds. Tokes proces er dermed géet i
st&, og spergsmalet er, om en opfelgende r&dgivning kunne
have hjulpet processen i gang igen. Toke naevner, at den
gkonomiske udskrivning ved udskifining af vinduer méske er
for stor, og med denne indsigt kunne rédgiver méaske have

Opfolgende rédgivning

gjort ham opmaerksom p& den gkonomiske besparelse, han
sandsynligvis ville kunne opn& gennem sit andet omtalte
projekt: at skifte elvarmen til en varmepumpe, hvilket han
slet ikke er gdet videre med.

| Jeppes tilfaelde har han forkastet varmepumpen i sommer-
huset, fordi han ikke ser den som en decideret nedvendig-
hed. Jeppe leegger i det afsluttende interview meget vaegt
p& det skonomiske aspekt af varmepumpen i sommerhuset,
men mangler indsigt i de ikke-akonomiske fordele, s&som
at man kan teende varmepumpen hjememfra inden ankomst
— faktorer, som han maske kunne have haft glaede of at f&
indsigt i under rédgivning.

| opfelgningsgruppen har vi Esben. Han overvejede oprin-
deligt at fa skiftet familiens gasfyr til en luft til vand-varme-
pumpe, men er gdet i sta i sin proces, da andre projekter
har presset sig pé:

Esben, der er den eneste af de fire borgere, der har for-
kastet at renovere, og samtidig har modtaget opfelgende
r&dgivning, er underlagt en knap ressource — penge. Det
kan en opfelgende r&dgivning ikke lave om pé.

| kontrolgruppen finder vi altsé flere borgere, der helt har
forkastet en renovering, end vi ger i opfelgningsgruppen,
hvorimod vi i opfelgningsgruppen finder to borgere, som
efter at have forkastet en renovering alligevel er kommet i
tvivl, om de skal implementere. Dem vil vi se naermere pd i
felgende afsnit.
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Borgere, der har forkastet en renovering,
men er kommet i tvivl: Vita og Karen

Vita og Karen har begge haft overvejelser omkring opvarm-
ningsformer.

Vitas hus er opvarmet med braendeovn og en enkelt luft

fil luf-varmepumpe. Vita overvejer, hvorvidt braendeovnen
skal udskiftes med et traepillefyr eller en ekstra luft til luftvar-
mepumpe:

"Vi kunne maske godt teenke os at skifte breendeov-
nen ud til et pillefyr eller evt. en varmepumpe mere.
For jeg synes, det er noget darlig luft, der kommer
ud af en breendeovn. Jeg synes nogle gange, den er
lidt ubehagelig.”

Indledende interview med Vita

| det afsluttende interview fortalte Vita, at de i stedet for at
skifte braendeovnen ud havde valgt at isolere loftet i hab
om at bruge braendeovnen lidt mindre og egentlig havde
afsluttet processen der. | den opfelgende radgivning talte
hun dog en del med radgiveren om indeklima, hvilket satte
tankerne i gang igen:

"Jeg troede egentlig, det var vigtigst at lufte ud om
morgenen, men jeg fandt i samtalen ud af, det ogsa
er vigtigt, inden vi gar i seng. Og sa sagde han, at
der sagtens kan veere partikler fra breendeovnen

i soveveerelset, selvom dgren er lukket hele da-
gen. Han gav mig nogle rad til, hvordan jeg kunne
undersgge mit indeklima. Det vil jeg ggre her over
vinteren, for jeg har altid sddan noget i halsen efter
vinteren, og jeg er nzesten sikker pa, det er breende-
ovnen, der ggr det. Min mand er ligeglad, men nu
genovervejer vi det lige med varmepumpen. Og sa
er jeg begyndt at lufte ud tre gange om dagen.”

Afsluttende inferview med Vita
Den opfelgende r&dgivning gav dermed Vita rum til at
overveje, om varmepumpen alligevel ville vaere en god idé,

ligesom den faktisk gav hende en ny indsigt der eendrede
hendes adfeerd ift. udluftning i hjemmet.

Opfelgende radgivning

Den anden borger, der har taget valget om renovering op
til genovervejelse, ligner rigtig meget Jeppe ovenfor. Karen
overvejer nemlig ligesd, om hun skal f& en varmepumpe i
sommerhuset:

"Det er maske ikke det, man skal teenke pa, men
jeg synes, de har veaeret meget store og kluntede at
fa ind i et sommerhus, og sa skal de oven i kgbet
have en fgrste parket (...) og jeg har stillet mig selv
spgrgsmalet: har jeg behov for den? Men man kan
jo ikke vide...det er det, der skurrer i mit hoved nu:
under alle omstesendigheder vil der jo komme noget
fugt inde i huset. Jeg teenker, jeg er kommet igen-
nem nogle faser, og indtil radgiveren ringede, havde
jeg parkeret den. (...) Det nemmeste ville veere at
sige ”ja”, og sa bare fa den op. S& havde man gjort
det, og sa er den ikke laengere. Men I har givet mig
et lille spark til, at jeg skal summe lidt...sat mig pa
arbejde. Men pa en eller anden made tror jeg, det er
godt.”

Afsluttende interview med Karen

Spergsmélet er, om Jeppe pd samme méde kunne have
genovervejet varmepumpen, hvis han havde modtaget op-
felgning ligesom Karen gjorde. Selvom det er en meget lille
del af den samlede gruppe borgere, der i undersegelsen
klart udtrykker, at de ikke vil gennemfare deres projekter,
er det lykkedes at give to af borgerne enten en ny indsigt
(Vita) eller rum for genoverveijelse (Karen). Det betyder, at
de maske alligevel ender med at né til implementerings-
fasen i deres respektive projekter. Men uanset hvor meget
opfelgning man giver, vil skonomi (som i Esbens tilfselde)
altid veere uundgéelige faktorer.
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| tvivlfaserne har vi i alt 14 borgere, hvoraf ni er i opfelg-
ningsgruppen og fem i kontrolgruppen.

| forhold til de to tvivlfaser er det fordelagtigt, at borgerne
er i tvivlfasen "hvad de skal” udfere fremfor tvivlfasen “om
de skal” udfere deres projekt. “"Hvad de skal” er en fase,
man er i, ndr man har erkendt og besluttet, at noget skal
geres. Hvis man er i tvivl “om man skal”, kan det lettere gé
begge veje: man kan udfere noget eller lade vaere.

REJSE I BESLUTNINGS-

PROCESSEN OPF@LGNINGSGRUPPEN
Om de skal Emil
Hvad de skal
Anita, Mark, Mikkel, Carsten
Om de skal

—hvad de skal

Figur 5: borgere der fortsat er i tvivi-aserne

Borgerne, der er forblevet i den samme tvivi-fase under hele
undersggelsen, er det samme antal i bade kontrolgruppen
og opfelgningsgruppen — nemlig fem borgere. Der kan
vaere mange grunde fil, at man ikke bevaeger sig i beslut-
ningsprocessen. Undersagelsen er udfert over en bestemt
periode, og borgerne er indsluset i undersegelsen lgbende.
At de ikke har bevaeget sig i processen, kan afhaenge aof
omfanget pd det projekt, de har segt rédgivning omkring:
hvis det oprindelige projekt fx er nybyg af et nulenergihus,
er der mange ting at tage stilling til, for man implementerer,
og man befinder sig i tvivlfaserne i en leengere periode,
end hvis man blot skal skifte sit oliefyr.

Opfolgende rédgivning

Det bliver da relevant at se pd, hvilke tvivi-faser borgerne er
i, nér vi sammenligner opfelgningsgruppen og kontrolgrup-
pen.

| nedenstéende figur er borgerne i tvivlfasen benaevnt med
pseudonymer.

KONTROLGRUPPEN

Rolf, Tue

Jonas, Silas, Flemming

Lone, Steen, Ib, Rosa

At man forbliver i tvivlfasen kan ogs& afhaenge af faktorer,
som fx hvor omhyggelig man er i sin research, at man bare
ikke far gjort noget, selvom man gerne vil osv. | nedenstd-
ende figur 6 er borgerne sammenkoblet med projekterne
for at f& en bedre forst&else af, hvorfor de endnu ikke har
truffet et valg enten for eller imod implementering af deres
projekt.
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REJSE I BESLUTNINGS-
PROCESSEN

Om de skal

(rédgivning inden huskab)

Hvad de skal Anita: skift af oliefyr

Mark: overordnet energiradgivning

(gennem renovering af kealder i

nykabt hus)

Carsten: overordnet energiradgivning
(gennemrenoverer hus)

Om de skal
—hvad de skal

Lone: hgit elforbrug
steen: hgit elforbrug
Ib: skift af traepillefyr

Rosa: skift af vinduer

Figur 6: Borgere i tiviHaserne angivet med deres respektive projekter

Figur 6 viser, at sterstedelen af borgerne, der stadig
befinder sig i tvivlfaserne, er i gang med laengerevarende
projekter. Det drejer sig om store beslutninger om huskeb,
gennemrenovering af eksisterende huse eller nybyggeri.
Kun Anita i opfelgningsgruppen og Tue i kontrolgruppen
befinder sig i samme fase med et lidt mindre projekt: tvivl
om udskiftning af varmekilde. Et andet interessant fasnomen
er, at der i opfelgningsgruppen er fire borgere, der har

Opfolgende rédgivning

OPF@LGNINGSGRUPPEN

Emil: overordnet energir&dgivning

KONTROLGRUPPEN

Rolf: overordnet energiréddgivning

(ideer til energirenoveringstiltag i
hjemmet)

Tue: Skift af gasfyr

Jakob: overordnet energi rédgivning
(sparring om nybyggeri)

Silas: overordnet energiradgivning

(gennemrenoverer hus)

Flemming: overordnet energiradgiv-
ning (gennemrenoverer hus)

|II

bevaeget sig fra den mere passive tvivl “om de skal” til den
mere handlingsorienterede tvivl “hvad de skal”. Dette ses
som et positivt skifte.

Analysen underseger i det felgende farst de fire borgere,

der har bevaeget sig i tvivl-faserne, og dernaest de to borge-
re, der befinder sig i den samme tvivl-fase.
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At bevaege sig imellem tvivl-faserne: Lone,
Steen, Ib & Rosa

Lone ringede til rédgivningstelefonen, fordi hun synes,
familien havde et hgijt elforbrug. Under det indledende
interview var hendes tanker:

| den opfelgende r&dgivning blev Lone gjort opmaerksom
p& en e-mail, hun havde modtaget efter den oprindelige
r&dgivningssamtale. Den indeholdt nogle links til hjemme-
sider, hvor det er muligt at estimere, hvor meget strem de
enkelte apparater i hjemmet cirka bruger. Den havde Lone
glemt alt om, men i det afsluttende interview fortzeller hun:

Steen er i en lignende situation med sit elforbrug, da han
bruger for naesten 40.000 kr. stram om dret, selvom op-
varmningen af huset foregdr via treepillefyr og jordvarme.

| den indledende samtale blev han radgivet til at henvende
sig fil en BedreBolig-r&dgiver, hvilket Steen ikke fik gjort.
Steen modtog senere to opfelgninger, og han fortzller i det
afsluttende interview:

Opfolgende rédgivning

Det er ferst i opfelgning nummer to, at Steen og ré&dgiveren
taler om et SparOmeter. Bade i den oprindelige radgiv-
ningssamtale og i den farste opfelgning anbefales Steen at
f& en radgiver ud for at gennemgé sit hus. Farst da r&dgive-
ren forsgger sig med en anden lgsning, fér det Steen til at
handle. Dette viser, at hvis borgerne ikke handler p& deres
problematik, kan det vaere en god lasning at komme med
alternative lasningsforslag, hvis de findes - ogsé selvom det
ikke er den bedst mulige lzsning.

B&de Lone og Steen har problemer med deres hgje elfor-
brug som de eneste i denne undersggelse. De synes begge,
det er en lidt voverskuelig problematik at gere noget ved,
derfor kommer de ikke videre. Et hgit elforbrug virker som
en voverskuelig starrelse, nér der ikke er nogle klare kilder
til problemet. Lone og Steen fik to forskellige réd ftil, hvor-
dan de kunne undersege problemet, men kom ikke i gang.
Efter opfelgende r&dgivning er processen dog i gang igen
hos dem begge.

Lone bliver i opfelgningen gjort opmaerksom pd en e-mail
med nyttige informationer, hun havde modtaget efter forste
r&dgivningssamtale, som i sidste ende far hende videre

i forlabet. Hos Ib saetter en e-mail ogs& skub i processen
igen.

Ib overvejede, om han skulle skifte sit traepillefyr il en
anden varmekilde, men synes ikke, det var nemt at finde
information om emnet. Ib modtog information pr. e-mail
efter den opfelgende radgivning, og under det afsluttende
inferview fortalte han:

Fordi Ib modtager informationer pr. e-mail efter den opfel-
gende samtale, kommer han i gang med at laese om de for-
skellige muligheder, der er, nar han vil skifte sit traepillefyr.
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Den sidste borger i gruppen, Rosa, ringede til rédgivnin-
gen, fordi hun overvejede at skifte vinduer, men var géet i
st&, fordi hun ikke vidste, hvordan og om hun kunne sage
tilskud, hvis hun skiftede vinduerne lidt efter lidt. Rosa fortal-
te i det afsluttende interview:

Rosa er ganske enkelt gdet i sté i tilskudsegningen, da hun
synes, processen er sveer. | princippet far hun hjeelp il at
forsta tilskudssegningen i den opfelgende r&dgivning, men
i det afsluttende interview virker det lige s& meget som om,
hun er kommet i gang, fordi hendes sen hijeelper til. Derfor
er det usikkert, om det er den opfelgende radgivning, der
har hjulpet processen i gang, eller noget andet udefrakom-
mende.

Trods sma skridt s& rykker opfelgningen pd et eller andet i
borgerne, der f&r dem til at handle p& deres renoverings-
projekter, hvad enten det er alternative lasningsforslag,
pé&mindelser eller skrifflig information om emnet, der ger
udslaget.

Borgerne, der slet ikke har bevaeget sig:
Anita & Tue

Anita og Tue er de eneste to borgere, der ikke star med et
stort omfattende renoveringsprojekt, men heller ikke har
bevaeget sig i deres beslutningsproces. De overvejer begge
en mulig udskiftning af en zeldre varmekilde (hhv. oliefyr og
gasfyr). Anita befinder sig modsat Tue i tvivlen “hvad hun
skal”, hvorfor hun er mest opsat p& at handle.

Opfolgende rédgivning

Anita researcher en del, men er meget forvirret om den
rette lesning:

Tue overvejer blot, hvorvidt han snart skal skifte gasfyret,
fordi det er gammelt, men er fortsat usikker p& “om han
skal” skifte det, fordi han i mellemtiden er begyndt at over-
veje at flytte.

Ulempen ved opfelgning over telefonen er, at der er nogle
ting, ré&dgiveren ikke kan hjzelpe med grundet den uvildige
r&dgivning og rédgivningen fra distance. Det viser sig i
eksemplet med Anita, hvor r&dgiveren ikke kan hjzelpe hen-
de med det helt konkrete valg aof varmepumpe, der passer
til hendes hus. Anita indhenter tilbud, men far forskellige
meldinger fra installatererne, hvilket ger det svaert at traeffe
et valg. Dermed forbliver hun i tvivifasen, som rédgiveren
har ikke mulighed for at hjelpe hende ud of.

24



Analysen har hidtil fokuseret p& de borgere, der ikke har

implementeret deres projekter, men afslutningsvist vil den

undersgge de projekter, der er implementeret, og hvorvidt
der kan spores en positiv effekt af den opfelgende r&dgiv-
ning hos disse borgere.

Der er eksempler p&, at opfelgningen har givet nye indsig-
ter til borgeren p& et igangvaerende projekt, hvilket enten

har lettet implementeringen, forbedret eller udvidet projektet.

Et eksempel er Morten, der netop har kebt det forste hus
med sin kaereste. Parret udfgrer selv s& meget renoverings-
arbejde som muligt. | den opfelgende samtale forteeller
Morten, at de er ved at ordne husets tag, loft og hulmur.
Her ger radgiveren Morten opmaerksom pd, at der kan
vaere et problem ved at udfere isoleringen pa den méde,
Morten beskriver, han vil udfere den pé:

Morten:

Ra&dgiver:

| det afsluttende interview med Morten fortseller han, at han
efterfelgende fulgte op pd radet hos en handvaerker som
bekraeftede problematikken, og han derfor endte med at f&
en isolater til at udfere hulmursisoleringen, s& den gamle
isolering blev fiernet forst. Morten mente derfor, at den nye
indsigt han opnéede gennem den opfalgende rédgivning,
havde forbedret udfarslen af hans projekt.

Klaus er et andet eksempel pa en borger, som udtrykker,

at den opfelgende rédgivning har lettet processen for ham.
Klaus og familien har kabt hus i en by, de endnu ikke har

Opfolgende rédgivning

en omgangskreds i. Familien skal have skiftet opvarmnings-
form. Da det indledende interview finder sted, har Klaus
besluttet sig for lasningen, men det, der bremser ham i
processen, er indhentning af tilbud:

Klaus havde ikke modtaget link til Handvaerkerlisten'

efter den oprindelige rédgivningssamtale, men modtog
listen via e-mail efter den opfelgende r&dgivningssamtale,
hvilket forenklede hans proces. Med Handveerkerlisten som
udgangspunkt kunne han komme videre i processen ved
lettere at finde en handvaerker og kort efter f& implemente-
ret sit projekt.

Lisa er en tredje borger, der har implementeret sit projekt,
men opné&ede hjaelpsom afklaring gennem den opfelgende
r&dgivning. Lisa skulle have skiftet et gammelt fastbraend-
selsfyr, og den indledende rédgivning handlede meget om
varmepumper. Da Lisa og hendes kaereste efterfalgende
begyndte at indhente tilbud, havde hun dog f&et en fornem-
melse af, at en varmepumpe ikke ville fungere optimalt i
deres hus grundet deres enstrengede radiatorsystem. Men
eftersom parret gerne ville af med fastbraendselsfyret, fordi
det var tidskraevende at holde i gang, var de i tvivl om,
hvilke af installaterernes rad de skulle falge. Under den
opfelgende radgivning fik Lisa mulighed for at diskutere
disse r&d, og rédgiveren havde over telefonen mulighed for
at hjzelpe med at navigere i de forskellige meldinger.

Opfelgende r&dgivning er derfor ogsd relevant for de
borgere, der allerede har besluttet sig for at implementere
deres projekter, da det kan lefte processen eller forbedre
selve resultatet. | disse tilfselde har det dog ofte vist sig at
veere vigtigt, at r&dgiveren har en bred teknisk indsigt. Ofte
er der behov for radgivning pd et mere teknisk niveau, da
borgeren er laengere i sin proces og har opnéet en endnu
dybere viden, end de havde til den ferste r&dgivningssam-
tale. Denne dybere viden skal rédgiveren kunne navigere i.
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NOGLE PERSONTYPER ER NEM-
MERE AT HJALPE VIDERE END

ANDRE

Analysen viser, at rigtig mange borgere i undersegelsen
ndr til implementeringsfasen, uden en rédgiver felger op.
Men den viser ogsa et billede af, at det er muligt at hjaelpe
borgere videre via den opfelgende radgivning. Selvom
kontrolgruppen indeholder flest borgere, der har néet
selve implementeringsfasen, udviser opfalgningsgruppen
mere bevaegelse i deres beslutningsproces. Borgere, der
har forkastet at udfere en renovering, rykker tilbage il en
tvivi-fase, mens andre bevaeger sig inden for tvivl-faserne,
fra en tvivl om de skal” udfere en renovering, til den mere
handlingsorienterede tvivl “hvad de skal” udfere.

| figur 7 er de enkelte borgere, der ikke har n&et implemen-

teringsfasen, placeret i den personagruppe, de primaert
tilhgrer.

REJSE I BESLUTNINGS-
PROCESSEN

Om/hvad de skal

At de ikke kan

Om/hvad de skal
- At de ikke skal

OPF@LGNINGSGRUPPEN

Emil: Sparsommelig borger

Vita: Ordentlig borger

Hvorfor nogle borgere nér implementeringsfasen, og andre
ikke ger, handler ikke kun om omfanget af borgerens
specifikke projekt, men i hgj grad om at mennesker er
forskellige, som forklaret i Personaanalysen. Mennesker har
forskellige veerdier og praksisser, nar det geelder energire-
noveringer, ligesom en person altid er underlagt et specifikt
mulighedsrum, b&de gkonomisk, materielt og socialt. Med
Personaanalysen som vaerktgj vil analysen undersege, om
der er manstre i, hvilke typer borgere der fortsat er i tvivl,
om de skal renovere, og hvilke borgere der helt har forka-
stet en renovering.

KONTROLGRUPPEN
Kaij: Ordentlig borger

Toke: Travl borger
Jeppe: Ordentlig borger

Karen: Sparsommelige borger

Rolf: Travl borger
Tue: Ordentlig borger

Jakob: Konkurrencemenneske
Silas: Sparsommelig borger

Flemming: Sparsommelig borger

- Om de skal
Om de skal Emil: Sparsommelig borger
Hvad de skal Anita: Ordentlig borger
Mark: Sparsommelig borger
Mikkel: Verdensborger
Carsten: Sparsommelig borger
Om de skal Lone: Travl borger

Hvad de skal
—>Hvad de ska Steen: Travl borger

Ib: Travl borger

Rosa: Ordentlig borger

Figur 7: Borgerne, der ikke har implementeret, fordelt p& persontyper

Opfolgende rédgivning
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Menstret viser, at dem, der ikke har implementeret, primaert
er Den travle borger (fem borgere), Den sparsommeli-
ge borger (seks borgere) og Den ordentlige borger (syv
borgere).

Verdensborgeren, Handymanden og Konkurrence-
mennesket er enten slet ikke eller meget lidt repraesenteret
blandt de borgere, der ikke har gennemfart deres projekt. |
denne undersegelse er det dermed ikke de persontyper, der
er gdet i std i deres proces, tvaertimod er de ofte allerede

i gang med nye overvejelser, nér det afsluttende interview
har fundet sted. Jakob og Mikkel, der er de eneste i figur 7,
der indgér i disse typer, er begge i gang med et omfangs-
rigt projekt, der kraever en masse overvejelser, inden imple-
mentering kan saette i gang. At felge op pé& disse borgere
er dog ikke uvaesentligt, da szerligt konkurrencemennesket
altid gerne vil vende sit projekt. Ved det afsluttende inter-
view sagde intet mindre end to af disse typer p& eget initia-
tiv, at de gerne ville ringes op af en energirddgiver, hvis de
kunne, og p& den mé&de f& mere viden. Som fx Jakob, der
er godt i gang med sit husbyggeri:

Opfolgende rédgivning

Konkurrencemennesket skal dog sandsynligvis nok finde
den viden, han seger, ogsa uden en radgiver kontakter
ham, da typen er karakteriseret ved at vaere meget op-
segende, og har let ved at szette sig ind i nye ting. For
verdensborgerens vedkommende gér typen meget op i
de energirigtige projekter af ideologiske &rsager, hvorfor
de som regel ogsd fér projekterne gennemfert selv uden
pé&mindelser. Det er derfor mere relevant at se p& de steerkt
repraesenterede persontyper i tvivl-faserne, og hvilke traek
de har, der medferer, at de bevaeger sig, som de ger i
beslutningsprocessen under den opfelgende r&dgivning.
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“DEN ORDENTLIGE BORGER” OG OPFQL-
GENDE RADGIVNING

Den ordentlige borger er kendetegnet ved, at vedkommen-
de lgbende vedligeholder sit hus. De gar med “liviem og
seler”, hvorfor renoveringerne sjzeldent bliver akutte, men
de holder deres hus i stand uden at frase. Derfor er det
naturligt, at de dels kan befinde sig laenge i tvivl-faserne
(fordi de sjaeldent har akutte renoveringer), og at de kan

ende med at forkaste projekter, da de underseger forbedrin-

ger pé huset, der ikke er decideret nedvendige at udfere.
Eksempler herpd er Jeppe, der i sidste ende ikke fandt det
nadvendigt at installere en varmepumpe i sit sommerhus,
eller Vita og Karen, der fortsat er i tvivl, om de skal sendre
opvarmningsform eller ej.

Den ordentlige borger lytter meget til rddgiveren og vil
overveje, om der er noget, de ber udfgre, hvis de konfron-
teres med nye muligheder. Materialet viser, at det saerligt er
hos den ordentlige borger, at opfelgningen medfarer nye
projekter. Derfor har borgere af denne type, der har imple-
menteret de oprindelige projekter, faet opfelgende radgiv-
ning, fordi der er opstdet nye projekter via den opfelgende
r&dgivning.

Et eksempel er borgeren Iben, der relativt hurtigt fik
implementeret en luft fil luftvarmepumpe i sit sommerhus.
Borgeren har faet tre opfelgninger, fordi samtalerne orien-
terede sig mod et nyt projekt — fugt i hendes kaelder fremfor
det oprindelige (og afsluttede) varmepumpe-projekt. Det er
veerd at bemaerke, at den ordentlige borger ofte er omkring
pensionsalderen, og derfor er lettere at fange pd telefonen
og har tid il at snakke om yderligere tiltag med radgiver.
Nar rédgiveren vejleder den ordentlige borger er det et
vaesentligt element at have med, at persontypen er oriente-
ret mod komfortmaessige fordele uden at frése.

“DEN TRAVLE BORGER” OG OPFOLGENDE
RADGIVNING

Den travle borger er kendetegnet ved, at der ikke er meget
tid og overskud til renoveringer og vedligehold. Selvom der
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er mange travle borgere i undersggelsen, der har imple-
menteret, fordi de ofte stér med akutte reparationer, s& er
de ogsé repraesenteret i tvivl-faserne. Den travle borger
fungerer bade godt og dérligt i den opfelgende radgiv-
ning. P& den ene side kan de mere end nogen andre have
brug for opfelgningen, s& projekterne ikke bliver glemt i en
travl hverdag. P& den anden side har det vaeret vanskeligt
at fange dem over telefonen, og de har ofte ikke tid til en
samtale, medmindre rédgiveren har fanget dem pd det
rette tidspunkt fx p& vej hjem i bilen fra arbejde. Det er en
persontype, hvor timing betyder mere end hos nogle andre.
En &bning hos den travle borger er at fange de travle
bernefamilier, nar deres bern er begyndt at blive zldre, og
der kommer mere Iuft i tiden og @konomien. Eftersom vedli-
gehold ikke har veeret en fast del of deres praksis i mange
ar, kan det veere et tidspunkt, hvor typen i hgj grad har
brug for de ekstra skub, den opfelgende r&dgivning giver.
Méske kan det endda f& typen til at eendre praksis angden-
de renoveringsprojekter, nar timingen her er bedre.

“DEN SPARSOMMELIGE BORGER” OG OP-
FOLGENDE RADGIVNING

Den sparsommelige borger er kendetegnet ved at udnyt

te sine ressourcer optimalt, og dermed vil de gerne selv
udfere s& meget af renoveringsprojekterne, de kan. Den
sparsommelige borger befinder sig ofte leenge i renove-
ringsprocesserne, fordi de har mange ger det selv-projekter,
der med deres verfarenhed kraever research og traekker

i langdrag. Det er dermed ogsé en type, der kan fgle en
tryghed i r&dgivning undervejs. De mange unge huskabere,
som gruppen indeholder, har meget g&pamod ift. optime-
ring af deres nye hus og er dermed modtagelige over for
nye tiltag, hvis skonomien kan felge med. Den opfelgende
r&dgivning kan hjzelpe med at kvalitetssikre den sparsom-
melige borgers mange ger det selv-projekter, som det er
tilfeldet i eksemplet med Morten ovenfor. Han fik ifelge
eget udsagn fik forbedret udferslen af sin hulmursisolering
gennem den opfalgende rédgivning.

28



KONKLUSION

Rigtig mange borgere, 54 ud af 74, nér i mé&l med den
renovering, de kontakter r&dgivningstelefonen omkring. Da
informanterne udelukkende er udvalgt efter tilkendegivelser,
og det eneste kriterium for deres deltagelse har vaeret en
igangvaerende renoveringsproces, burde billedet vaere no-
genlunde virkelighedsnzert. Medmindre selve undersggelsen
(og den dermed @gede opmaerksom pd renoveringsprojek-
tet) i sig selv har haft en positiv effekt, er en vaesentlig del
af érsagen til de mange gennemferte tiltag sandsynligvis, at
borgerne, der kontakter r&dgivningstelefonen, som mini-
mum har erkendt et problem eller et behov inden den farste
kontakt. Derfor har de allerede foretaget egen research

om emnet. Det betyder, at borgernes udgangspunkt ikke

er et nulpunkt, som det i hgjere grad ville have vaeret, hvis
det var energir&dgiveren, der havde initieret den indle-
dende kontakt. | rédgivningstelefonens filfzelde er det altid
borgeren, der p& baggrund af et problem eller et behov
har henvendt sig, og dermed vil de allerede vaere et stykke
inde i deres beslutningsproces. Det kunne vaere interessant
at undersoge forskellen i implementeringsgraden, hvis den
indledende kontakt i stedet kommer fra r&dgiver.

Mange borgere i undersagelsen nér til implementerings-
fasen, uden en radgiver falger op, men analysen viser
alligevel et billede af, at det er muligt at hjaelpe borgerne
videre ved hjeelp af den opfelgende r&dgivning. Selvom
kontrolgruppen indeholder flest borgere, der har néet
selve implementeringsfasen, udviser opfelgningsgruppen
mere bevaegelse i deres beslutningsproces. Borgere, der
har forkastet at udfere en renovering, rykker tilbage til en
tvivifase, mens andre bevaeger sig inden for tvivlfaserne:
fra en tvivl “om de skal” udfere en renovering, til den mere
handlingsorienterede tvivl “hvad de skal” udfere. Dermed
kan den opfelgende radgivning fungere som en katalysator,
der hijzelper borgerne videre i deres renoveringsproces.

De seks borgere, der undervejs i undersagelsen har forka-
stet at gennemfgre deres renoveringsprojekt, fordeler sig
med fre personer i opfelgningsgruppen og fre personer i
kontrolgruppen.

Opfolgende rédgivning

| opfelgningsgruppen er det dog lykkedes at hjeelpe to af
disse borgere filbage i en tvivlfase, og borgerne overvejer
nu alligevel at gennemfare renoveringen. Den sidste borger
i opfelgningsgruppen, der fortsat holder fast i ikke at gen-
nemfere det projekt, han kontaktede rédgivningstelefonen
omkring, er underlagt den knappe ressource penge, som
yderligere rédgivning ikke kan lave om pé.

Blandt de tre borgere i kontrolgruppen, der ikke gennem-
farer deres projekt, har to potentiale fil at blive hjulpet i
gang igen gennem yderligere rédgivning. Seerligt den
ene af disse er naermest en pendant til en af de borgere,
der i opfelgningsgruppen er blevet hjulpet videre gennem
den opfelgende r&dgivning. Begge borgere overvejer at
installere en varmepumpe i deres sommerhus, og borgeren
i kontrolgruppen kan maske skubbes i gang igen, hvis
han gennem opfalgende radgivning var blevet vejledt om
de komfortmaessige fordele ved en varmepumpe. Han
selv naevner udelukkende gkonomien omkring valget. De
komfortmaessige fordele, han ikke er opmaerksom pé&, kan
fx vaere, at man kan teende varmepumpen hjemmefra, sé
sommerhuset er opvarmet ved ankomst, og at man kan
holde en minimumstemperatur i huset aret rundt.

Selvom det i undersagelsen er en meget lille del af den
samlede maengde borgere, der tydeligt udtrykker, at de alli-
gevel ikke gnsker at gennemfare deres projekt, er det altsé@
ved hijeelp of den opfelgende r&dgivning lykkedes at give to
borgere enten en ny viden eller rum for genovervejelse. Det
betyder, at de méske alligevel nar implementeringsfasen i
den naere fremtid.

Den sidste af de tre borgere, der ikke har modtaget
opfelgende radgivning, overvejede en uhensigtsmaessigt
renovering, hvorfor beslutningen om at forkaste udferslen
var rigtig. Dette inds& borgeren allerede i forleengelse of
den oprindelige radgivningssamtale1. Det betyder, at rad-
givningstjenesten kan kvalificere projekter i flere retninger:
b&de ege antallet af implementerede projekter og reducere
antallet of uhensigtsmaessige projekter.
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Ndr det geelder de to tvivifaser “om man skal” udfere sit
projekt, og "hvad man skal” udfere, er det fordelagtigt, at
borgerne befinder sig i tvivi-fasen “hvad de skal”. Tvivlen
om "hvad de skal”, er en fase, borgeren er i, nér de har
erkendt og besluttet, at noget skal geres. Hvis man er i tvivl
"om man skal” udfere, kan det lettere g& begge veje: man
kan udfgre sit projekt eller lade veere.

B&de i opfelgningsgruppen og i kontrolgruppen finder vi
fem borgere, der er forblevet i den samme tvivi-fase under
hele undersagelsen. Nér man kigger naermere pa de
projekter, de enkelte borgere i tvivlfaserne er i gang med,
er det hovedsageligt store og laengerevarende projekter fx
gennemrenovering af hus eller nybyggeri. Omfanget af de-
res projekt betyder, at der er mange ting at tage stilling til
inden en implementering kan finde sted. Borgerne forbliver
ofte leengere tid i tvivi-faserne end hvis det drejer sig om
mindre, afgraensede projekfer.

Det mest interessante, nér man underseger de borgere, der
fortsat er i tviviaserne, er dog, at modsat kontrolgruppen,
hvor alle borgere har befundet sig i den samme tvivi-fa-

se under hele forlabet, s& er det lykkedes at hjzelpe fire
borgere i opfelgningsgruppen fra den mindre attraktive tvivl
"om de skal” udfere til den mere handlingsorienterede tvivl
"hvad de skal” udfere. Dette er et positivt skifte, og seerligt
tre pointer kan udledes af disse tilfeelde:

Opfolgende rédgivning
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De mange borgere, der har ndet implementeringsfasen, kan
have implementeret over en laengere eller kortere periode.
Undersegelsesperioden straekker sig over naesten halvan-
det é&r, og nogle har dermed implementeret én uge efter
opkaldet, mens andre har implementeret et &r efter, hvilket
afhaenger meget af emnet, de har segt rddgivning omkring.
Borgerne har udfert en vis maengde egen research, inden
de ringer il r&dgivningstelefonen, hvorfor de som minimum
har gennemgdet indsigtsfasen i beslutningshjulet, hvor

de har erkendt et problem eller behov. Vi kan derfor ikke
konkludere, at det har vaeret radgivningen p& SparEnergi.
dk, der alene har affadt, at s& mange af borgerne har néet
implementeringsfasen. Hos de borgere, der har implemente-
ret, har den opfelgende rédgivning dog i flere tilfeelde haft
en gavnlig effekt alligevel. Projekter er blevet forbedret, fejl
er mindsket og nogle projekter er skredet lettere og hurtige-
re frem grundet rédgiverens vejledning undervejs. Seerligt
er researchfasen blevet forkortet for nogle af de deltagende
borgere, fordi r&dgiveren kunne hjzlpe dem med at sortere
i den viden, de havde opndet om emnet. Dog har det vist
sig, at jo teettere borgeren er pd& implementering, jo dybere
teknisk indsigt skal rédgiveren have. Borgeren har nemlig
opné&et en dybere forstaelse for emnet, nér de er leengere

i processen, eller er blevet forvirret gennem yderligere
research eller samtaler med handvaerkere. Dette skal radgi-
veren kunne navigere i og dermed kraever den opfelgende
r&dgivning i disse situationer ikke blot simple p&mindelser,
men derimod teknisk dygtige radgivere.

Visse af de persontyper, der er beskrevet i Personaanaly-
sen, kan i hgjere grad end andre hjzlpes videre i beslut-
ningsprocessen gennem opfelgende r&dgivning. Dette
drejer sig om “den ordentlige borger”, “den travle borger’
og "den sparsommelige borger”.

i’

Den ordentlige borger tager sig tid til at snakke med
r&dgiveren, hvilket sommetider &bner op for nye projekter,
og derfor fungerer opfelgende samtaler godt for dem.

De bliver motiveret of, af r&dgiver tager sig tid og ikke
kun fortzeller om gkonomiske, men ogsé komfortmaessige
forbedringer.

Den travle borger har modsat ikke altid tid til at snakke.
Samtalerne dbner ogsé sjzeldent op for nye projekter, da
den travle borger ikke taenker lzengere, end hvad der er
allervigtigst lige nu. Hvis man skal have denne type til at
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udfere yderligere tiltag end de halv-akutte reparationer,
kunne dette ske ved at fange dem pa det rette sted i deres
livscyklus, fx nér de er pd vej ud pé& den anden side af det
travle bernefamilieliv. Her kan en opfglgende rédgivning
fungere som katalysator, da der vil vaere sandsynlighed

for mere luft i ekonomien og hverdagen, og pé samme tid
mange husprojekter at kaste sig over grundet en arrackke
med kun lidt vedligehold. Alternativt kan man fremleegge
konkrete pakkeforslag, hvor borgeren ikke selv skal ud og
undersege og finde en handvaerker etc. Hvis den travle
borger skal have glaeede af den opfelgende rédgivning i det
format, der er udfert i denne undersegelse, skal radgiveren
have sat sig godt ind i deres proces, for at rddgivningen
bliver optimal og naervaerende for borgeren — de har ikke
tiden til unedvendigt snak. Medmindre samtalen finder sted
med den rette timing, fx pd vej hjem i bilen fra arbejde,
fortzeller de ikke en masse p& eget initiativ og kan veere
meget kortfattede. R&dgiver skal derfor vaere ekstra god fil
at sperge ind.

Den sparsommelige borger befinder sig ofte leenge

i renoveringsprocesserne, fordi de har mange ger det
selv-projekter, der kraever research og traekker i langdrag.
De kan sagtens have mange spargsmal undervejs, som en
rédgiver kan hjslpe dem med. Men jo teettere borgeren er
pd implementering, jo sterre teknisk indsigt ber rédgiveren,
der falger op, have. | denne gruppe findes ogs& mange
unge mennesker, der netop har kebt deres forste hus, som
kan have meget gdpadmod med renoveringer — dermed

vil de vaere imgdekommende overfor nye muligheder, s&
leenge ekonomien kan felge med.

Den mé&de, den opfelgende r&dgivning modtages pé& af
netop disse persontyper, vidner om, at der er specifikke
livsstadier, som er hgijtider for renovering. Her er det ekstra
oplagt at pavirke borgerne ved at opsege dem eller folge
op p& dem. Dette drejer sig om de unge mennesker, der
netop har kebt deres forste hus, og er ivrige effer at setfte
deres nye, spaeendende husprojekt i stand. Herefter kan
renoveringsprojekter ligge i dvale i nogle ér, fordi man
vaenner sig til eventuelle skavanker i huset, og travlheden
tager over, fordi tiden mé&ske vil g& med flere smé barn, der
kommer til. Né&r disse familier efter nogle ar kommer ud pd
den anden side af den vaerste travlhed, kan der derimod
vaere tidsligt og skonomisk overskud til, at rédgiver igen
opseger dem. Senere i livet har de ordentlige borgere, der
ofte er det aeldre sgtepar, god tid til at snakke med en
r&dgiver om muligheder for komfortforbedringer og vedlige-
holdelse af boligen.
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ANBEFALINGER TIL OPFGLGENDE RADGIVNING:

* Emner, der ikke er synlige i borgerens hverdag (fx et heit elforbrug) er ekstra vaesentlige at felge op pé., da
ikke-synlige emner har en tendens fil at blive glemt (indtil naeste gang elregningen skal betales).

* Hvis borgeren ikke handler pé& sin problematik, kan det vaere en god idé at give alternative lgsningsforslag,
ogsa selvom det ikke er den bedst mulige lzsning. Den anden bedste lzsning er bedre end ingen lzsning.

Selvom borgeren er godt i gang med sin proces, kan den opfelgende rédgivning stadig veere vaesentlig og
lette processen, fx ved at hjzelpe borgerne med at navigere i ny viden, nye informationer opnéet gennem
samtaler med hé&ndvaerkere eller indhentede tilbud.

Simple pamindelser over e-mail kan vaere nyttige tidligt i borgerens proces, men jo taettere borgeren er p&
implementering of sit projekt, jo dybere teknisk indsigt ber radgiveren have, da spergsmalene kan blive mere
teknisk specifikke.

Skriftlig information tilsendt via e-mail efter en radgivende samtale kan vaere en vigtig faktor for, at borgerne
kommer videre i deres proces, da de dermed har tid til at laese informationen i ro og mag og ikke glemmer
vigtige punkfer.

e Persontypen “den ordentlige borger” har tid til at snakke og de bliver trygge ved en radgiver, der tager sig
tid. Den grundige samtale kan &bne op for nye projekter. Her er det en god idé at tale ind til komfortmaessige
fordele, men huske at den ordentlige borger ikke er typen, der fréser.

e Persontypen “den travle borger” har ikke tid til unedvendig snak. Radgiveren skal hurtigt komme til sagens
kerne og vaere god til at sperge ind til relevante, konkrete elementer.

e Persontypen “den sparsommelige borger” kan have mange spergsmél undervejs i deres ger det selv-projekter.
En teknisk dygtig radgiver kan hjselpe med at udvide, lette eller kvalitetssikre projekterne undervejs, og typen
vil vaere &bne over for nye muligheder.

* Persontyperne vidner om hgitider for renovering i borgernes livscyklus, hvor timingen vil vaere ekstra gunstig
for en opsegende radgiver. Det gaelder:

- Unge mennesker, der lige har kebt deres hus.

- Barnefamilier, nér de er kommet ud pé den anden side af den vaerste travlhed med smé bern, fordi barne-
ne er blevet storre.

- &ldre boligejere, der har tiden til ot tale med rédgiver og overveje nye tiltag.
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