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Sammendrag

Formalet med denne oppgaven er a redegjere for stramleverandgrers omdgmmeutfordringer,
og hvordan de tilpasser seg de ulike utfordringene. Som et teoretisk rammeverk har jeg valgt
ny-institusjonell teori om organisasjonsfelt, strategiske handlingsfelt og omdgmmehandtering.
Teorien benyttes for & belyse omdgmmeutfordringene samt stremleverandgrenes strategier for

a mgte utfordringene.

Innsamlingen av data er gjort gjennom dybdeintervju av fem intervjupersoner fordelt pa tre
ulike stremleverandgrer. Dataene ble kodet og inndelt i overordnede kategorier. For a
supplere dataene fra intervjuene, har det blitt innhentet data fra nettsidene til

stremleverandgrene i tillegg til avisartikler.

Funnene i studien viser at det ligger flere utfordringer fra stremleverandgrenes side knyttet til
kunnskapsmangel hos kunder. Utfordringene har blitt aktualisert ved situasjonen med hgye
strgmpriser i 2021/2022. Funnene i studien viser strategier som brukes som svar pa
omdemmeutfordringer. Trygg stramhandel kan sees som et motsvar til
omdgmmeutfordringene i stramsalgsbransjen. | tillegg har leverandgrene tatt pa seg en mer
radgivende rolle overfor forbrukerne, ved a informere og lere forbrukere om strem og

strgmsparing.

En tendens peker mot at omdgmmeutfordringene bidrar til at stremleverandarer blir likere
hverandre, gjennom selvregulering, fokus pa radgivning og energibesparende tjenester. Pa
den andre siden er det en tendens mot starre forskjeller blant stramleveranderer som falge av

nye utfordrende aktarer slik som KlarKraft.
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1. Innledning

Strem er et produkt vi er avhengige av for at hverdagen skal gar rundt. Vi merker nok farst
betydningen av a ha strem nar sikringen ryker, eller det oppstar en feil pa stramnettet. Det siste aret
har stremprisen har gkt betraktelig, og gjort et merkbart innhugg i privatgkonomien til folk flest.
Mange forbrukere retter oppmerksomheten mot stremleverandgrene, og kritiserer at leverandgrene
skal ta seg sa godt betalt for strammen. Er det slik at stramleveranderene er ansvarlige for haye
strempriser? Og pa hvilken mate opplever stremleverandgrene at haye strampriser pavirker tilliten fra
forbrukerne? Dette er noen av spgrsmalene vi skal se nermere pa i denne oppgaven. Problemstillingen

for oppgaven er todelt:

1. «Hvilke omdgmmeutfordringer opplever stramsalgsbransjen?»

2. «Hvordan tilpasser ulike stramleverandgrer seg til omdgmmeutfordringene?»



Problemstillingen retter seg farst mot hva som er omdgmmeutfordringer i stramsalgsbransjen. Her
avgrenses til omdemmeutfordringer som aktualiseres i perioder med hgye strempriser. Videre skal vi
se hvilke strategier ulike stramleverandarer bruker for & tilpasse seg de ulike omdgmmeutfordringene.
Det har vaert en overvekt av oppmerksomhet mot stramkundenes utfordringer med stramleverandgrer,
og mindre medieomtale hvor stramleverandgrer forteller om sine omdgmmeutfordringer. Derfor
gnsker jeg a lafte frem hvilke utfordringer stramleverandgrene star overfor, for & skape en forstaelse

av hvorfor de handler slik de gjer.

Stremsalgsbransjen har fatt et generelt darlig rykte pa seg for & veare uoversiktlige og lite transparent
overfor kundene. Det har blitt rettet kritikk at stremleverandgrer forsgker a villede kundene med
mange ulike stramavtaler. Stram er et kvantitetsprodukt, og stremmen er akkurat lik uansett hvem den
leveres fra. Det finnes ingen kvalitetsforskjeller pa strammen (Kristiansen, 2021). | denne oppgaven
gnsker jeg a bli kjent med hvilke utfordringer stremleverandgrene opplever knyttet til hgye
strgmpriser, samt en stgrre oppmerksomhet rettet mot stremsalgsbransjen som falge av dyr stram.
Videre gnsker jeg a se pa hvilke mater de ulike stramleverandgrene tilpasser seg for & beholde
kundene sine. For a dykke dypere ned i dette tar jeg for meg teori om organisasjonsfelter og hvordan
aktgrer innenfor samme organisasjonsfelt former feltet og hverandre. Dette er sa&rlig interessant i
forhold til hvordan nyere stramleverandgrer handterer omdgmmeutfordringer, og hvordan dette

pavirker eldre stramleverandgrer.

For & besvare problemstillingen vil jeg farst ga n&ermere inn pa hva en stramleverander er, og hvilke
strgmavtaler som tilbys privatkunder. Deretter skal jeg redegjere for organisasjonsfeltet hvor
stramleverandgrer opererer. Dette inneberer a forsta hvilke andre akterer i feltet som har betydning
for stremleverandgrenes virksomhet, og hvordan endringer i organisasjonsfeltet pavirker
stramleverandgrene. For & samle inn empiri om temaet har jeg intervjuet informanter fra Nord
Trendelag Elektrisitetsverk (NTE Marked), Glitre Energi Stram (Glitre) og KlarKraft. Jeg skal kort

gjere rede for hver av leverandgrene samt vise til lignende leverandgrer i feltet.

Videre redegjares det for teori og begreper som brukes i analysen av datamaterialet. Teorien omfatter
organisasjonsfelt, strategiske handlingsfelt og omdgmmeteori. Funnene analyseres farst ut fra hvilke
utfordringer stremleverandgrene star overfor, og deretter analyseres de ulike leverandgrenes strategier
for 4 tilpasse seg utfordringene. Avslutningsvis konkluderes det med hvilke omdgmmeutfordringer
stramleverandgrene star overfor, hvordan de tilpasser seg, og om dette farer til konvergens eller

divergens i feltet.

1.1 Aktualisering av tema
Haye strampriser hgsten og vinteren 2021/2022 har fart til en massiv oppmerksomhet rundt
stramleverandgrer og stremprisene. Antall negative medieoppslag gker i takt med stremprisen. |

artikkelen er det én omdgmme-ekspert og én statsviter som uttaler seg. Ifalge ekspertene Trond



Blindheim og Thor @yvind Jensen er det kun stramprisen som pavirker omdgmmet til strembransjen.
Ifalge en av ekspertene klarer ikke forbrukere & skille mellom kraftprodusent, nettselskap og
stramleverandgr. For en vanlig stramkunde havner alt sammen under fellesbetegnelsen
«strgmbransjen». Ekspertene mener at det ikke nytter a forklare arsaken bak hgye strampriser, som
kan skyldes lite nedbgr, vannmagasiner med lav vannstand og dyre CO2-kvoter, fordi det kun vil
appellere til en marginal gruppe av stramkundene. Et gkt fokus pa hgye stremregninger vil derfor veere
utelukkende negativt for bransjen, og det vil vaere umulig & bygge et godt omdgmme nar
oppmerksomheten kun rettes mot hgye strampriser. Avslutningsvis i artikkelen foreslar Blindheim og
Jensen en redusert strampris som eneste mate a styrke strambransjens omdgmme pa (Baarstad,
2021b). Ut fra forslaget deres har ikke stremleverandgrer mulighet til & pavirke hvordan omverdenen
oppfatter dem. Pastanden om at omdgmmet til kraftbransjen falger stremprisen, styrkes av Kantar
(2021). Undersgkelsene deres viser en sterk sammenheng mellom kundenes stremutgifter og
inntrykket de har av kraftbransjen. Kantar er et innsikts- og radgivningsselskap. Datamaterialet
undersgkelsene deres bygger pa er innhentet av Norsk Gallup. | denne oppgaven skal vi se nermere pa

om stremleverandgrer selv kan pavirke omdgmmet sitt, eller om det kun er stremprisen som betyr noe.

Stremkunder som bytter stramleverandgr, blir generelt sett mer forngyd med den nye leverandgren.
Tilfredsheten gker ikke like mye i tider med gkende strgmpriser, som i tider med fallende strempriser.
Ettersom pris er den viktigste motivasjonen for a bytte leverander, er det enklere a innfri kundenes

forventninger i et marked med fallende pris enn motsatt (Kantar, 2021).

| en «Nytt pa nytt»- sending varen 2021 harseleres det med stremsalgbransjen. Bransjen parodieres
med blant annet: «Synes du det er vanskelig a orientere deg i stremmarkedet? Vi gjar det enkelt for
deg! Vi har hemmelige priser og gjemmer de beste tiloudene vare». Videre siterer programlederen
bransjen; «en streng regulering av antall avtaler vil vare kroken pa dgra for markedet» og falger opp
med at «de sier altsa hvis de ikke far lure folk, sa gar det ikke». Det er sannsynlig at disse
oppfatningene speiler den allmenne oppfatningen ute blant befolkningen (Baarstad, 2021a). At
kraftbransjen rakkes ned pa i beste sendetid pa NRK forverrer omdgmmeproblemet til
stremsalgsbransjen. Nettleien omtales som «bompenger pa stram» i Nytt pa nytt. Det skilles ikke
mellom stremsalgsleverandarer og nettselskap, noe som ogsa kan gjenspeile den allmenne

oppfatningen rundt strem i befolkningen (Baarstad, 2021a).

| oktober 2020 kom Forbrukerradet med sterke anklager om prisjuks mot flere stremleverandarer,
inkludert Fjordkraft. Og i fjerde kvartal 2020 snudde den relativt stabile kundeveksten til Fjordkraft
bratt nedover. P& under et ar mistet Fjordkraft minst 98.000 stramkunder. 1 tillegg stoppet den
organiske kundeveksten i Fjordkraft Mobil, deres eget mobilabonnement, etter at anklagene fra
Forbrukerradet ble lagt frem. Den negative medieomtalen og anklagene kan antas a veere arsaken til

nedgangen i Fjordkraft (Teigen, 2022).



Det er gjort tidligere forskning pa omdgmmeutfordringer i strembransjen. Et av studiene pa Troms
Kraft viser en signifikant sammenheng mellom et darlig omdgmme og kunders intensjon for a bytte
stramleverandgr. Studien viser at omdgmme og medieomdgmme overskygger lokal tilhgrighet og
identitet hos forbrukerne (Thune, 2014, s. 58-59). | 2013 publiserte NVE en forskningsrapport om
hvordan husholdningskunder tilpasser seg kraftmarkedet. Et av formalene med forskningsrapporten
var a forsta de gkonomiske insentivene til & vaere aktiv i stremmarkedet i forhold til leverandgr- og
avtalebytter. Bytteprosessen er bade gratis og i teorien veldig enkel, men likevel er det mange som
ikke bytter (Everett & Andersson, 2013, s. 6).

Sertifisering brukes i forbindelse med & gi organisasjoner bekreftelse pa at de innehar ngdvendig
kompetanse for a utave sin virksomhet (Hofstad, 2022). | en masterstudie om selskapers motivasjon
for sertifisering, viser funn at sertifiseringen blant annet handler om selskapers gnske om a veere i en

posisjon hvor de imgtekommer fremtidige myndighetskrav (Hassel, 2016).

1.2 Historie — Utviklingen av det norske stremmarkedet

Norge var et av de forste landene som deregulerte sitt strammarked. Markedet ble deregulert i 1991 pa
grunnlag av energiloven av 1990 (Bye & Hope, 2007. s. 17). Formalet med energiloven er a sikre at
produksjon, omforming, overfaring, omsetning, fordeling og bruk av energi foregar pa en
samfunnsmessig rasjonell mate (Askehim & Brand, 2022). Det norske strammarkedet ble etter hvert
integrert med det svenske markedet i 1996, det finske markedet i 1997, og videre det danske markedet
i 2002. Slik oppstod det nordiske kraftmarkedet, og ble det farste internasjonale strammarkedet i
verden (Bye & Hope, 2007, s. 17).

1.2.1 Arsaker bak deregulering av det norske strammarkedet

Hovedarsaken til dereguleringen av stremmarkedet var flere studier som viste at markedet fungerte
darlig og medfarte svart store kostnader. Far dereguleringen var det ikke sikret en effektiv drift av de
naturlige monopolene i nettvirksomheten. Da kunne kostandene ved enhver investering fares over til
forbrukerne. Samtidig satte myndighetene ulike priser for forskjellige forbrukere, noe som skapte

ineffektivitet i stramoverfgringen (Bye & Hope, 2007, s. 17-18).

Nesten all kraftproduksjon var gjennom vannkraft, og i forkant av dereguleringen var det noen
indikasjoner pa et effektiviseringspotensial ved a deregulere. Pa slutten av 1980-tallet var det jevnlig
oversvgmmelse forbi driftsklare turbiner, hvilket representerte et direkte samfunnsgkonomisk tap
dersom det var ledig kapasitet for & produsere kraft av dette vannet. Arsaken til tappingen skyldtes
maten prisene ble satt pa, og at kraftmarkedet var for lite til & ta unna all ekstra vanntilgang. Strem er
ferskvare og er et vanskelig produkt & lagre. Det ble tappet vann forbi driftsklare turbiner gjennom
sngsmeltingen om varen og perioden med hgstregn. Pa grunn av at markedet i perioder var for lite til &
ta imot all den potensielle produksjonen ble vannet tappet forbi klare produksjonsanlegg. Vannet

kunne gatt til kraftproduksjon. Da ville stramprisen falt og forbruket gkt. Dette resulterte i et
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samfunnsgkonomisk tap ettersom man kunne ha eksportert stram av dette vannet ved tilgang til et
starre marked (Bye & Hope, 2007, s. 18-19). Samlet sett var malet ved dereguleringen av
stremmarkedet & oppna hayere effektivitet, lavere priser, jevnere priser mellom brukergrupper og en

bedre avkastning av investeringer.

1.2.2 Konsekvenser av kraftreformen
Selskapet Statkraft ble delt inn i to separate selskaper, en produksjonsenhet (Statkraft) og et
nettselskap for overfaringsnettet (Statnett). Ikke-statlige, vertikalt integrerte selskaper ble palagt & fare

separate regnskaper for monopolenheten og konkurranseenheten (Bye & Hope, 2007, s. 19).

Sma forbrukere, som for eksempel alminnelige privatkunder, hadde ikke ngdvendig utstyr til &
gjennomfare kontinuerlige malinger av forbruket. Dette farte til at de hadde en begrenset mulighet til
delta i strammarkedet. | 1995 ble det etablert profilmaling for sma forbrukere. Dette var for & sikre
deltakelse uten & matte gjare store investeringer for kontinuerlig maling. Det begynte med en hay
avgift for a gjare et leverandgrbytte, noe som gjorde dette ulgnnsomt for kundene. Den hgye avgiften
for leverandgrbytte ble fjernet i 1997, og det ble mulig for sma forbrukere & delta i markedet pa lik
linje med alle andre. Konkurransetilsynet innfarte et informasjonssystem for kraftpriser for a gi
kundene bedre informasjon samt fremme konkurransen i markedet i 1998 (Bye & Hope, 2007, s. 19).

Tiltakene som ble gjort i etterkant av kraftreformen har bidratt til & utforme et strammarked hvor
forbrukerne har sa lave byttekostnader som mulig for & fremme konkurransen mellom
stramleverandgrene. Formalet er at konkurransen mellom stramleverandgrene skal veere til
forbrukernes fordel. I1fglge Bye & Hope (2007, s. 20) har dereguleringen fort til stabilt lavere
strempriser, og redusert prisforskjellene mellom ulike forbrukergrupper, samt minsket gapet mellom

markedsprisen og sluttbrukerprisene.

1.2.3 Dagens stremmarked

| dag finnes det over 100 forskjellige stramleverandgrer i Norge. Leverandgrene tilbyr et stort utvalg
av ulike stramavtaler, og det er vanligvis ingen gkonomisk kostnad knyttet til et leverandgrbytte. Det
kan veere en kostnad dersom kunden er bundet en avtalt periode. I tillegg finnes det
prissammenligningstjenester som skal hjelpe kundene a velge avtale ut fra beste pris og vilkar.
Forbrukerradet tilbyr en slik tjeneste gjennom strempris.no. Alle leverandgrer ma rapportere inn
informasjon om avtalene sine til Forbrukerradet. Derfor kan Forbrukerradet rangere dem etter pris og
varighet, lett tilgjengelig for forbrukerne. Til tross for at det er enkelt & finne markedets billigste

strgmavtaler, er det mange kunder som sveert sjelden bytter leverander (Tennbak mfl., 2017, s. 2).

1.3 Introduksjon til strembransjen

Kraftbransjen bestar av flere ulike aktarer. Aktarer som nettselskap, kraftprodusenter, forbrukerradet

og stremforbrukere er en del av organisasjonsfeltet til stramleverandgrer i Norge. Det vil si
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omgivelsene som bade skaper stremleverandgrene og former dem (DiMaggio & Powell, 1983, s. 148).
Omgivelsene har historisk sett hatt en innvirkning pa stremleverandgrenes omdgmme og forbrukernes
tillit til leverandgrene. De ulike aktgrene innenfor organisasjonsfeltet til stramleverandgrene skal sees

naermere pa. Farst skal vi se neermere pa hva en strgmleverandar er, og hvilke stremavtaler kunder kan

velge mellom. Etterpa skal naerliggende aktgrer i organisasjonsfeltet gjares rede for.

1.3.1 Hva er en strgmleverandgr?

En stremleverandgr kjgper inn strem pa strembagrsen, direkte fra produsenter, eller produserer
strammen selv. Rent fysisk far man som kunde imidlertid den samme stremmen uansett hvilken
stremleverander man velger (Rosvold, 2019a). Den nordiske strembgrsen heter Nord Pool, og er en
markedsplass for kjgp og salg av elektrisk stram. Her melder stramprodusenter hvor mye strem de
gnsker a selge, og hvilken pris de vil selge til. Det er her stramleverandgrene melder sine behov og
tidspunkt for kjgp av strem til videre salg. Pa strembgrsen fastsettes prisen ut fra tilbud og etterspgrsel
(Rosvold, 2018). Stremleverandgrene selger strammen videre til sluttbrukeren, det vil si
stramkundene. Stremleverandgrer kan sammenlignes med matbutikker. | stedet for & ga til Prior eller
Gilde for & kjepe pelser, gar man pa matbutikken. Det samme gjelder strem. Strgmleverandgrene
selger stram videre til forbrukerne pa samme mate som matbutikkene selger matvarer videre til

kundene.

1.3.2 Hvilke typer avtaler tilbys pa privatmarkedet?

Kundene kan velge mellom tre ulike avtaletyper for stram. Den fagrste hovedtypen bestar av avtaler
med fast pris for en avtalt periode, dette kalles fastprisavtale. Den andre hovedtypen bestar av avtaler
med standard variabel pris. Dette kalles en variabel avtale. Den tredje hovedtypen bestar av avtaler

basert pa markedspris med paslag. Denne kontrakttypen kalles en spotprisavtale (NVE, 2022a).
Fastprisavtale

En fastprisavtale er en avtale om en fast pris pa kraft over en gitt periode, eksempelvis ett ar. Med en
fast pris pa kraft menes det en fast pris per kWh strem kunden bruker. Denne avtaletiden kan variere,
noen leverandgrer tilbyr fastprisavtaler med varighet pa tre ar. | en fastprisavtale forplikter
stremleverandgren seg til & levere strgm til avtalt pris, uavhengig av hva som skjer med kraftprisen i
markedet. Avtalen gir kunden en sikkerhet med tanke pa varierende strempriser, og gir forutsigbare
stremregninger. Under avtaleperioden kan kunden normalt sett ikke skifte leverander uten a risikere a
matte betale et bruddgebyr til den gjeldende stremleverandgren. 1 tillegg til en fast pris for strammen
kunden bruker, krever enkelte leverandgrer ogsa et manedlig fastbelgp i avtalen. Det vil si et fast belgp

manedlig, som ikke baseres pa stramforbruket (NVE, 2022a).

En fastprisavtale kan sammenlignes med fastrentelan i banken. Kraftprisen regnes da tilsvarende som

renten pa lanet. Hvis den flytende lanerenten i snitt ligger over fastrenten, vil man tjene pa fastrente.
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Tilsvarende taper kunden pa fastrente dersom den flytende lanerenten i snitt liger under fastrenten
(NVE, 2022a).

Variabel avtale

En variabel avtale varierer basert pa utviklingen i kraftmarkedet. Kraftleverandgren plikter seg til &
informere om prisendringer to uker far de trer i kraft. Da eksempelvis i form av brev til kunden, e-
post, SMS eller melding gjennom «Min Side» funksjonen pa leverandgrenes side. For & benytte
meldinger pa «Min side» ma man velge dette alternativet. Noen avtaler krever et manedlig fastbelgp i
tillegg til det variable leddet knyttet til stremforbruket (NVE, 2022a).

Spotprisavtale

Blant spotprisavtalene skilles det mellom Timespot og Spotpris/Innkjgpsprisavtaler. En timespotavtale
innebarer at kunden faktureres for sitt faktiske stramforbruk time for time. Det vil si at kraftprisen
kunden betaler bestemmes av Nord Pool time for time, i tillegg til et paslag og eventuelt manedlig
fastbelgp til kraftleverandgren. Gjennom en timespotavtale har kunden starre mulighet til & pavirke
stramregningen sin ved a styre forbruket sitt mot de tidspunktene i degnet der stremprisen er billigst,

for eksempel midt pa dagen eller om natten (NVE, 2022a).

Innkjgpsprisavtaler blir i motsetning til timespotavtaler avregnet ved bruk av en gjennomsnittspris per
maned. Hvilken avregningsmetode som benyttes av kraftleverandgren vil variere mellom avtaler, og
skal komme frem i kraftavtalens vilkar (NVE, 2022a).

1.3.3 Nettselskap og kraftselskap

Nettselskap

Som forbruker kan man velge hvilken stremleverander man gnsker a kjepe stream fra, men selv om
man bytter kraftleverandar betaler man fortsatt nettleie til det lokale nettselskapet. Et nettselskap eier
og er ansvarlig for stramnettet og sgrger for at strammen som kjgpes av stremleverandgren blir
transportert til kundens bolig. Et nettselskap har monopol pa sine tjenester innenfor sitt geografiske
omrade. Derfor kan man ikke bytte nettselskap om man er misforngyd med tjenestene deres. Grunnen
er at det hadde veert sveert kostbart & ha konkurrerende nettselskap med hvert sitt parallelle stramnett
(NVE, 2022c).

Nettvirksomheten er naturlige monopol hvor enkelte drives i samme konsern som konkurranseutsatt
virksomhet. For eksempel kan nettvirksomhet vere en del av samme konsern som en strgmleverandgar.
En lovendring som tradte i kraft 1. januar 2021 har som formal & skille monopolvirksomhet fra
konkurranseutsatt virksomhet. Dette for a redusere risiko for at nettselskapene gir serlig gode fordeler
til enkeltaktarer (NVE, 2022b).
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Kraftselskap

Kraftselskapene er kraftprodusenter som eier kraftverk og driver med produksjon av elektrisk energi.
Det starste kraftselskapet i Norge er Statkraft, med nesten halvparten av den samlede produksjonen i
Norge. Et kraftselskap kan eie flere kraftverk som produserer elektrisk energi. Eksempler pa ulike
typer kraftverk er vannkraftverk, kjernekraftverk og solkraftverk (Rosvold, 2022).

1.3.4 Hvem er Forbrukerradet?

For & hjelpe forbrukerne til & navigere frem til «riktig avtale», som stort sett tilsvarer den billigste
strgmavtalen, har man Forbrukerradet. Forbrukerradet presenterer seg som en uavhengig
interesseorganisasjon som hjelper forbrukerne og pavirker styresmakter og naringsliv i en
forbrukervennlig retning. Forbrukerradet er statlig finansiert, men fristilt politisk fra overordnet
departement med seerskilte fullmakter og eget styre (Forbrukerradet, 2022a). De verner om
forbrukerne sine rettigheter og perspektiv, samtidig som de styrker forbrukernes muligheter til & uteve
forbrukermakt (Forbrukerradet, 2022b).

Et av bidragene Forbrukerradet gir for a styrke forbrukernes muligheter til & gjare et godt
strgmavtalevalg, er tjenesten «strgmpris.no» Dette er en gratis tjeneste som skal gjere det enkelt &
sammenligne priser og finne de beste stramavtalene. | tjenesten kan man oppfere hvor man gnsker
strgm, og anslatt arsforbruk av strgm. Da blir man sendt videre til en oversikt over de rimeligste
avtalene innenfor hver avtaletype. Alle avtalene som vises, har en prisgaranti pa et ar eller mer, og
viser beregnet manedspris basert pa forrige maneds spotpris (Forbrukerradet, 2022c). Avtalene som
havner gverst har ofte minuspaslag, hvilket vil si at stramleverandgren tar et tap pa eksempelvis 2
gre/kWh hos kunden. Da taper stramleverandgren penger de farste 12 manedene av kundeforholdet.

Etter avtaleperioden kan kunden flyttes over pa en lgnnsom strgmavtale.

Forbrukerradet informerer om at spotpris historisk sett har veert den mest lsnnsomme avtaleformen for
forbrukeren. Angéaende fastprisavtaler informeres det om at de ofte er dyrere enn spotprisavtaler, men
at noen foretrekker forutsigbarhet med en fast strampris. Forbrukerradet advarer mot variable

stremavtaler da de ofte er dyre og har darlige betingelser (Forbrukerradet, 2022c).

1.3.5 Trygg stremhandel i regi av Energi Norge og Distriktsenergi

Bransjeorganisasjonene Energi Norge og Distriktsenergi tok initiativ til & innfare
sertifiseringsordningen Trygg stremhandel. Malet med ordningen er & skape et tryggere og enklere
strammarked, hvor strgmleverandgrene blir bedre leverandgrer og kundene gker tilliten til bransjen og
til den enkelte leverander (Energi Norge, 2022). Trygg stramhandel ble etablert i 2020 og
administreres av Det Norske Veritas. Ordningen bestar av en rekke krav som stremleverandgrene ma
imgtekomme nar det gjelder markedsfaring og salg av produkter, oppfglging av kundene og opplaring

av egne ansatte. Formalet er at sertifiseringen skal bli et kvalitetsstempel som kundene kan se etter nar
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de velger stramleverander. Daglig leder i Distriktsenergi, Knut Lockert, uttaler at «det er viktig for oss
at kunden kan stole pa oss som bransje og det enkelte selskap som leverandgr» (Energi Norge, 2021).
Gjennom sertifiseringslapet viser leverandgrene at de mgter kravene i ordningen og jobber systematisk

for & sikre gode leveranser til sine kunder. De viktigste kravene i Trygg stramhandel er falgende:

e Strengere krav til salgsaktiviteter pa telefon, sosiale medier, dgrsalg og stand.

o Kravene gjelder underleverandgrer som har direkte kontakt med kundene,
eksempelvis callsentre.

¢ Krav til kompetanse hos ansatte og gode prosesser for klagebehandling.

e  Stremproduktene skal vere enkle a skille fra hverandre ved markedsfaring.

¢ Kunden skal velge kanal for prisvarslinger, eksempelvis SMS eller e-post.

e Kampanjetilbud skal merkes tydelig og kundene skal vite hva som skjer etter
tilbudsperioden.

e Det skal vare apenhet om alle priselementer og varigheten pa
stremproduktene.

e Det skal veare enkelt & bytte leverandgr. Nar en kunde har betalt sin siste
faktura, skal vedkommende ikke kontaktes av stremleverandgren pa minimum

seks méaneder.

Sertifiserte leverandgrer mottar et sertifikat og et sertifiseringsmerke som kan brukes i

markedsfaringen (Energi Norge, 2021).

Sertifiseringsordningen har blitt kritisert av Forbrukerradets direkter, Inger Lise Blyverket. Hun mener
at sertifiseringsordningen er en konkretisering av allerede lovpalagte krav, og at kravene «burde veere
selvfalgeligheter for alle serigse selskaper og bransjer». Hun kritiserer at sertifiseringsstempelet gis pa
selskapsniva, slik at det ikke skiller mellom de gode og darlige avtalene leverandgrene tilbyr. Hun
fremhever Forbrukerradets sammenligningsportal Strempris.no som stedet hvor man kan velge
mellom gode avtaler med lang varighet (Dalsfest, 2021). Forbrukerradet gjennomferte en undersgkelse
i 2020 hvor de spurte hva norske forbrukere vet om strgm. Halvparten svarte at de fglte seg lurt nar de
kjgper stram, og kun en fjerdedel vet hvor mye de betaler for strammen. Blyverket papeker at dette er
noe strgmleverandgrene er klar over at forbrukerne har lite kjennskap til, og benytter denne

muligheten til & lage en rekke ulike avtaler med ulike vilkar (Kristiansen, 2021).

1.3 Presentasjon av stremleverandgrene

Jeg har gjennomfart intervjuer med ansatte hos tre ulike stremleverandgrer. Na skal vi se hvordan
stramleverandgrene presenterer seg selv pa nettsidene. Vi skal ogsé se hvordan talspersoner for

stramleverandgren uttaler seg pa hjemmesidene om sertifiseringsordningen Trygg stremhandel.
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1.4.1 NTE Marked

Nord Trgndelag Elektrisitetsverk (NTE) ble etablert i 1919. De beskriver seg selv som et trgndersk eid
fornybarselskap som har fokus pa kundenes fremtidige behov. De er et konsern som béade utvikler,
produserer og distribuerer fornybar energi, samtidig som de bygger og drifter digital infrastruktur
(NTE, 2022a). Det vil si at de tilbyr flere tjenester enn kun kraftleveranse. Selskapet er lokalt eid, og
eies av de 19 kommunene i tidligere Nord-Trgndelag (NTE, 2022b).

NTE Marked (heretter kalt NTE) er et av datterselskapene til NTE AS. De er sertifisert innenfor Trygg
Stremhandel og viser til sertifiseringen i form av et stempel nederst pa nettsidene sine. NTE har en
sterk lokal tilknytning til gamle Nord-Trgndelag. De kan reklamere med a vere bransjevinner i Norsk
Kundebarometer ved Handelshgyskolen Bl, hvor de ble utpekt som stremleverandgren med Norges
mest forngyde stramkunder i 2021 (NTE, 2022c). Leder for stram i NTE, Kristine Wormdal, forteller
at de meldte seq til sertifisering med én gang ordningen ble lansert. Hun forteller videre at «det skulle
bare mangle om ikke vi, med var over 100 ar lange historie, skulle vaere med og ga i bresjen for en

ordning som gjer det enklere for kundene a forsta hvilken avtale de kjgper» (NTE, 2022d).

Lokale stremleverandgrer er kjent for & gi skonomisk statte tilbake til lokalsamfunnet. Eksempler pa

lokale stramleverandgrer er KraftRiket og Lyse Energi.

1.4.2 Glitre Energi Strgm

Glitre Energi Strem er resultat av en sammenslaing av Energiselskapet Buskerud, Lier Everk AS og
Hadeland Energi AS i 2016 (Rosvold, 2019b). Det farste som presenteres pa hjemmesiden til Glitre
Energi Stram (heretter omtalt som Glitre) er produktet Glitre SmartBox. Det er et produkt som gir
kunden oversikt over eget stramforbruk i natid. Gjennom en kundeapp kan kundene fa varsel ved hgyt
timeforbruk og dermed fa bedre kontroll over stremforbruket sitt (Glitre, 2022b). Pa nettsiden hvor
strgmavtalene deres presenteres ser man farst «Trygg Stremhandel»-sertifiseringsemblemet. Videre
presenterer de to ulike timespot-avtaler og en variabel strgmavtale. De argumenterer for at kunder skal
velge dem fordi de gir tilbake overskuddet til «deg og lokalsamfunnet» (Glitre, 2022b). Glitre
publiserer artikler som blant annet forteller mer om energikrisen i Europa, kompensasjonsordning for
hgye strampriser og informerer om den nye nettleiemodellen som kommer. Her gis det ogsa konkrete
strgmsparetips til forbrukerne og en neermere forklaring av de ulike avtaletypene innen strgm (Glitre,
2022c).

| en av artiklene skrives det at Glitre er blitt en del av Trygg Stremhandel. Administrerende direktar i
Glitre, Jan Vidar Thoresen, forteller at Glitre er opptatt av & vaere en palitelig og serigs
stramleverandgr. Sertifiseringen gir en dokumentasjon som bekrefter dette. Ved at kundene opplever
ryddighet over tid, mener Thoresen at strambransjen som helhet vil kunne se en bedring i omdgmmet
etter hvert som flere leverandgrer sertifiseres. Han uttrykker forstaelse for at det kan veere krevende for

kundene & orientere seg i strammarkedet. Ved a velge en stramleverandgr som er sertifisert med Trygg
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Strgmhandel kan kundene ifglge Thoresen vere trygg pa at man velger en serigs stramleverandgr som

har orden pa alle produkter og rutiner (Glitre, 2022d).

Glitre er ogsa en nasjonal stremleverandgr, gjennom en avtale med Huseiernes landsforbund (Glitre,
2022¢). Blant de starste stramleverandgrene i Norge finner vi Fjordkraft, Hafslund Strem og Norges
Energi.

1.4.3 KlarKraft

KlarKraft startet som en «motreaksjon til alt juks og lureri i strambransjen». De presenterer seg som
tidligere stramkunder som «leste ngye gjennom stremregningen, og ble sa forbanna at vi startet vart
eget stramselskap». De presenterer seg selv som en av forbrukerne, som selv gikk inn i bransjen for a
lgse problemet med «juks og lureri» (KlarKraft, 2022a). KlarKraft bruker begrep som omvendt
binding. Omvendt binding vil si at de som leverandgr binder seg til & levere avtalen i 2 ar, men kunden
binder seg ikke til avtalen. De viser ogsa til «strengere vilkar — For oss, ikke deg» (KlarKraft, 2022b).
Pa hjemmesidene forklarer de hva grepaslaget dekker, og viser gjennomsiktighet i prisingen av
strgmmen. Dette gir tillit til at de kun tar 35,- i manedlig fortjeneste og ingen margin pa
strgmforbruket (KlarKraft, 2022a).

Nettsidene deres forklarer hvordan strammarkedet fungerer med korte setninger og et lettfattelig
sprak. Det gjelder ogsa nettleie og handelskostnader knyttet til strem (KlarKraft, 2022c). KlarKraft
skriver ogsa om sertifiseringsordningen Trygg Stremhandel. | artikkelen uttrykker de bekymring for at
sertifiseringen vil gi en falsk trygghet i stedet for en god veiledning for kundene. Det pekes pa
svakheter som at det er en frivillig sertifisering. Det vil si at de som ikke gnsker a sertifiseres, ikke
behgver det. KlarKraft mener at det burde veert en strengere regulering som stiller krav, og hvor bater
og fratatt konsesjon er konsekvensen for brudd. De mener at fokuset burde legges mer over pa en
direkte beskyttelse av kundene fremfor & fokusere pa prosess og retningslinjer som selskaper kan
gjemme seg bak om det blir avdekket brudd, eksempelvis ved a si «vi har disse retningslinjene, sa her
har det skjedd en menneskelig feil» (KlarKraft, 2022d).

KlarKraft stiller spgrsmal ved hvordan sertifiseringen «Trygg stremhandel» kan falges opp i praksis, i
tillegg til at de anser flere av punktene for a vaere apne for tolkning. De gnsker en ordning som er mer

rett frem, og hvor det ikke finnes rom for mistolkning (KlarKraft, 2022a).
Lignende aktarer

Tibber presenterer seg som et uvanlig «stramselskap» pa nettsidene sine. De har ingen gkonomisk
vinning pa kundenes forbruk, og tilbyr en app som kan hjelpe kundene & bruke mindre stram. De
skiller seg ut pa markedet som en leverander som ikke har kampanjepriser, bindingstid, lokketilbud

eller telefonselgere. Farst kaller de vanlige stramleverandgrer for dinosaurer som har sendt kundene
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kryptiske stramregninger og lurt dem inn i darlige avtaler. Deretter presenterer de seg som lgsningen

pa en urettferdig og irriterende bransje. Tibber skal vere en leverandar som bryr seg (Tibber, 2022).

En annen leverandgr som har tatt opp kampen for forbrukerne er MotKraft. MotKraft tjener ikke
penger pa kundene. Derfor kan kundene vere trygge pa at de betaler minst mulig som kunde hos dem
(MotKraft, 2022).

| stramfeltet er det flere aktgrer som utfordrer de etablerte stramleverandgrene i konkurransen om
markedsandeler. Disse stramleverandgrene har litt ulike tilneerminger, men et felles uttalt mal om a

gjere stram enklere og billigere for kundene.

2. Teoretisk rammeverk

For & kunne besvare problemstillingen om hvilke utfordringer som aktualiseres i situasjoner med hgye
strgmpriser, og hvordan ulike stramleverandgrer gar frem for a tilpasse seg utfordringene, brukes det
flere teoretiske perspektiv. Teorien om organisasjonsfelt brukes for & forsta hvordan stremleverandgrer
pavirkes av andre aktgrer i feltet, og hvordan dette kan lede til endringer i feltet. Videre skrives det om
ulike mekanismer for isomorf endring i organisasjonsfeltet. Dette er aktuelt for a forsta hvordan

situasjoner med hgye strampriser kan skape omdgmmeutfordringer for ulike stramleverandgarer.

Begrepet transaksjonskostnader brukes for a belyse kostnadene ved stramleverandgrbytte. Begrepet
omfatter de faktiske kostnadene ved a bytte stremleverandgr. Transaksjonskostnadene inkluderer bade
spkekostnader og verifikasjonskostnader. Sgkekostnader dreier seg om den opplevde kostnaden av &
finne ngdvendig informasjon for & bytte leverandar, for eksempel informasjon om hvilke stramavtaler
som er billigst. Verifikasjonskostnader er kostnadene av a finne ut om informasjonen man har er riktig
(Everett & Andersson, 2013, s. 10).

Det teoretiske rammeverket brukes for & belyse hvordan aktarer i organisasjonsfeltet til
stramleverandgrer pavirker dem, og kan skape omdgmmeutfordringer for stremleverandgrene. Videre

benyttes teoriene for & vise hvordan stremleverandarer tilpasser seg ulike omdgmmeutfordringer.

2.1 Hva er et organisasjonsfelt?

Med begrepet organisasjonsfelt henviser DiMaggio & Powell (1983, s. 148) til organisasjonene som
utgjer et anerkjent omrade av institusjonslivet. Det vil si ngkkelleverandgrer, forbrukere,
reguleringsbyraer, bransjeorganisasjoner og andre organisasjoner som produserer like tjenester eller
produkter. Fordelen med denne tilnzrmingen er at den retter oppmerksomheten mot totaliteten av
relevante aktgrer. DiMaggio & Powell argumenterer for at organisasjoners homogenisering kommer
av hvordan organisasjonsfeltet er strukturert. Ifalge dem bringer strukturerte organisasjonsfelt en
kontekst hvor individuelle forsgk pa a handle rasjonelt med usikkerhet og begrensninger, ofte farer til

likhet i struktur, kultur og produksjon Det kan veere begrensninger som myndighetene legger pa feltet,
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eller begrensninger feltet selv initierer av ulike arsaker (DiMaggio & Powell, 1983, s. 147). For
eksempel kan organisasjoner innenfor et felt legge begrensninger pa seg selv gjennom en felles

selvregulering.

| begynnelsen viser organisasjonsfelter et mangfold av tilneerminger og former. Likevel, nar et felt blir
veletablert skjer det en brutal dytt mot homogenisering (DiMaggio & Powell, 1983, s. 148).
Organisasjonsfeltet til stramleverandarer bestar blant annet av bransjeorganisasjoner, kraftprodusenter,
myndigheter, NVE, Forbrukerradet, konkurrerende stremleverandgrer og forbrukere. Vi skal se
hvordan endringer i organisasjonsfeltet bidrar til divergens eller konvergens i feltet. Divergens brukes
om endringer som bidrar til at aktgrene beveger seg i forskjellig retning (Nilstun, 2018). Pa den andre

siden brukes konvergens om endringer som bidrar til at akterene gar i samme retning (Bge, 2018).

2.1.1 Institusjonalisering

Institusjonalisering bygger pa at ulike organisasjoner er strukturert inn under et felles
organisasjonsfelt. | organisasjonsfeltet utlgses det sterke krefter som bidrar til at organisasjonene blir
stadig likere hverandre. Merk at organisasjoner kan endre mal og arbeidsmater, noe som kan fare til at
nye organisasjoner deltar i feltet. Likevel er det slik at organisasjoner som tar rasjonelle beslutninger,
former omgivelsene sine slik at de begrenser dem i fremtiden (DiMaggio & Powell, 1983, s. 148).
Begrensningene kan vere i form av selvpalagte reguleringer og veivalg som er vanskelige a reversere.
For eksempel kan organisasjoner tilpasse seg utfordringer i organisasjonsfeltet ved a bli mer apne og
transparente. Det kan videre begrense muligheten deres for a veere en mer lukket virksomhet i

fremtiden.

Tidlige brukere av organisatoriske innovasjoner er ofte drevet av et gnske om a forbedre ytelsen til
organisasjonen. Nar en innovativ lgsning sprer seg, nar den etter hvert en terskel hvor den gir
legitimitet fremfor a forbedre ytelsen (DiMaggio, & Powell, 1983, s. 148). Det kan vare en innovativ
lgsning som forenkler organisasjonens kommunikasjon ut mot kundene sine, eksempelvis gjennom en
kundeapp. En kundeapp kan etter hvert ga fra a veere en innovasjon for & skape en mer effektiv
kommunikasjonskanal ut mot kundene, til & fa en mer legitimerende rolle. Da ved at organisasjoner

som ikke tilbyr en kundeapp med informasjon, blir tatt mindre serigst i markedet.

En mekanisme DiMaggio & Powell (1983, s. 150) identifiserer knyttet til institusjonell isomorf
endring er tvungen isomorfi. Tvungen isomorfi er et resultat av formelt og uformelt press
organisasjoner utever pa organisasjoner innenfor samme felt. Et slikt press kan veere invitasjon til
samarbeid. For eksempel en invitasjon til et samarbeid for & lgse utfordringer som gjelder en del av
organisasjonsfeltet. Det kan vere virksomheter som gar inn i et samarbeid for a lgse en felles
utfordring. Under noen omstendigheter er organisasjonsendringer en direkte respons pa endringer i
lovverket. (DiMaggio & Powell, 1983, s. 150).
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2.2 Strategiske handlingsfelt

Et strategisk handlingsfelt kan defineres som de grunnleggende enhetene for kollektiv handling i
samfunnet. Et strategisk handlingsfelt beskrives som en sosial orden pa gruppeniva bestaende av bade
kollektive og individuelle aktgrer. De samhandler med kunnskap om hverandre i tillegg til en felles
forstaelse av formalet innenfor feltet, relasjoner i feltet og hvilke regler som gjelder. Alle kollektive
aktarer er bygde opp av flere strategiske handlingsfelt, og nar de samhandler innenfor et starre felt kan
dette ogsa kalles et strategisk handlingsfelt (Fligstein & McAdam, 2011, s. 3).

Fligstein & McAdam (2011, s. 3-4) ser et strategisk handlingsfelt som en konstruert arena hvor aktarer
med ulike ressurser kjemper om fordeler. A ta del i feltet er mer basert pa subjektiv posisjon enn
objektive kriterier. Feltet er bygd pa situasjoner, pa grunn av at en skiftende samling av aktarer
definerer nye problemstillinger og bekymringer som fremtredende i feltet. Fligstein & McAdam
(2011, s. 4-5) antar at strategiske handlingsfelt er konsentrert rundt en felles oppfatning av
virkeligheten. Den felles oppfatningen av virkeligheten er i konstant endring som et resultat av feltets
omstridte natur. Aktarer tolker hverandres handlinger, vurderer sine egne alternativer og deretter
handler de pa et alternativ For eksempel kan en organisasjon observere hvordan en konkurrerende
aktar tilpasser seg utfordringer med lav tillit fra omgivelsene. Den andre organisasjonen kan veie sine

alternativer, vurdere om de vil gjgre det samme som konkurrenten eller eventuelt gjgre noe annet.

Aktarer med ulike grader av makt gjer stadig justeringer etter feltforholdene ut fra deres egen posisjon
og andre akterers handlinger. Dette gir store rom for gradvis endring i aktarenes posisjon. I stille
perioder kan mindre aktgrer leere seg & bruke det systemet gir dem for & forbedre egen posisjon
innenfor feltet (Fligstein & McAdam, 2011, s. 4-5). Det vil si at aktgrer eksempelvis justerer seg etter

forventninger og utfordringer i feltet ut fra hvem de er, og hva andre relevante akterer foretar seg.

Et eksempel er hvor mange strgmavtaler har bindingstid. Og for a bryte bindingstiden koster det 500
norske kroner. Da kan konkurrerende leverandgrer tilby & dekke bruddgebyret hvis kunden bytter til
dem. Dette for a stille sterkere i kampen om stregmkundene, og ta pa seg kundenes kostnad for

leverandarbytte.

2.2.1 Destabiliserende sjokk

Fligstein & McAdam (2011, s. 9) hevder at strategiske handlingsfelt utsettes for kriser. Destabilisering
av et felt som truer den underliggende ordenen kan sees som en mer ekstrem versjon av normal kamp
innen feltet. Fligstein & McAdam presenterer et forslag om at strategiske handlingsfelt generelt kan
destabiliseres som falge av ytre sjokk med fra andre strategiske handlingsfelt. To av formene for sjokk

er invasjon av utenforstdende grupper og gjennom myndighetsutgvelse.

Den farste kalles en invasjon av utenforstaende grupper. Med dette menes det at grupper som tidligere

ikke har hatt en aktiv rolle innenfor feltet gar inn i feltet. De mest effektive konkurrentene er
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utfordrere, fordi de ikke er bundet av feltkonvensjoner og star fritt til & bringe nye definisjoner av
situasjonen i tillegg til nye mater & handle i konkurransen mot etablerte aktarer. Suksessen deres
avhenger av flere faktorer. En faktor er makten hos de sittende gruppene innenfor feltet. En annen
faktor er myndighetenes holdninger til den invaderende gruppen. | en situasjon hvor myndighetene
ikke vil beskytte de sittende gruppene, gkes muligheten for endring (Fligstein & McAdam, 2011, s.
15). Hvilken makt sittende aktarer innen feltet har, og myndighetenes vilje til & beskytte posisjonen

deres er avgjgrende for at utenforstaende grupper makter a etablere seg i feltet.

Den andre formen for ytre sjokk er myndighetsutgvelse. Dette er den hyppigste formen for ytre sjokk.
Kriser innenfor et felt oppstar ofte pa grunn av destabiliserende endringsprosesser i nzrliggende felt.
Et sjokk kan veere endringer i ressursavhengigheter eller endringer i samhandlingsmgnstre mellom
leverandgrer og malgrupper for strategiske handlingsfelt. Endringene kan komme fra andre felt, bade
tilsiktet og utilsiktet. Hvis endringene er alvorlige nok kan de destabilisere relasjonene innenfor et
strategisk handlingsfelt (Fligstein & McAdam, 2011, s. 16). Endringer kan veere i form av nye
reguleringer som pavirker handlingsfeltet. En ny regulering kan pavirke forholdet mellom
stremleverander og stremkunde. F.eks. kan sanksjoner mot en stremleverander grunnet manglende
opplysninger om avtalevilkar gke skepsisen blant forbrukerne. Det kan fgre til at leverandgrer som
ikke sanksjoneres ber endre seg og ta avstand til den sanksjonerte stremleverandgrens arbeidspraksis

for & beholde en legitim og troverdig rolle i feltet.

2.2.2 Institusjonell avgjarelse

Som fglge av en varig opposisjonell mobilisering eller en gjeninnfgring av naveerende status i feltet av
de regjerende organisasjonene og deres allierte, kan feltet bevege seg mot en institusjonell avgjerelse
(institutional settlement) angaende hvilke feltregler og kulturelle normer som er gjeldende. Det
innebarer at beslutningsmakten tildeles spesifikke institusjoner pa bakgrunn av institusjonell
kompetanse. Det vil si at feltet ikke lenger befinner seg i en krisesituasjon nar en generell falelse av
orden og sikkerhet kommer tilbake. Hvis et narliggende felt er kilden til et destabiliserende sjokk, kan
en institusjonell avgjerelse avslutte krisene. Da ved at beslutningsmakten tildeles utvalgte institusjoner
pa bakgrunn av institusjonell kompetanse, og at beslutningene som tas skal respekteres av
institusjonene de gjelder (Young, 2005, s. 1143). En institusjonell avgjarelse kan innebzere et krav som
skal fylles eller forventninger som skal innfris. Nar feltregler er usikre, blir aktarene i feltet ofte mer
mottakelige for nye perspektiver samt engasjerer seg i a finne alternative lgsninger. Et naerliggende
felt er bade lett tilgjengelig og en troverdig kilde for nye ideer og arbeidsmater (Fligstein & McAdam,
2011, s. 10). | feltet hvor stramleverandgrer opererer, kan hgye strgmpriser vare bilde pa en situasjon

som skaper usikkerhet og dermed gjer leverandgrene mer mottakelige for nye ideer.
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2.3 Omdgmmehandtering og organisatorisk merkevarebygging

To fremgangsmatene for & forme inntrykkene omverdenens inntrykk av organisasjonen er gjennom
organisatorisk merkevarebygging og omdgmmehandtering (Byrkjeflot, 2012, s. 5-6).
Omdgmmehandtering handler om organisasjoners oppmerksomhet til omgivelsenes oppfatninger av
seg selv, og hvordan de aktivt forsgker & pavirke oppfatningene av dem. I en situasjon hvor
organisasjonene opplever at omverdenens inntrykk av organisasjonen ikke er godt nok, kan det gjares
endringer for a forbedre inntrykkene. Det kan gjgres gjennom a iverksette tiltak for & skape et mer
positivt bilde av organisasjonen utad mot omgivelsene.

Organisatorisk merkevarebygging dreier seg om viktigheten av a8 markedsfgre hele organisasjonen,
ikke kun fokusere pa enkeltprodukter. Dette kan vaere ved a markedsfare gode verdier, og vise seg
som en @rlig og redelig organisasjon, ved a ta synlig avstand til arbeidspraksiser som befinner seg i en
grasone. Begrepet omdgmmehandtering brukes om starre prosedyrer for hvordan organisasjoner
kontinuerlig kan videreutvikle sitt formal. Det er avgjgrende at formalet oppleves meningsfylt for bade
organisasjonens medlemmer og interessentene i omgivelsene (Byrkjeflot, 2012, s. 5-6).

Organisatorisk merkevarebygging handler om a fa omgivelsenes oppmerksomhet rettet mot seg pa en
positiv mate (Byrkjeflot, 2012, s. 6). For eksempel finnes det organisasjoner med en kjent merkevare,
men som har et darlig omdgmme. Det kan vaere en kjent nasjonal stremleverandgr som har mottatt
mye negativ medieoppmerksomhet. Merkevaren gjares kjent, mens omdgmme svekkes. Felles for
bade organisatorisk omdgmmehandtering og merkevarebygging er at begge omfatter a pavirke
interessenters oppfatning av hvem de er, hva formalet deres er og hva de star for (Byrkjeflot, 2012, s.
6).

2.3.1 Omdgmmehandtering og tillit

Det finnes flere paradokser knyttet til omdgmme. Det vil si faktorer som virker selvmotsigende.
Byrkijeflot nevner flere paradokser, hvor et av dem knyttes til omdemmehandtering og tillit. Ifglge
undersgkelser har klassiske profesjoner, eksempelvis leger, en hgy grad av tillit. Politikere, journalister
og konsulenter er blant dem som har lavest tillit. En faktor bak hay tillit til leger er satte grenser for
profesjonens mulighet til & fremsta som noe annet enn de er. F.eks. er det forbudt & markedsfare
legetjenester (Byrkjeflot, 2012, s. 15). Altsa bidrar reguleringene av legepraksis til en hayere tillit til
praktiserende leger. Byrkjeflot peker pa at en innfaring av kontrollmekanismer ikke ngdvendigvis
bidrar til & undergrave tillit. Det kan derimot veere kontrollmekanismene som gjer at folk stoler pa at

den aktuelle institusjonen oppfarer seg bade rlig og forutsigbart (Byrkjeflot, 2012, s. 15).

2.3.2 Omdgmme og transparens
Et annet paradoks knyttes til at organisasjoner kan oppna et godt omdgmme ved & veere apen og
velvillig innstilt overfor omgivelsene. Dette kan vare ved a dele informasjon til interessenter, da ofte

mer informasjon enn lovverket krever. En proaktiv fremgangsmate der man informerer omgivelsene
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om planer, strategier og potensielle avvik til dem fremheves som arsaker til et godt omdgmme
(Byrkijeflot, 2012, s. 16). Likevel er det ikke ngdvendigvis starre grunn til & stole pa tilsynelatende
apne og transparente organisasjoner enn de mer lukkede organisasjonene. Gjennom en sterk kontroll
av informasjonsstrgmmen i organisasjonen kan man mgte omgivelsene med en enhetlig og konsistent
kommunikasjonsstrategi. Det inneberer at alt fra profiler og logoer, til de ansattes verdier og uttalelser
skal veere i trdd med det budskapet organisasjonen gnsker a dele med omgivelsene sine. Derfor kan
kampanjer om apenhet og transparens i realiteten fare til mer lukkede organisasjoner (Byrkijeflot,
2012, s. 16). Altsa kan slike kampanjer fare til en sterkere kontroll av informasjonsstremmen innenfor

organisasjonen og utad mot omverdenen.

3. Metode

| dette kapittelet redegjar jeg for hvilken metodisk tilneerming som er brukt for a belyse og besvare
problemstillingen. Jeg redegjer for grunnlaget for de metodiske valgene i oppgaven. Jeg gar videre inn
pa hvordan arbeidet med empirien og funnene gjennom forskningsprosessen har fert til endringer i
problemstillingen underveis. Problemstillingen har endret seg fra a fokusere pa hvordan
stramleverandgrer handterer forventninger fra omgivelsene, til & fokusere pa hvilke utfordringer

stramleverandgrer star overfor og hvordan de tilpasser seg disse utfordringene.

3.1 Metodisk tilnaerming

Jeg har benyttet et kvalitativt forskningsopplegg for & fa en nyansert innsikt i hvilke utfordringer for
stremleverandgrer som aktualiseres ved hgye strempriser. Og i forlengelse av dette hvordan
stramleverandgrer tilpasser seg utfordringer i feltet. Gjennom 4 intervjue informantene har jeg fatt et
innblikk i hvilke omdgmmeutfordringer leverandgrene star overfor, og hvordan de tilpasser seg etter
dem. Empirien som opparbeides gjennom intervjuene brukes for & sammenligne likheter og ulikheter i

hvordan ulike stramleverandgrer tilpasser seg utfordringene.

For & fremstille organisasjonsfeltet til stramleverandgrene har jeg brukt andre kilder i tillegg til
intervjuene. Nettsidene til stramleverandgrene, Forbrukerradet, NVE og Energi Norge har blitt brukt
for & gi et mer fullstendig bilde av stremleverandarene og aktgrer de forholder seg til. Ved a se
naermere pa stramleverandgrenes nettsider, har jeg fatt et inntrykk av hvordan de gnsker & fremsta for

kundene og omgivelsene.
Delvis strukturert intervju

| forkant av intervjuene utarbeidet jeg en semistrukturert intervjuguide (vedlegg 2). Temaene for
intervjuet var bestemt, men rekkefglgen ble til underveis i intervjuet. Intervjuet hadde en fleksibel
struktur som gjorde at jeg kunne tilpasse sparsmalene til intervjupersonens beskrivelser, og kunne
inkludere sparsmal om temaer som ikke var planlagt i forkant. Intervjuene ble styrt bade av temaene

jeg gnsket kunnskap om, samtidig som de ble styrt av temaene som informanten hadde mest tanker om
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(Thagaard, 2013, s. 91). Noen temaer utmerket seg som mer aktuelle enn andre temaer hos

informantene, og farte til endringer i problemstillingen.

3.2 Utvalg

I Norge har vi et stort utvalg av stremleverandgrer. Utvalget i oppgaven bestar av fem informanter fra
tre forskjellige stramleverandgrer, som er NTE Marked (NTE), Glitre Energi Stram (Glitre) og
KlarKraft. | et lite utvalg er det ifglge Thagaard (2013, s. 55) hensiktsmessig a sikre at informantene
har kunnskap om fenomenet som skal studeres. Informantene er strategisk valgt basert pa
kvalifikasjoner. Jeg gnsket a rekruttere kvalifiserte informanter for & samle inn relevant datamateriale
til a besvare problemstillingen. Kriteriene innebar at informantene hadde kunnskap om hvilke

utfordringer de stod overfor som stremleverandgr, og hvordan de tilpasset seg utfordringene.

Jeg forberedte meg til rekruttering av informanter og til intervjuene ved a lese avisartikler om
strgmleverandgrene, utforske nettsidene deres og generelt utforske stremsalgsbransjen. Dette bidro til
a danne et bilde av leverandarenes profil. Det var en utfordring at to av leverandgrene jeg gnsket ikke
hadde mulighet til & stille til intervju. Tibber og Fjordkraft hadde ikke mulighet. Arsaken til at jeg
gnsket & inkludere Tibber i utvalget var pa bakgrunn av at kundene kontakter dem, fremfor at de
kontakter kundene farst. Fjordkraft kunne veert szrlig interessant med tanke pa datterselskapet
TrendelagKraft, som konkurrerer med NTE i Trgndelag. | tillegg er Fjordkraft en stor nasjonal

strgmleverandgr med en sterk forankring i Bergen.

3.3 Strategisk utvelging og rekruttering av informanter

For & etablere en formell kontakt med informanter skriver Thagaard (2013, s. 56) at det er viktig &
finne personer som kan presentere prosjektet for det miljget hvor prosjektet skal utfares. Jeg sendte en
formell henvendelse til stremleverandgrene via e-post til deres kundeservice/pressekontakt. | e-posten
introduserte jeg meg selv og masterprosjektet jeg arbeidet med. Jeg skrev hvorfor jeg gnsket &
intervjue ansatte hos dem, og hva jeg gnsket & laeere mer om. | e-posten ble det ogsa tydelig presisert at
intervjuet ikke skulle overstige en time. Dette var for & gke sjansene for at kvalifiserte deltakere gnsket

a stille til intervju.

Forespgrslene om intervju ble avvist av flere stramleveranderer. Den uttalte arsaken var at
leverandgren ikke hadde de ngdvendige ressursene tilgjengelig til & stille til intervju. Jeg henvendt
meg videre til andre aktuelle stremleverandarer, og fikk kontakt med tilgjengelige informanter. Pa
grunn av utfordringer med a rekruttere deltakere til studiet, er utvalget ikke bare et strategisk utvalg,
men ogsa et tilgjengelighetsutvalg. Utvalget er strategisk ved at informantene representerer egenskaper
som er relevante for & besvare problemstillingen, samtidig som at utvelgelsen baseres pa hvor det er

tilgjengelige informanter (Thagaard, 2013, s. 56).
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Et problem med et tilgjengelighetsutvalg er at utvalget ofte bestar av deltakere som ikke har noe imot
at deres situasjon blir studert. Det kan vare fordi de ikke har noe & skjule og derfor verken har noe
imot a bli intervjuet eller at organisasjonen de er ansatt i granskes naermere. Det kan ogsa vare fordi at
de er trygge i intervjusituasjoner, og er trygge pa hvordan de skal opptre og representere
organisasjonen i en intervjusituasjon. Dette kan medfare en skjevhet som gjar at studiet forteller mer
om hvordan situasjoner mestres, enn om serlig konfliktfylte forhold. Konfliktfylte forhold kan
eksempelvis vaere en bevisst taying av regelverket som omfatter virksomhetens praksis. En arsak til at
leverandgrer ikke gnsket a delta i studien, kan vaere utfordrende sider ved fenomenet jeg studerer.
Slike skjevheter viser viktigheten av a diskutere hvordan sammensetningen av utvalget gir grunnlag
for konklusjon av studiene (Thagaard, 2013, s. 57).

Utvalget er basert pa deltakeres hensiktsmessighet for & besvare prosjektets problemstilling, og er
derfor ikke representative for en populasjon. En slik utvelgelse kan fare til en skjevhet i utvalget
(Thagaard, 2013, s. 55). Likevel kan informantene veere representative kilder for selskapenes strategi,
pa bakgrunn av arbeidsrollene deres. Informantene innehar stillinger pa et hgyere niva i selskapene.
Derfor har de sannsynligvis starre kjennskap til selskapenes strategier, for eksempel knyttet til
omdgmmeutfordringer. For a supplere informantene benyttes derfor andre kilder, som for eksempel

nettsidene deres, bloggartikler og avisartikler.

3.4 Om informantene

Utvalget i studiet bestar av fem informanter. To informanter representerer NTE, to informanter
representerer Glitre, og en informant representerer KlarKraft. Jeg har gjennomfert ett intervju med
hver informant med varighet pa 45-60 minutter. | fglge Thagaard (2013, s. 59) kan utvalget betraktes
som tilstrekkelig stort nar flere informanter ikke virker a gi en starre forstaelse av fenomenet som
studeres. Funnene gjort under intervjuene av deltakerne fra NTE og Glitre viste mange likheter, og
liknende oppfatninger rundt stramsalgsbransjen og organisasjonsfeltet de opererer i. Det var lite
forskjeller mellom informantene fra samme stremleverandgr. Det bidro likevel til en sterre dybde i

dataene, ved a fa bekreftet uttalelser og tanker fra to ansatte.

Ifelge Thagaard (2013, s. 59) kan man na et «metningspunkt» under forskningsprosessen. Det vil si at
nye intervjuer ikke vil gke kvaliteten pa studien med nye empiriske funn. Analysen av dataene er
viktig for a utvikle en forstaelse av fenomenet som studeres. Pa bakgrunn av dette har jeg sett det som
tilstrekkelig & bruke intervjuet av en informant fra KlarKraft kombinert med nyhetsartikler fra

KlarKraft sine hjemmesider. | analysen har jeg gitt informantene fiktive navn. Dette er for & gjgre
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analysen mer leservennlig og forenkle fremstillingen av likheter og forskjeller mellom informantene

og stremleverandgrene.

3.4 Gjennomfgring av intervjuene

Intervjuene ble gjennomfart over Teams. Plattformen for intervjuene og tidspunkt for intervjuene ble
valgt pa bakgrunn av hva som passet informantene. Jeg valgte & gjere intervjuene over Teams fordi
informantene var spredt over forskjellige steder i Norge. Jeg startet intervjuet med a presentere meg
selv og masterprosjektet. Jeg fortalte om min yrkeserfaring som salgskonsulent innen telemarketing i
Fjordkraft, og at denne erfaringen hadde gitt grobunn for interesse for feltet. For at intervjuet skal vere
av hay kvalitet er det viktig & etablere en god og tillitsfull atmosfare i intervjusituasjonen. Thagaard
(2013, s. 105) peker pa viktigheten av a etablere en tillitsvekkende intervjusituasjon slik at man unngar
a skape avstand til intervjupersonen. Sosial avstand kan fare til at intervjupersonen blir skeptisk til det
forskeren representerer. Under intervjuet var det flere av informantene som henviste til min tidligere
erfaring innen stremsalg. Det kan argumenteres for at min yrkeserfaring i Fjordkraft kan ha betrygget

deltakerne i intervjusituasjonen, og redusert den sosiale avstanden mellom oss.

For at intervjuet skulle bli bra, gnsket jeg at informantene skulle veere komfortable under intervjuet.
Under intervjuene var det ikke ngdvendig «a dra informasjon» ut av informantene, derimot opplevde
jeg en aktiv og insisterende atferd fra informantenes side. Det tyder pa at de kjente seg trygge og
ivaretatt under intervjuet (Thagaard, 2013, s. 106). For & skape en god flyt under intervjuene, ga jeg
kontinuerlig oppmuntrende respons til informantene. Oppmuntrende respons er ogsa kalt prober.
Prober er spgrsmal eller kommentarer som uttrykker oppmerksom lytting til hva informanten forteller.
Prober som «ja ...» og «mhm ...», i tillegg til & nikke bekreftende, ble brukt for & uttrykke interesse
for det informanten pratet om (Thagaard, 2013, s. 96).

3.5 Transkribering av intervjuet

For a fa en fyldig informasjon tok jeg lydopptak av intervjuene. Fer intervjuet sendt jeg over et
informasjonsskriv/samtykkeerklering til informanten (vedlegg 1). Da innhentet jeg samtykke fra
informanten til intervju og lydopptak av intervjuet. Far intervjuet begynte gav jeg en muntlig
paminnelse om lydopptaket. Ifglge Thagaard (2013, s. 112) viser informantene liten interesse for
lydopptaket etter at de har gitt sin tillatelse til opptak. En fordel med lydopptak av intervjuet er at alt
som blir sagt blir tatt vare pa. Dette bidro til at jeg kunne konsentrere meg fullt om informantenes

reaksjoner, stemning under intervjuet og andre ikke-verbale elementer som kunne veere av interesse.

Lydopptaket ble gjort ved bruk av en lydopptak-app pa telefonen. I forkant av intervjuet ble telefonen
fulladet og lydopptak-appen ble testet. Far opptaket startet ble telefonen satt i flymodus. Lydopptaket
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ble overfart til minnepinne, og deretter slettet fra telefonen. Lydfilen lagres pa UiO Lagringshotell

frem til prosjektet avsluttes (vedlegg 3).

Etter intervjuene skrev jeg et kort referat som inneholdt min opplevelse av intervjuet, hvilke spgrsmal
som fungerte bra, hvordan intervjupersonen forholdt seg til spgrsmalene, samt hvordan jeg vurderte
intervjupersonens ikke-verbale kommunikasjon gjennom intervjuet. Deretter transkriberte jeg
intervjuene ordrett, inkludert gjentakelser og registrering av ordlyder (Kvale & Brinkmann, 2015, s.
207-208). En ordrett transkribering gjorde det enklere & fange opp hva informantene viste starst
interesse og entusiasme for, samt hvilke spgrsmal informantene virket usikre pa. Det kunne for

eksempel skyldes at spagrsmalet var vanskelig eller svakt formulert.

Under intervjuet skrev jeg ned nye sparsmal knyttet til hva intervjupersonen fortalte om, slik at jeg
kunne stille dem uten & avbryte informanten. Dette var for a fortsatt holde fokus pa det informanten
fortalte (Thagaard, 2013, s. 94). Under intervjuene opplevde jeg at informantene pratet videre etter
sma pauser i situasjoner hvor jeg skrev ned notater, og at jeg kunne fa intervjupersonene til a prate
enda mer om temaet hvis jeg noterte nar intervjupersonen stoppet opp. Slik kunne jeg gi
intervjupersonen tid til & tenke seg om og reflektere, uten at de matte forhaste seg i svarene sine
(Thagaard, 2013, s. 112).

| forkant av intervjuene utformet jeg et informasjonsskriv etter NSD sine retningslinjer (NSD, 2022).
Informasjonsskrivet ble godkjent av NSD, og sendt ut til informantene far intervjuene. Der informerte
jeg blant annet om at informantene ville bli anonymisert. Dette kan problematiseres ved at
informantenes meninger og uttalelser kunne fatt starre tyngde ved a tilknyttes arbeidsstillingen deres i

selskapet. | tabell 1 vises informantenes fiktive navn og hvilken stremleverander de representerer.

Tabell 1: Tabellen presenterer informantene med fiktive navn og hvilken strgmleverandgr de

representerer.
Strgmleverandar Informant
Glitre Energi Strgm Peter
Glitre Energi Strgm Karoline
NTE Oda
NTE Vilde
KlarKraft Markus
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3.6 Koding av intervjuene

Etter at intervjuene var transkribert, delte jeg opp teksten og betegnet utsnitt av teksten med kodeord.
Koder defineres som betegnelser som symboliserer meningsinnholdet i teksten. Kodene bestod av
stikkord og korte setninger som sammenfattet et utsnitt av intervjuet stremleverandgrene (Thagaard,
2013, s. 153). Ved a bruke kodebetegnelser kunne jeg sgke og finne igjen utsnitt av teksten som
beskrev det gitte temaet. Bruk av kodebetegnelser gjorde det enkelt og oversiktlig & sammenligne pa

tvers av informantene.

Jeg grupperte kodene etter kategorier. Kategorisering av kodet data bidrar til 4 tydeliggjere sentrale
mgnstre til 2 knytte sammen enkelttema som hver kode representerer. Kvale og Brinkmann (2015, s.
226) fremhever at kategoriene ber vaere meningsbarende, og betegner kategorisering som en
konsentrasjon av mening. Det vil si at informantenes meninger om ulike tema samles under kategorier.
Under kategoriseringen gav jeg hver informant en fargekode, for a gjare det enkelt & identifisere

hvilken informant kodene var knyttet til.

Datamaterialet blir mer oversiktlig og enklere a fortolke ved a kategorisere det. Samtidig legger
kategorisering en begrensning pa analysen av datamaterialet. Maten dataene klassifiseres fremhever
tendenser, men hindrer samtidig for andre perspektiver. Det er nyttig for & organisere dataene, men
kategorisering farer ogsa bort oppmerksomheten fra data som ikke inkluderes i kategoriene (Thagaard,
2013, s. 155).

Under kodingen delte jeg inn teksten under de fglgende temaene:
e Forventninger fra forbrukerne
e Hvordan leverandgrene gnsker a oppfattes
e Forventninger leverandaren stiller til seg selv og stremsalgsbransjen
e Oppfatning av andre aktarer i organisasjonsfeltet
e Utfordringer for stremleverandarer

e Strategier for a tilpasse seg omdgmmeutfordringer

Under kodingen kom det frem at flere av utfordringene leverandgrene stod overfor ble aktualisert ved
haye strampriser. Oppfatningen andre aktgrer pa organisasjonsfeltet hadde av stramleverandgrene bgd
pa flere utfordringer. Blant annet knyttet til lav tillit og misforstaelser. Pa grunn av oppdagelsene som
ble gjort under kodingen av datamaterialet valgte jeg & vri problemstillingen mot hvilke utfordringer
stremleverandgrer opplever knyttet til omdgmme, samt hvilke strategier de benytter for 4 tilpasse seg

utfordringene. Jeg brukte en deduktiv tilneerming hvor analysen av data tok utgangspunkt i utvalgte
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teoretiske perspektiver. Gjennom analysen av datamaterialet ble det teoretiske rammeverket endret pa
bakgrunn av funnene (Thagaard, 2013, s. 184).

For & gjare analysen mer lettlest ga jeg fiktive navn til informantene. | tabell 2 vises det eksempler pa

hvordan uttalelser fra informantene er blitt kodet og kategorisert.

Tabell 2: Tabellen presenterer eksempler pa hvordan uttalelser fra informantene har blitt kodet og

plassert under kategori.

Sitat

Kode

Kategori

«Det det gar pa er rett og slett
misforstaelsene, for eksempel
at du far et avslag pa spot eller
ingen paslag da. Kunden far
null paslag. Da tror noen at de
far 0,- pa fakturaen, hvis du
skjgnner. Du ma jo betale
spotprisen, kraftprisen, men har

ikke et paslag oppa der (...)»

Misforstaelse angaende pris

Lav kunnskap hos forbruker

«det er jo vanskelig a
overbevise kundene om at de
kan veere trygge og at vi har
inngatt en avtale og den endrer

vi ikke pa.»

Vanskelig a gjgre kundene

trygge

Manglende tillit

«(...) tenkte det mé veere plass
til en veldig transparent akter

pa markedet.»

Transparent aktar

Leverandgr viser apenhet

«det viktigste er & bevisstgjare

kunden pa eget stramforbruk»

Bevisstgjgre kunden

Radgivning/Oppleering

3.7 Validitet og reliabilitet

Kvaliteten pa samfunnsvitenskapelig data kan variere. For eksempel kan dataene jeg samlet inn

pavirkes av informantene som deltok i studien. For & styrke dataenes kvalitet har jeg forsgkt & samle

inn palitelig og gyldig informasjon. Videre skal vi se neermere pa studiens reliabilitet og validitet.

Reliabilitet handler om forskningens palitelighet. Graden av palitelighet avhenger av om forskeren far

identiske resultat ved & bruke det samme forskningsopplegget pa ulike innsamlinger av data om det

samme fenomenet. Et stgrre samsvar mellom datasettene av gjentatte datainnsamlinger tilsvarer en
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hey reliabilitet (Grgnmo, 2019, s. 240-241). | kvalitativ forskning er det ofte usikkert om andre kan
produsere et identisk resultat. En av arsakene er at samfunnsmessige fenomener er i stadig endring
(Grgnmo, 2019, s. 241). Fleksibiliteten i kvalitativ forskning er bade en svakhet og en styrke. Den
gjorde det mulig & gjere endringer i det metodiske opplegget basert pa informasjonen jeg fikk under
intervjuene. Slik kunne jeg fokusere mer pa en del av intervjueguiden under neste intervju, slik at jeg
kunne gi et enda bedre svar pa problemstillingen, for eksempel med & omformulere sparsmal eller
legge til nye sparsmal i intervjuguiden. Ettersom intervjuguiden var styrende for intervjuene, kan den
ha styrket reliabiliteten pa datainnsamlingen. En svakhet ved kvalitativ forskning er at det er vanskelig
a reprodusere identiske resultat gjennom det samme forskningsopplegget (Grgnmo, 2019, s. 241).

Studiens validitet viser til hvor godt forskningsopplegget egner seg til & samle inn relevant data for a
besvare problemstillingen (Grenmo, 2019, s. 241). Ved a transkribere intervjuene ordrett styrkes
validiteten pa sitatene i oppgaven. En svakhet ved studien er at informantene ikke er valgt ut selv.
Gjennom en kontaktperson hos hver leverandgr ble foresparsel om intervju sendt videre innad i
organisasjonen. En positiv side ved dette er at organisasjonen kunne stille med informanter som hadde
ngdvendige kunnskap og erfaring for a stille til intervju. En ulempe ved at organisasjonen selv plukket
informanter til intervjuene, er at dette kan vaere ansatte som er bevisste pa hvordan leverandgren skal

fremstilles for omverdenen. Det kan svekke validiteten pa funnene.

4. Analyse av funn

| dette kapitlet ser vi nsermere pa funn angaende utfordringer som aktualiseres ved hgye strempriser,
og hvordan ulike stramleverandgrer gar frem for & handtere dem. Deretter gjgres det en strategisk
feltanalyse der vi ser hvordan ulike aktarer kan ha en innvirkning pa stremleverandgrer. Ved &

analysere funn skal fglgende problemstilling besvares:

1. «Hvilke omdgmmeutfordringer opplever stramsalgsbransjen?»

2. «Hvordan tilpasser ulike stremleverandgrer seg til omdgmmeutfordringene?»

4.1 Hvordan bidrar hgye strampriser til omdemmeutfordringer?

En av utfordringene ved hagye strampriser er gkte stramkostnader for stramkundene. Peter i Glitre
forteller om at flere kunder faler seg fanget i en situasjon med veldig hgye spotpriser. Man «ma ha
strgm for at livet skal ga rundt. Og sa kommer det bare en faktura pa 8000,- og sa var den 3000,- i fjor
pa samme tid». Oda fra NTE forteller om at de far kjeft fra kunder som sammenblander leverandgr og
produsent. Kundene tror at det er dem som setter stramprisen. «Det er jo ikke vi som strgmleverandgr
som setter prisen, det er det produsentene som gjar». | tillegg har de fleste kundene i Midt-Norge ikke
fatt kompensasjon pa stremregningen fordi stremprisene ikke har oversteget grensen pa 70 gre/kWh.
«Noen av kundene har veert sinte fordi de ikke har mottatt kompensasjon, men egentlig er det jo en

gladsak», forteller Oda. Situasjonen med hgye strampriser blir utfordrende for leverandgrene péa grunn
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av manglende kunnskap om hva som forarsaker hgye strempriser. Situasjonen er ifglge informantene
fra Glitre og NTE ikke tilknyttet stramleverandgrenes opptreden, men i stedet en mangel av kunnskap
blant forbrukere. Informantene uttrykker forstaelse for at strem er vanskelig a forsta for vanlige
forbrukere. En situasjon med gkte stramutgifter kan skape frustrasjon og vonde falelser hos

forbrukere. Dette kan fore til at kunder uttrykker misngye over stramleverandgren sin.

Mangel pa kunnskap om hvilken rolle stremleverandgrer har i markedet kan ogsa fare til misforngyde
stremkunder, spesielt nar det er hgye strempriser. Peter fra Glitre gir et eksempel pa hvordan

misforstaelser angaende hgye priser rammer dem:

««| dag er spotprisen 250 gre/kKWh, og det er veldig heyt. Hvis vi hadde solgt strammen gratis
til dem, det vil si uten paslag, da hadde vi ikke fatt noe applaus for det. Vi hadde fatt masse
kjeft. Fordi det 250 gre/kWh er jo sinnsykt dyrt. Vi hadde blitt kalt revere, men vi kjgper jo
strgmmen og gir den videre for samme pris. Vi hadde ikke tjent noen ting, men

tilbakemeldingene fra kunder baseres pa at vi bestemmer ravareprisens.

Ut fra dette sitatet opplever Peter at enkelte stramkunder tror det er stramleverandgren som bestemmer
ravareprisen. Det er ikke avtalevilkarene og kostnaden for stramleveransen som ngdvendigvis er
styrende for tilbakemeldingene fra kunden. Flere kunder gir tilbakemeldinger ut fra stramprisen. Og
en hgy strempris kan fore til at leverandgren blir utsatt for negativ omtale, ifglge Peter. Ut fra
feilaktige oppfatninger svekkes stramleverandgrenes generelle omdgmme, til tross for at stramprisen

bestemmes pa strembgrsen Nord Pool (Mjgnerud, 2022).

Peter forteller videre at grunnet de hgye stramprisene stilles det ogsa flere forventninger fra forbrukere
til at leverandgrene skal lzere dem mer om strem, og hva de kan gjgre for & redusere strgmutgiftene.
Han forteller at;
«kundene forventer mer og mer fra stromleveranderene. (...) De forventer mer at vi skal
forklare dem hvor mye strem man bruker, og hva man kan gjgre for & bruke mindre strem og
dermed redusere stremutgiftene. Noen er opptatt av at det & bruke mindre strem er

miljegmessig lurt, men majoriteten av kundene drives forelgpig av penger» (Peter).
Ifelge Peter er majoriteten av kundene interessert i hvordan de kan bruke mindre stregm for & spare

penger. Det kan skyldes hgyere strampris, og at kundenes interesse for eget stremforbruk dermed

falger stramprisen.
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4.1.1 Hvordan kan stramleverandgrer forhindre at hgye strempriser svekker kundenes tillit?
@kte stramkostnader kan fare til misforstaelser som videre svekker kundenes tillit til
stramsalgsbransjen. Videre skal vi se pa hvilke tilpasninger Glitre, NTE og KlarKraft gjer for a lgfte
kundenes tillit til dem.

For & imgtekomme en gkende ettersparsel etter muligheter for & redusere tilbyr flere leverandarer
sanntidsmalere. Bade NTE og Glitre tilbyr kjgp av sanntidsmalere til kundene sine. Dette er for & gi
kundene en bedre oversikt over streamforbruket sitt. «Den viser sanntidsforbruket ned pa timeniva, og
gir kunden mulighet til & ha et aktivt forhold til stramforbruket sitt», forteller Peter fra Glitre. Dette
stattes av Karoline, som forteller at Glitre fokuserer pa a gjere folk mer bevisste pa forbruket sitt.
Kundene kan sjekke forbruket sitt gjennom kundeappen til leverandgren. En kundeapp med
informasjon om strgmpriser tilbys av bade Glitre, NTE og KlarKraft. Ut fra nyinstitusjonell teori ser
det ut til at leverandgrene, som handler rasjonelt og gir kundene etterspurt informasjon, gjer flere av
de samme endringene i tjenestetilbudet ut mot kundene (DiMaggio & Powell, 1983, s. 148). Dette
viser en tendens mot at en voksende ettersparsel tjenester for a redusere stramforbruket bidrar til en

konvergens i feltet. Da ved at stramleverandgarer tilbyr de samme etterspurte tjenestene til kundene.

Peter fra Glitre forteller at det kan vere en konkurranse blant leverandgrer om & vare den farste til &

sette inn sanntidsmaler hos kunden:

«Sanntidsmaler er jo en del av infrastrukturen som stremleverandgrer gnsker & ha med i
pakken sin. Som igjen betyr at over tid sa er det first-mover. Du ma veere den farste som far en
sanntidsmaler i HAN-porten til kunden. Det skal litt til & bytte til en annen leverander nar du

har satt inn en allerede».

Ifalge institusjonaliseringsteori kan rasjonelle handlinger fra organisasjonens side fore til
begrensninger i fremtiden (Fligstein & McAdam, 1983, s. 151-152). Innfaringen av sanntidsmalere pa
markedet kan legge begrensninger pa tilgangen til & rekruttere nye kunder. Dette er fordi kostnaden for
a bytte gkes hvis kunden gnsker a fortsette med sanntidsmaling hos en ny leverander. Under
kraftreformen pa 1990-tallet ble bytteavgiften fjernet for a redusere kostnaden for & bytte
stremleverandgr for & fremme konkurranse pa markedet (Bye & Hope, 2007, s. 19). Introduksjonen av
sanntidsmalere til markedet kan potensielt fungere som en bytteavgift og dermed gke
transaksjonskostnaden for leveranderbytte. Det gjer det viktig & veere tidlig ute med a levere
sanntidsmalere til kundene, ettersom kostnaden for & bytte leverander gker for kunder med
sanntidsmalere (Everett & Andersson, 2013, s. 10). Man kan argumentere for at sanntidsmalere kan

redusere insentiver til leverandgrbytte i likhet med bytteavgiften frem til 1990-tallet. Dette kan bidra
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til en konvergens i feltet hvor flere stramleverandarer tilbyr sanntidsmalere, bade for & fa inn flere

kunder samt for & beholde kundene sine.

Karoline forteller at Glitre Smartbox skal gjgre det enklere a bruke strammen nar den er billigst, og
redusere forbruket der det er mulig. Hun forteller ogsa at de tilbyr en betalingslgsning hvor kundene
kan utsette og dele opp innbetalingene til stramleverandgren. De tilrettelegger for at kunder kan fa
radgivning for & redusere stremutgifter, samt mulighet til & dele opp innbetalingene etter behov. Glitre
patar seg & dekke deler av strgmutgiftene til kunder i en kortere tidsperiode frem til kunden har
mulighet til & betale. Ved 4 tilby en innovativ lgsning i form av sanntidsmaler, forbedres tjenesten
deres.

DiMaggio & Powell (1983, s. 148) hevder at innovasjoner ofte er drevet av et gnske om a forbedre
tjenesten organisasjonen tilbyr. Sanntidsmalere for & sjekke stremforbruket er en slik innovasjon.
Videre hevdes det at nar en innovativ lgsning sprer seg, nar den et punkt hvor den farst & fremst gir
legitimitet fremfor & forbedre tjenesten. Ut fra teorien kan en sanntidsmaler i farste omgang veere et
verktay for a forbedre kundetjenesten og gi kundene informasjon om eget stremforbruk. Over tid,
derimot, kan det bli ngdvendig for stremleverandarer a tilby sanntidsmalere for & bli ansett som en
legitim stremleverandgr. For eksempel kan stremleverandarer som ikke tilbyr sanntidsmalere havne i
en svakere posisjon i konkurransen om kundene. Dette kan gjare at de blir «tvunget» til 4 tilpasse seg.
Ifzlge teori om tvungen isomorfi kan sanntidsmalere fare til et uformelt press. Dette kan bidra til at
stramleverandgrene gjar like tilpasninger, som for eksempel a tilby like tjenester og verktay til
kundene, for & ikke havne bakpa i kampen om kundene (DiMaggio & Powell, 1983, s. 150). Dette kan
bidra til konvergens i feltet, og at stremleverandgrene gjar like tilpasninger for & forbedre tjenesten

sin.

Glitre har gitt et kundelgfte som heter «vi skal gi kunden kraft til & gjere kloke valg», forteller Peter.
Han utdyper at;
«Vi skal veere en radgiver for kundene (...) og bygge en kompetanse hos dem som bidrar til at
de ikke blir sittende passivt hjemme med hgye stremregninger som de ikke kan gjgre noe med.
(...) Vi gnsker & fa med kunden og leere den opp, og nar kunden har skjgnt det tror vi det er
bra nok over tid til at kunden blir vaerende hos oss. Dette er en leverandgr som vil oss godt, og
ja de skal tjene penger, men ikke mer enn at det er helt innafor. Og sa far vi produkter,

tjenester og stremavtaler tilpasset oss slik at vi kan prave a redusere stremforbruket».

Peter forteller om et fokus pa oppleering av kunden, samtidig som de skal hjelpe kundene til & fa starre

kontroll over stremforbruket sitt. Formalet er at kunden skal oppleve en stramleverander som gir rad
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til kunden, og gjer kunden i stand til a redusere stramutgiftene sine ved hjelp av kunnskap og verktay
som Glitre tilbyr. Ut fra teori om organisatorisk merkevarebygging, er det fokus pa a vise seg frem
som en erlig og redelig akter med kundelgfte i fokus (Byrkjeflot, 2012, s. 5-6). A gi kundene den
kunnskapen de behgver for & ta gode valg angaende stram kan oppleves meningsfylt bade for de som
arbeider i Glitre samt kundene de magter. Ifalge teorien kan dette virke styrkende pa organisasjonens

merkevare.

4.2 Omdgmmeutfordringer knyttet troverdighet
Peter forteller at stremleveranderene historisk sett ikke har gitt tilstrekkelig informasjon ut til kundene.
Om dette forteller Peter at det;

«Historisk sett har veert mange rare salgssamtaler hvor man forteller ting som ikke er helt
innafor, og hvor kunden ikke har mulighet til & avgjere om det er rett eller galt i
telefonsamtalen. Sa finner kunden ut et halvt ar etterpa at det var en darlig avtale, og kanskije
til og med at opplysningene som ble gitt var feilaktige».

«Leverandgr X har fortalt en skrgnehistorie til en kunde som ikke er riktig og kunden finner ut
av det. Da er det ikke bare leverandgr X som far kritikk etterpa. Kritikken blir rettet mot hele

strgmsalgsbransjen».

Ifelge Peter har stremsalg generelt blitt gjort pa en mate hvor kundene ikke har blitt riktig opplyst om
avtalevilkarene i stramavtalen. Noen fa leverandgrer med enkeltstaende tilfeller kan veere arsak til at
stramsalgsbransjen har fatt et darlig rykte pa seg. Dette kan ha bidratt til & gjere det utfordrende a
vinne tilliten til kundene. Ut fra dette kan feilaktige opplysninger og utydelig informasjon svekke

omdgmmet til stramleverandgrene.

Klarkraft arbeider for a rette fokus pa lureriet i stremsalgsbransjen. Markus gnsker at KlarKraft skal
skille seg ut som en klar og tydelig stramleverandgr. Han forteller at kunder «ser at de tjener bare 35
kroner i méneden. Folk sier de tror ikke pa det, det er sikkert noe annet de tar betalt for (...). Hvorfor
skal vi tro pa dere, nar alle andre lyver ogsa?». Ut fra hva Markus forteller opplever de at kunder ogsa

stiller seg skeptiske til dem basert pa erfaringer fra andre stremleverandarer.

Karoline i Glitre opplever det utfordrende & overbevise og betrygge enkelte kunder om at avtalen deres
ikke endres over tid. Hun sier at «det er ingen som liker & fgle seg dumme, og det er likevel veldig
mange som ikke forstar seg pa strem og da er det lett & bare vaere mistenksom i stedet for». Manglende
informasjon og kunnskap kan lede til at kundene blir mer mistenksomme til stramleverandgrene. Hun
forteller videre om at media «fordummer forbrukerne». Salget kan vaere gjort riktig, med riktig
informasjon, men likevel sitter kunden igjen med en annen oppfatning. Hun stiller spgrsmal til media

sin fremstilling av situasjonen mellom leverander og kunde, og opplever at kundene fremstar som
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offeret fordi de ikke forstar. «<Man kan ikke beskyttes mot seg selv hele tiden, noen ma ta ansvar et
eller annet sted», sier Karoline. At flere forbrukere misforstar stremavtalene, kan ogsa skyldes
hvordan informasjonen formidles ut til kundene. Kundenes mistenksomhet kan bade skyldes lav

kunnskap om strgm, men samtidig en svak formidling av informasjon om avtalevilkar til kunden.

Oda fra NTE forteller at flere av klagemeldingene skyldes at kunder misforstér avtalevilkarene. For &
kunne hevde seg i kampen om kundene presses paslaget pa spotprisavtalen nedover. Flere stremavtaler
pa markedet er uten paslag i en gitt periode, for eksempel i 12 maneder. Det vil si ingen fortjeneste for
stremleverandgren per kWh kunden bruker. Ifglge Oda kan spotprisavtaler uten paslag fere til
urealistiske forventninger fra kunder og at «kundene tror de far 0,- pa fakturaen. Der er det noen som
klager pa at selgeren har vert utydelig, og at de forventet & fa 0,- pa stremregningen». Dette kan
skyldes en blanding av uklar informasjon under salgsgyeblikket i tillegg til at kunden ikke har
tilstrekkelig kunnskap om hva det innebaerer at strammen leveres gratis.

Oda forteller at flere kunder er nysgjerrige pa hva spotprisen er i fremtiden. Hun sier at «vi kan ikke ga
ut med at spotprisen blir 30 gre/kWh i gjennomsnitt neste ar, for vi vet ikke hva spotprisen blir». Ut
fra hva hun forteller er det vanskelig for flere kunder a forsta hvordan stremmen er priset, og hvor mye
kjennskap leverandgrene har til stramprisen fremover i tid. Situasjoner med hgyere strgmpriser enn

tidligere kan fare til misngye hos kundene, ifglge Oda.

4.2.1 Hvordan mgte kunder med lav tillit til stramsalgsbransjen?
Det finnes flere fremgangsmater for a gjenvinne tilliten fra stremkundene. Et av virkemidlene er &
motbevise negative antakelser om strgmsalgsbransjen generelt. Peter i Glitre forteller at de arbeider for

a oppna en posisjon som en troverdig, @rlig og redelig stramleverander;

«vi pragver, og har holdt pa noen ar, med a veere ganske ngye pa at kunder ikke skal fale seg
lurt. En av vare verdier er dpenhet, og vi prever & veere ngye pa a fortelle kundene presist
hvordan avtalen er. Vi prgver a innta en rolle som radgiver for kunden, og ikke en ren

selgerrollex.

| Glitre har de ifglge Peter en apen og transparent tilnaerming overfor kundene. Dette er en mate a
tilpasse seg lav tillit fra kundene. Det legges fokus pa & gi kunden presis informasjon om stremavtalen
og at selgerne veere radgivere for kundene. Videre forteller Peter at «det har veert en bevisst satsing, en
bevisst kommunikasjon og bevisst internt arbeid for & fremsta ryddig og ordentlig. Vi skal ikke drive
cowboysalg, selv om det kan veere smart gkonomisk sett. Omdgmmemessig er det veldig
gdeleggende», sier Peter. Det er rettet fokus mot & fremsta ryddig og ordentlig. De vil ikke ga for

kortsiktig skonomisk vinning som kan fare til et darlig omdgmme. Teori om organisatorisk
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merkevarebygging trekker frem viktigheten av & markedsfare hele organisasjonen. Ut fra hva Peter
forteller har det vaert en bevisst strategi bak a fremsta ryddig og ordentlig. Samtidig uttrykker han at
Glitre tar avstand fra ueerlige salgsmetoder, til tross for at det kan veaere smart gkonomisk sett. Dette er
i trad med teori organisatorisk merkevarebygging, hvor organisasjons viser hva som skiller den
positivt ut, samt at den tar avstand fra det den ikke er (Byrkjeflot, 2012, s. 5-6).

Informantene fra NTE forteller om at de opplever tillit fra kundene sine. Oda fra NTE forteller at det
fremover er viktig & behandle kundene godt for & «ikke miste den tilliten vi har skapt. Ikke ta noen
snarveier, da det er lite som skal til for vi star pa forsiden i Adresseavisen. Og da kan det som NTE har
bygget opp over 100 ar bli gdelagt pa et blunk». Ut fra hva hun forteller skal det lite til for kundenes
tillit svekkes, og at merkevaren deres blir gdelagt. Derfor er det viktig med en god kundebehandling.
Hun nevner blant annet et starre fokus pa kundereisen. Kundereisen omfatter perioden helt fra man
velger & bli kunde til man eventuelt forlater NTE til fordel for en annen strgmleverandar.

Organisatorisk merkevarebygging handler mer om a fa positiv oppmerksombhet rettet mot
organisasjonen (Byrkjeflot, 2012, s. 6). Teori om organisatorisk merkevarebygging kan ogsa trekkes
opp pa bransjeniva, og hvordan flere aktarer i stramsalgsbransjen gar frem for a skape mer positiv
oppmerksomhet mot stramleverandgrene gjennom Trygg stramhandel. Flere funn tyder pa at
enkeltstaende tilfeller har skadet omdgmmet til stremleverandgrer, og at forbrukere har en mer
generell en spesifikk oppfatning av stramleverandgrene. Karoline forteller om utfordringer med a
«vinne tilbake kundenes tillit pa vegne av en hel bransje». Dette kan tyde pa at noen leverandgrer kan
svekke den generelle tillit kundene har til stremsalgsbransjen. Videre kan dette skade det generelle
omdgmmet til stramleverandgrene. Av den grunn kan det vare behov for en kollektiv
merkevarebygging av stremleverandgrer, og styrke det generelle omdgmmet og tilliten til dem.
Strgmleverandgrene kan veere avhengige av a samarbeide med hverandre for a styrke bade sitt og
bransjens omdgmme. Dette kan bidra til en konvergens blant stramleverandgarer, ettersom de kan bli

dyttet mot et samarbeid med andre leverandgrer for & styrke omdgmmet sitt.

Trygg stramhandel kan sees som en kollektiv merkevarebygging for stremleverandgrer. Gjennom
sertifiseringsordningen viser de aktgrene i organisasjonsfeltet at de gjer tiltak for & bli mer
kundevennlige. For & trygge kundene i et marked hvor flere har opplevd a fale seg lurt og er generelt
skeptiske, kan leverandgrer vise til & veare sertifisert etter Trygg stremhandel (Energi Norge, 2021).

Peter forteller om at sertifiseringen skal sgrge for god kundeinformasjon, og at:

«Nar du har solgt kunden noe, sa ma kunden vite hva han har kjgpt og vite betingelsen pa det

tydelig. Og hvis man har tenkt & endre pa det ma kunden vite dette ogsa tydelig, ikke
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halvtydelig for & lure inn et eller annet. Det er sanne darlige historier som stempler hele

bransjen».

Trygg stramhandel sertifiseringen skal ifalge Peter trygge kunden pa at riktig og tilstrekkelig
informasjon blir gitt ved avtaleinngaelse. Peter presiserer at de ikke skal gi «halvtydelig» informasjon.
Formalet med Trygg stremhandel er & gjere markedet mer oversiktlig og trygt for kundene, samtidig
som den skal styrke omdgmmet til de sertifiserte stramleverandgrene (Energi Norge, 2022). I lys av
organisatorisk merkevarebygging er en innfaring av en selvpalagt kontrollmekanisme ikke
ngdvendigvis negativt for aktgrene den gjelder for. Ifglge teorien kan en kontrolimekanisme som
Trygg stremhandel veere et viktig bidrag til at forbrukere stoler mer pa stramleverandgrer generelt
(Byrkjeflot, 2012, s. 15). Derfor kan det argumenteres for at sertifiseringsordningen bidrar til
konvergens blant stremleverandgrene i feltet, ettersom det gir andre stramleverandgrer insentiv til & bli
sertifisert.

For & handtere utfordringen med lav tillit fra kundene, forteller Karoline fra Glitre at radgivning er en

del av lgsningen. Helt konkret innebeerer det &;

«vise kunden hva det vil utgjere, altsa sette opp et regnestykke med forbruk, fastbelgp og
paslag, og sa hjelpe kunden & sammenligne med sin eksisterende stromavtale. (...) Det handler
om at kundene skal veere trygge nar de har tatt et valg. Ofte blir de oppringt av gammel
leverandgr med en gang, og da er det viktig & ha gitt dem informasjon slik at de bade faler og

forstar at det de har er trygt».

Etter hva Karoline forteller kan man trygge kundene gjennom a veilede dem gjennom de ulike
punktene pa stramfakturaen, og forklare hva de betaler for. Ved at kundene blir bedre informert om
hvordan stremmen er priset, kan de bli tryggere i valget av ny streamleverandgr. Gjennom a vaere apen
og velvillig innstilt til & hjelpe omgivelsene kan kundene fa en bedre oppfatning av Glitre (Byrkjeflot,
2012, s. 16).

4.3 Rangering ut fra pris og sterre medieoppmerksomhet

Informantene gir uttrykk for at hovedarsaken til at kunder velger en annen leverandgr er prisen. Vilde
fra NTE forteller at «det er ikke ngdvendigvis prisen som er viktigst, men det er den opplevde prisen».
Den opplevde prisen er falgelig hayere nar streamprisen er hgy, selv om stramleverandaren ikke far
noen starre fortjeneste pa stremleveransen. | perioder med lav strampris, oppleves ogsa kostnadene for
stramleveransen & vaere rimeligere. Selv om kostnadene for stramleveransen pa sporprisavtaler er lik

uavhengig av stremprisen, kan dette forklare hvorfor omdgmmet til stramleverandgrene falger
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stramprisene (Kantar, 2021). Vilde forteller at det «alltid har veert prisen som er den stgrste arsaken til
leverandgrbytte, men na har strembransjen gatt fra & veere et lavinteresseprodukt til & veere et

hayinteresseprodukt pa grunn av prisen».

Flere av informantene opplever en stgrre medieoppmerksomhet i forbindelse med hgye strampriser.
Peter forteller om en mer aggressiv tone i kommentarfeltene i sosiale medier, og sier at de i noen
tilfeller ma lukke kommentarfeltet p& grunn av sprakbruken. Arsaken til dette kan ifglge Peter veere
«at kundene faler seg presset opp i et hjgrne, og har fatt en stramfaktura de ikke klarer & handtere».
Kunder vender seg mot stramleverandgrer grunnet hgye stramfakturaer og flere havner i en vanskelig
situasjon, hvor de ikke kan betale for seg. Flere kunder tror at «det er vi som har skrudd opp prisen og
at vi har kjempemarginer, men sa har vi ingenting», forteller Peter. Dette kan skyldes at flere kunder

ikke kjenner til hvordan stremmarkedet er satt sammen, og retter klagene mot stramleverandgren sin.

4.3.1 Hvordan tilpasser stremleverandgrer prisrangering og gkt medieoppmerksomhet?
Strgmportalen strempris.no og forbrukerradets anbefalinger om a bruke portalen i valg av stramavtale,
har fart til at NTE tilbyr en spotprisavtale med minusmargin for «a havne hgyt opp pa strempris.no»,
forteller Vilde. Videre presiserer hun at en spotprisavtale hvor leverandgren gar i tap krever at de har
en plan som gjer at kundene gnsker a bli vaerende etter et ar (som er varigheten pa strgmavtalen). «Da
ma vi ha radgivning eller noe annet som gjer at kunden blir veerende. Hvis vi bare har minuspaslag sa
er det en annen stremleverandgr som tar over nar avtaleperioden er over det er kun prisen som er
avgjerende for kunden». Etter det informanten forteller kan leverandgrer tilby avtaler med
minuspaslag for & havne pa toppen av Forbrukerradets anbefaling. Dette er en tjeneste
stramleverandgrer kan bruke for a rekruttere inn nye stremkunder. Hun papeker at det er meningslgst a
tilby en slik stremavtale uten en plan for hvordan de skal beholde kunden nar perioden med
minuspaslag er over. Da ber leverandgren tilby radgivning eller en annen verdifull tjeneste for at

kunden skal gnske & bli vaerende.

Forbrukerradets rangering og pavirkning i organisasjonsfeltet kan bidra til divergens blant
stremleverandgrer. Dersom en stor andel av kundene velger stremleverander pa bakgrunn av
Forbrukerradets anbefalinger kan det bli ngdvendig a tilby spotprisavtaler med minuspaslag, for a bli
et aktuelt valg for forbrukerne. Dette kan bidra til & opprettholde tilbudet av stremavtaler som ikke er
barekraftige over tid, og hvor stremleverandgrene endrer kundens avtalevilkar etter avtaleperioden

oppharer.
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4.4 En strategisk feltanalyse av stramfeltet

Innenfor det strategiske handlingsfeltet hvor stremleverandarer opererer, har det meldt seg pa nye
aktarer de siste arene. Fligstein & McAdam (2011, s. 15) skriver om invasjon av utenforstaende
grupper. | lys av teorien kan det argumenteres for at KlarKraft er en slik gruppe. Markus beskriver
KlarKraft som en leverandgr som kjemper for forbrukerne og som har et gnske om a «rydde opp i
strgmbransjen». De bryter med de etablerte leverandgrene, og @nsker en strengere statlig regulering av

strgmsalgsbransjen.

En arsak til at KlarKraft ble etablert var opplevelsen av at «det matte vere plass til en veldig
transparent akter pa markedet». Ifglge Fligstein & McAdam (2011, s. 15) er utfordrende aktgrer de
mest effektive konkurrentene. Dette er fordi de ikke er bundet av feltkonvensjoner, og star fritt til &
bringe frem nye definisjoner av situasjonen. Markus i KlarKraft problematiserer maten stremsalg
drives, og gnsker a gjare det enklere for forbrukerne & velge en god strgmavtale. Han synes det er
«merkelig at det skal vaere behov for sd mange avtaler pa et sa generisk produkt som stram», og
«opplever at de store leverandgrene ikke er interessert i regulering». Innfgringen av
sertifiseringsordningen Trygg stremhandel kan tyde pa at stramsalgsbransjen gnsker & forebygge at

myndighetene griper inn med nye reguleringer.

Markus forteller at de opplevde en manglende apenhet fra leverandgrsiden, og at de valgte a pata seg
rollen som en transparent stramleverandgr. Han forteller at KlarKraft blir «uglesett av strambransjens»
pa grunn av at de har veert sa kritiske til stramleverandgrenes salg av strem. KlarKraft papeker
konkrete problemer som kan vaere gjenkjennbare for kundene. Gjennom a erkjenne problemer med
stremsalgsbransjen, og identifisere hva kundene synes er vanskelig med stram, kan KlarKraft styrke
sin posisjon som en utfordrer i feltet (Fligstein & McAdam, 2011, s. 4-5). Ut fra KlarKrafts pavirkning
pa organisasjonsfeltet kan det argumenteres for at de bidrar til konvergens i feltet. De skiller seg ut fra
andre stramleverandegrer, og har en sarlig apen profil overfor kundene. I lys av teori om tvungen
isomorfi kan det argumenteres for at KlarKraft ogsa bidrar til divergens i feltet. Ved a legge press pa

at stramsalgsbransjen skal bli mer apne og transparente overfor kundene, kan det

Muligheten for at en invaderende gruppe som KlarKraft oppnar suksess avhenger av flere faktorer,
ifalge Fligstein & McAdam (2011, s. 14). En av faktorene er posisjonen til de etablerte
stremleverandgrene pa markedet. Undersgkelser knyttet til forbrukernes tillit til stramleverandgrer, har
vist seg & veere lav. Tilliten har historisk sett veert pa det laveste nar stramprisene har veert hgyest
(Baarstad, 2021, 6. september). Dette taler for at KlarKraft kan styrke sin posisjon som en utfordrende

leverandar i perioder med sarlig hgye strampriser.

Myndighetenes holdninger til de etablerte stramleverandgrene er ogsa en viktig faktor for om
KlarKraft kan oppna suksess som stramleverandgr. Fligstein & McAdam (2011, s. 15) hevder at

muligheten for endring gkes i situasjoner hvor myndighetene ikke vil beskytte de etablerte
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leverandgrene. Forbrukerradet, i sin posisjon som en statlig finansiert organisasjon som skal hjelpe
forbrukerne, har kritisert stramleverandgrene. De har blant annet sanksjonert stramleverandgren
Fjordkraft pa grunn av regelbrudd (Teigen, 2022). Dette tyder pa at etablerte stramleverandgrer ikke
blir beskyttet av myndighetene, og at nye og mer forbrukervennlige aktarer gnskes velkommen.
Markus i KlarKraft opplever i mgte med myndighetene en enighet at strambransjen trenger en
opprydning. Ut fra teori om invasjon av utenforstdende grupper har KlarKraft gode forutsetninger for
a etablere seg som en legitim strgmleverandgr som utfordrer etablerte mgnstre i handlingsfeltet
(Fligstein & McAdam, 2011, s. 15).

4.4.1 Hvordan kan myndighetsutgvelse pavirke stremleverandgrene?

Fligstein & McAdam (2011, s. 16) skriver om ytre sjokk i form av myndighetsutavelse. En
innblanding av myndighetene kan fare til endringer i samhandlingsmgnstre mellom leverandgrer og
strgmkundene. Helt konkret kan det en slik regulering gjelde salg av stremavtaler. Det kan vaere
hvilken informasjon som skal gis, hvilke kunder leverandgrene kan kontakte og hvordan
leverandgrene kan kontakte dem. Konsekvensene av myndighetsutgvelse kan fare til forebyggende
aktivitet innenfor det strategiske handlingsfeltet. Dette kan fere til at akterene selv tar grep for &
forebygge at myndighetene palegger dem strengere regulering. Det kan argumenteres for at
sertifiseringsordningen Trygg stremhandel er et forebyggende tiltak for & hindre at myndighetene
regulerer stramsalget ytterligere. Markus i KlarKraft har «inntrykk av at Trygg stremhandel brukes for
a vise at alt er i orden. Vi trenger ikke en strengere regulering». Dette stgtter opp om argumentet for at
sertifiseringsordningen brukes for & hindre at statlige organ griper inn for & regulere

strgmleverandgrene.

Tidligere har Forbrukerradet grepet inn for & sanksjonere blant annet Fjordkraft for prisjuks. En slik
sanksjon kan ha veert en av arsakene til at flere leverandgrer har blitt tydeligere pa a vere apne og
transparente, slik at kundene ikke behgver & bekymre seg for & bli lurt hos dem. Dette kan bidra til &
beholde en legitim og troverdig rolle som stramleverandgr. Sanksjoner mot enkelte stramleverandgrer
kan bidra til divergens blant stramleverandgrer, ved a fare til mer apenhet og informasjon rundt

aktivitetene deres.

Myndighetene har grepet inn med strgmstgtte i en vinter med hgye strampriser. Ifglge Karoline i
Glitre har de opplevd at feerre bytter stramleverandgr etter at stramstgtten ble innfert. Dette har fart til
at de mister feerre kunder, men ogsa at de far inn faerre nye kunder. Dette kan vere en utilsiktet
endring i feltet, hvor den statlige stremstgtten roet ned bytteaktiviteten blant stremkundene
(Regjeringen, 2022).

4.4.2 Institusjonell avgjarelse
Som fglge av en varig lav tillit til stramsalgsbransjen, har det fart med seg en opposisjonell

mobilisering av leverandgrer som ikke tar fortjeneste pa stremsalget. De forsgker & gjgre stram
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enklere for den vanlige forbruker. Fligstein & McAdam (2011, s. 10) skriver om at en varig
opposisjonell mobilisering kan dytte feltet mot en institusjonell avgjerelse om hvilke feltregler og
normer som gjelder. Teorien stgtter derfor opp om at en leverandar som KlarKraft, som en utfordrer til
de etablerte stramleverandgrene, kan drive feltet mot en ny institusjonell avgjarelse om hvordan
stramleverandgrer skal opptre og hvilke normer som skal falges. Helt konkret kan det veere at
KlarKrafts fokus pa problematiske sider ved stremsalg driver feltet mot en institusjonell avgjarelse.
For eksempel kritiserer Markus at flere leverandgrer farst tilbyr en bedre stremavtale etter at kunden
har meldt bytte til en annen leverander. Han er ogsa kritisk til at flere stremavtaler har avtalevilkarene
som ikke er oversiktlige for kunden. Ved & papeke konkrete problemer med forholdene mellom
leverandgr og forbruker, tror Markus at det kan ha fart til at «flere stremleverandarer er redde for &
jukse». Frie rammer og utydelige rammebetingelser pekes pa som en av arsakene til at kunder ender
opp med a fole seg lurt. Dette kan lede akterene innen feltet mot en institusjonell avgjarelse (Fligstein
& McAdam, 2011, s. 10). En institusjonell avgjerelse kan resultere i at stramleverandgrer endrer seg i
samme retning, for eksempel mot & gi tydeligere informasjon under stremsalg og fakturering av

kundene.

Ifalge Fligstein & McAdam (2011, s. 10) kan en institusjonell avgjgrelse avslutte krisesituasjonen i et
felt. Invasjonen av nye aktarer i feltet, slik som KlarKraft, MotKraft og Tibber, kan sees som en
krisesituasjon for etablerte stramleverandgrer. De nye aktarene stiller blant annet spgrsmal til at flere
stramleverandgrer tilbyr mange ulike stremavtaler av den samme avtaletypen. | stedet for en mengde

avtaler tilbyr de kun én stremavtale hver, med eksplisitt informasjon om hva fortjenesten deres er.

Trygg stremhandel kan ifglge teorien veere et resultat av en institusjonell avgjgrelse for a stabilisere
situasjonen for veletablerte stramleverandgrer. Gjennom sertifiseringsordningen setter de sertifiserte
leverandgrene krav til seg selv og hvordan de skal samhandle med forbrukerne. De gjenspeiler
elementer ved stremsalg som har blitt problematisert i media og av nye utfordrende aktarer,
eksempelvis av KlarKraft.. Som falge av stor oppmerksomhet mot stramsalgsbransjen knyttet til
uoversiktlige stramfakturaer og uvisshet blant forbrukerne hvor mye man betaler for stramleveransen,
har bransjen selv tatt initiativ til & regulere seg selv. I lys av teorien om strategiske handlingsfelt kan
initiativet til Trygg stremhandel veere en mate & imgtekomme krav om transparens fra ulike aktgrer i
feltet, samt forebygge statlig inngripen (Fligstein & McAdam, 2011, s. 4-5). Markus i KlarKraft er
kritisk til Trygg stramhandel. Han oppfatter at sertifiseringsordningen brukes for & vise omverdenen at

stremleverandgrene kan ordne opp selv, og at bransjen ikke behgver statlig regulering.

Ifelge Fligstein & McAdam (2011, s. 10) kan aktarer bli mer mottakelige for nye perspektiver og
alternative lagsninger i perioder hvor feltreglene er usikre. KlarKraft utfordrer etablerte leverandgarer,
og retter oppmerksomheten mot et behov for strengere regulering og tydeligere rammebetingelser.

Eksempelvis forteller informantene fra bade Glitre og NTE om at de vil vare en dpen og tydelig
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leverandgr kundene kan stole pa. KlarKraft og lignende leverandgrer som fremhever apenhet og
viktigheten av @rlig og tydelig kommunikasjon, kan ha fungert som en kilde for nye arbeidsmater hos

veletablerte leverandarer.

4.4.3 Hvordan tilpasser stremleverandgrene seg omdgmmeutfordringer?

Stremleverandarer tilpasser seg etter omgivelsene. Myndighetenes holdninger til stramsalgsbransjen,
nye utfordrende aktgrer og sanksjoner mot enkeltleverandgrer pavirker veletablerte stremleverandarer.
Det er flere tendenser som taler for at leverandgrene blir likere hverandre. Ut fra intervjuene forteller
informantene fra Glitre og NTE at de jobber for & fremsta mer apne for kundene. De har gkt fokuset pa
a gi rad og bevisstgjere kundene om eget stramforbruk, i tillegg til & gi dem verktay til a redusere
forbruket. KlarKraft har utfordret etablerte stramleverandgrer med en kritisk tilnaerming til
strgmsalgsbransjen. Markus fra KlarKraft forteller blant annet at «vi synes bransjen fortjener gkt
oppmerksomhet rundt at kunder blir lurt», og at «det er darlig kundebehandling a tilby en god
stramavtale farst etter at kunden har byttet stremleverandgr». KlarKraft tilbyr kun én strgmavtale. P4
nettsidene sine oppgir de helt konkret hva kundene betaler for, det vil si handelskostnader, spotpris og

lovpalagte elsertifikater.

Ut fra hva informantene fra NTE og Glitre forteller, beveger de seg mot a bli apnere og mer fokuserte
pa a hjelpe kunden til & redusere stremutgiftene. Gjennom uttalelser i media har KlarKraft bidratt til
oppmerksomhet mot kundenes utfordringer med strammarkedet. Dette kan ha lagt press pa
leverandgrer til & gjgre mer for & hjelpe kundene. P4 nettsidene til Glitre, NTE og KlarKraft finner
man blogginnlegg med helt konkrete forslag til hvordan man kan kutte stramforbruket, og dermed
redusere strgmutgiftene. Fokuset pa radgivning kan bidra til konvergens i feltet, ved at

stramleverandgrene gjer like tilpasninger knyttet til & hjelpe kundene.

Gjennom sertifiseringsordningen Trygg stramhandel, palegges sertifiserte leverandgrer strengere
reguleringer enn hva myndighetene krever. Gjennom tydeligere retningslinjer for salg og
kundeinformasjon, farer det sertifiserte leverandgrer mot a bli likere hverandre. Kravene som stilles til
sertifiserte stramleverandgrer, kan bidra til at stramleverandgrene blir likere hverandre. NTE og Glitre
er sertifiserte stramleverandgrer. KlarKraft er ikke sertifisert innenfor Trygg stremhandel. Likevel kan
formalet med Trygg stremhandel fare til at NTE og Glitre blir likere KlarKrafts apne og transparente
profil.

Forbrukerradets uttalelser og radgivning til forbrukerne, kan bidra til at stramleverandarer blir likere
hverandre. Peter fra Glitre forteller at «<myndighetssiden kommer med rad som ikke er spesielt gode,
men som blir tunge i markedet fordi de kommer fra forbrukerradet. (...) Avtalen everst pa
strgmpris.no er den billigste stremavtalen. Med andre ord sier de at forbrukerne bgr velge den». Ifglge
Fligstein & McAdam (2011, s. 4-5) tolker aktgrene innenfor et strategisk handlingsfelt, eksempelvis

stramleverandgr og forbrukerradet, hverandres handlinger. De vurderer ulike alternativer, og velger
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deretter et av alternativene. De billigste stremavtalene havner gverst pa strampris.no. Dette kan gi
stramleverandgrer insentiv til & tilby kundene strgmavtaler hvor de taper penger pa kunden i
avtaleperioden. Forbrukerradet kan derfor bidra til konvergens blant stremleverandgrene, ved & utgve

et uformelt press pa a tilby lavest mulig pris til kundene (DiMaggio & Powell, 1983, s. 150).

Vilde fra NTE forteller at «vi har et produkt som heter Webspot, som ligger pa strempris.no og har
minuspaslag. Vi tjener ingenting pa kunden for det har gatt lang tid (...) derfor er det viktig at vi klarer
a selge disse kundene andre typer tjenester». Et alternativ for a tilpasse seg strempris.no, er a tilby en
strgmavtale med minuspaslag for & havne hgyt pa Forbrukerradets anbefalinger. Pa denne maten kan
de na ut til kundene og videre bli anbefalt av Forbrukerradet. For & kunne tjene penger der det viktig a
kunne selge kundene andre tjenester, ifglge Vilde. Hun legger til at «det er viktig at vi finner ngkkelen
til at kundene blir vaerende og ikke hopper videre. Det er kjempekrevende». Strgmpris.no viser de
billigste stremavtalene pa markedet. Derfor er det stor sannsynlighet for at det er prisbevisste kunder
som velger stremavtale ut fra rangeringen. Leverandgrer som tilbyr stramavtaler med minuspaslag,
bar derfor gjere seg attraktive for kundene etter at avtaleperioden gar ut. Hvis ikke kan kundene bytte
til en tilsvarende god avtale hos en annen leverandgr. NTE tilbyr kundene sine en rentefri

nedbetalingslgsning pa elbillader over stramregningen, i tillegg til bade kundeapp og sanntidsmaler.

| Glitre har de valgt et annet alternativ for a tilpasse seg Forbrukerradets anbefalinger. Karoline fra
Glitre forteller fglgende:

«vi har sttt fast ved at vi ikke har minuspaslag. Vi gir ingenting bort. Vi er et selskap som er
nedt til & tjene penger (...) det har til tider vert hardt & std 1 nar du ser at det gis bort strem og
avtaler med negativt paslag. Vi er ganske stolte over at vi har statt i det, og veert @rlige pa at vi

ikke kan holde pa slik i lengden».

Ut fra hva Karoline forteller velger Glitre & vaere konsekvente pa at de ikke gir bort gratis strem. Hun
forteller videre at de ikke gnsker & veere en leverandgr som «kaster seg over enhver mulighet for & fa
noen raske kunder og ikke behandle dem sa bra etterpa». Glitre er konsekvente pa at de skal tjene

penger pa stremsalget, og gnsker a tilby en transparent prising til kundene. «Glitre skal vare trygt og

godt. Som kunde hos oss skal du ikke lure pa hva du far», oppsummerer Karoline.

Forbrukerradets deltagelse innenfor feltet gjer utslag hos Glitre og NTE. De benytter ulike strategier
for & tilpasse seg Forbrukerradets anbefalinger og fokus pa billigst mulig stramavtale til kundene.
KlarKraft problematiserer Forbrukerradets tiltak for a gjgre stramavtalene pa markedet mer oversiktlig
gjennom strgmpris.no. Markus i KlarKraft forteller at «forbrukerradet har gjort mye bra, men jeg
mener de er en del av problemet med lokketilbud ettersom de reklamerer for strampris.no. De som
topper listene pa strempris.no er ofte verstingene». Stramavtalene som havner gverst pa
Forbrukerradets anbefalinger er stremavtaler der leverandgrene taper penger under avtaleperioden.

Dette gir insentiver til & gke kundens paslag etter avtaleperioden utlgper for a raskt oppna fortjeneste
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pa kunden. KlarKraft styrker sin posisjon som stremleverandgr ved a definere problemer angaende

hvordan strgm selges til kundene. Leverandgrers lokketilbud brukes som eksempel.

KlarKrafts handtering av omdgmmeutfordringene kan sees i lys av teori om omdgmmehandtering,
hvor kontrollmekanismer kan gke tilliten omverdenen har til organisasjonen. For eksempel kan
KlarKrafts fokus pa at de binder seg til & gi den samme strgmavtalen til kunden i minst 2 ar, og
reklamerer med strenge avtalevilkar til seg selv kan ut fra omdgmmeteori gke tilliten til dem som
stramleverandgr (Byrkjeflot, 2012, s. 16). Dermed bidrar selvpafarte reguleringer og kontroller til &

styrke posisjonen deres som strgmleverandgar.

Ut fra omdgmmeteori er en transparent og velvillig innstiling overfor omgivelsene fremheves som
arsaker til et godt omdgmme. Samtidig er det ikke gitt at det er stgrre grunn til & stole pa dpne og
transparente stremleverandgrer. Gjennom en sterk kontroll av informasjonsstremmen kan
leverandgrene styre mot en enhetlig og konsistent kommunikasjonsstrategi. Ifalge teorien kan

kampanjer og gkt transparens i realiteten fare til mer lukkede organisasjoner (Byrkjeflot, 2012, s. 16).

Markus i KlarKraft forteller at en stor utfordring for a beholde nye stramkunder er at de blir oppringt
av tidligere stremleverandgr, gjennom sakalt «winback». Det handler om at gammel leverandgar ringer
tilbake til stramkunden som er i ferd med a bytte stramleverandar, for a forsgke a beholde kunden. Det
kan veere gjennom a tilby en enda bedre stremavtale enn det den hadde tidligere. Winback er derfor et
viktig verktay for a beholde kunder og forhindre at leverandarbytte fullfgres. Trygg Stremhandel
krever at leverandgrene ikke skal kontakte kundene fer et halvt ar etter at siste stramfaktura er betalt.
Denne formuleringen tillater leverandgrene & kontakte kundene kort tid etter at de har meldt
leverandgrbytte, ettersom de enda ikke har betalt sin siste faktura. Dette kan gke insentivene til a ikke
tiloy en rimeligere stremavtale far kunden har byttet stramleverandgr. Derfor er Markus kritisk til at

Trygg stramhandel ikke rammer salgspraksis knyttet til winback.

Flere av informantene forteller at det har veert en gkt medieomtale i perioden med hgye strempriser.
Peter fra Glitre forteller om at «kundene forventer mer og mer fra stremleverandgrene. | tillegg til
strgmleveransen forventes det at vi skal forklare dem hvor mye strgm de bruker, og hvordan man kan
bruke mindre strom (...) ettersporselen etter energibesparende tjenester blir sterre». Markus i
KlarKraft opplever at kundene leter etter mater de kan spare stram pa. Folk sgker rad og hjelp til &
finne de beste stramavtalene pa sosiale medier. Vilde fra NTE forteller om en «ekstrem pagang og
mange henvendelser til kundesenteret det siste aret. Det gar mye pa pris». Hgye streampriser farer
ifalge informantene med seg en starre oppmerksomhet mot stremprisene og sterre ettersparsel etter
energibesparende tjenester. Det kan vere en arsak bak leverandgrenes fokus pa radgivning og
opplaering av kunden. Derfor kan det argumenteres for at haye strempriser bidrar til konvergens blant

strgmleverandarer.
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En starre oppmerksomhet rettet mot stramforbruk og stramleverandgrer har fort til starre krav
angaende informasjon ut til stremkundene. Peter fra Glitre forteller at de arbeider med a utvikle flere
tjenester som gjer kunden i stand til & styre strammen mer gkonomisk i hjemmet. Sanntidsmaleren
trekkes frem som et slikt produkt. Det setter kundene i en sterkere posisjon, hvor de kan ta en aktiv del

i & kutte stremkostnadene sine.

Peter forteller videre at Glitre har gatt fra & handtere hele kundebasen pa samme mate, til & gi kundene
en mer tilpasset kundebehandling. Han peker pa digitaliseringsteknologien som avgjerende i denne
saken. Gjennom & samle inn data om kundene for eksempel har elbil og hytte, tilpasser de i starre grad
kundebrevene etter kundenes profil.

Markus i Klarkraft forteller at et begrenset markedsfaringsbudsjett gjar det utfordrende a gjere seg
kjent for forbrukerne. Derfor har de markedsfart seg ved a skrive en del kronikker og med et klart
sprak med mye informasjon. De har en historie & fortelle om at de selv var stremkunder som ble sinte
pa lureriet de opplevde i stremsalgsbransjen, og opplever at kunder kjenner seg igjen i dette. De
gnsker & veere en aktgr som taler et klart sprak, og gjar det enkelt ved kun tilby én stremavtale til
kundene. De binder seg til stramavtalen i 2 ar, men ikke kunden, og reklamerer for strenger vilkar for
Klarkraft, og ikke for kunden. De tar avstand fra avtaler med bindingstid og bruddgebyr ved avbrutt

avtale.

Ut fra hva informantene forteller har gkt medieomtale og starre krav fra stramkundene bidratt til at
NTE og Glitre har tilpasset seg mer etter kundenes gnsker og behov. KlarKraft har pa en annen side
brukt medieoppmerksomheten rundt strgm til a formidle fortellingen deres og fremheve problemer
med «juks og lureri i strambransjen», ifglge Markus. I lys av teorien om strategiske handlingsfelt kan
KlarKraft sees som en ny akter i feltet som definerer og retter oppmerksomheten mot problematiske
sider ved stramsalget (Fligstein & McAdam, 2011, s. 3-4). Dette kan legge press pa andre

stremleverandgrer i forhold til & gjare stram enklere for kundene og bidra til konvergens i feltet.

5. Konklusjon

| denne oppgaven har jeg hatt som formal & se pa omdgmmeutfordringer i stremsalgsbransjen. For a
undersgke dette tema valgte jeg & bruke et kvalitativt forskningsdesign, bestdende av a intervju ansatte
i leder- og sjefsroller i Glitre, NTE og KlarKraft. Datamaterialet bestod av et dybdeintervju av to
ansatte i bade Glitre og NTE, samt et dybdeintervju av en ansatt i KlarKraft. Stremleverandgrenes

nettsider, egne blogginnlegg og avisartikler har blitt brukt som et supplement.

Problemstillingen for oppgaven var todelt. Den farste delen var knyttet til hvilke
omdemmeutfordringer stramleverandgrene opplever. Den andre deler handlet om hvordan

stramleverandgrene tilpasset seg omdgmmeutfordringene. For & svare pa problemstillingens farste del
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presenterte jeg funn knyttet til omdgmmeutfordringer og analyserte funnene ved bruk av det teoretiske
rammeverket. Av funnene fremgar det at omdgmmeutfordringene forsterkes i situasjoner med hgye
strampriser. Utfordringene var pa hvilke omdgmmeutfordringer stremleverandgrer opplever, og
deretter hvordan de tilpasser seg utfordringene. Omdgmmeutfordringene er belyst i en situasjon med
haye strampriser, og en gkt oppmerksomhet rettet mot stremsalgsbransjen. Utfordringer med i
stremsalgsbransjen aktualiseres i situasjoner hvor stremprisene er ekstra hgye. Det kan vare gjennom
gkt oppmerksombhet rettet mot strem, og at leverandgrene opplever starre skepsis blant stramkundene.
Dette kan vare berettiget pa bakgrunn av tidligere uerlig salgpraksis blant enkelte stremleverandarer,
og det kan veere uberettiget pa bakgrunn av lite kunnskap om strgm.

Pa den ene siden er det en tendens til divergens i organisasjonsfeltet, hvor sertifiseringsordningen
Trygg stramhandel og forbrukerradets rangering bidrar til at stremleverandgrene blir likere hverandre,
slik nyinstitusjonell teori om organisasjonsfelt antar. Glitre og NTE tilpasser seg utfordringene med en
starre apenhet og transparent profil. De har i stgrre grad tatt pa seg en radgivende rolle med fokus pa a
leere kunden mer om stram. De tilbyr verktay og betalingslgsninger som kan veere til nytte for kundene
i en periode med hgyere stremutgifter. Glitre og NTE har likevel en ulik tilneerming til prisfokuset pa
strgmpris.no. Glitre velger & holde fast pa at de ikke skal gi bort stram gratis, mens NTE tilbyr en

avtale med minuspaslag for & gjere seg synlige pa prisrangeringslisten.

Pa en annen side apner stremsalgsbransjens omdgmmeutfordringer, som synliggjeres som faglge av
gkte strampriser, for nye aktarer slik som KlarKraft. Som en ny akter i feltet som retter
oppmerksomheten mot problematiske sider i stramsalgsbransjen bidrar KlarKraft til konvergens, altsa
gkte forskjeller blant stramleverandgrer. Funnene i analysen tyder pa at KlarKraft bruker
stramsalgsbransjens omdgmmeutfordringer til a styrke sin egen posisjon, og presentere seg som en
lgsning kundenes problemer med lureri og juks i bransjen. Sertifiseringsordningen Trygg stremhandel
sees som en institusjonell avgjerelse i stramsalgsbransjen for a tilpasse seg kritikk fra omgivelsene
knyttet til uoversiktlig avtaler, manglende informasjon ved stremsalg og kunders opplevelse av & bli
lurt av stramselgere. Samtidig kan Trygg stremhandel ogsa sees som et bransjetiltak for a forebygge

strengere reguleringer fra myndighetene.

Ut fra funnene er ikke en redusert strempris den eneste maten a styrke stremleverandgrenes
omdgmme. Stremleverandgrene kan pavirke omdgmmet gjennom en apen og velvillig innstilling til
omgivelsene, ved & tilby energibesparende tjenester og selvregulering. Samtidig bidrar mer
informasjon om arsakene bak hgye strempriser til a redusere innvirkningen de har pa

strgmsalgsbransjens omdgmme.

5.1 Videre arbeid
| videre arbeid kan det veere interessant & forske pa hvordan stremkunder oppfatter

sertifiseringsordningen Trygg stremhandel. Og undersgke om sertifiseringsordningen har gkt tilliten
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deres til stramsalgsbransjen. Dette kan veere spennende for a finne ut om Trygg stremhandel har hatt
en gnsket virkning pa kundene. Det hadde veert interessant & sammenligne om Trygg stremhandel
hadde en ulik virkning pa kunder hos hovedsakelig lokale stramleverandgrer og kunder hos nasjonale
strgmleverandgrer.

Innfaringen av sanntidsmalere pa markedet kan fa falger for bytteaktiviteten til kundene. Derfor kunne
det vert spennende & undersgke forskjeller pa hva som kreves for at en stramkunde med sanntidsmaler
skal bytte leverandgr, og hva som kreves at en kunde uten sanntidsmaler skal bytte leverandgr. Ved &
undersgke hvordan sanntidsmalere pavirker bytteaktiviteten over tid, kunne det veert spennende a
intervjue forbruker far og etter de har kjgpt en sanntidsmaler fra en leverandar.
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Vedlegg

Vedlegg 1: Informasjonsskriv/Samtykkeerklering

Vil du delta i forskningsprosjektet
«Hvilke utfordringer opplever stremsalgsbransjen knyttet til haye strempriser, og

hvordan tilpasser ulike stramleverandgrer seg disse utfordringene?»

Dette er et spgrsmal til deg om a delta i et forskningsprosjekt hvor formalet er & undersgke
hvilke utfordringer stramleverandgrer star overfor, og hvordan de tilpasser seg disse
utfordringene. | dette skrivet gir vi deg informasjon om malene for prosjektet og hva deltakelse vil

innebeere for deg.

Formal

Prosjektet er en del av masteroppgaven min pa masterprogrammet organisasjon, ledelse og
arbeid ved Universitetet i Oslo. Gjennom masteroppgaven skal jeg undersgke hvilke
utfordringer stremleverandgrer star ovenfor, samt hvordan de ulike kravene handteres og
vektlegges hos ulike stramleverandarer.

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Universitet i Oslo er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor far du spgrsmal om a delta?
Utvalget bestar av informanter ansatt hos en stramleverandgr med kjennskap til
stramleverandgrens utfordringer og hvordan stremleverandgren tilpasser seg etter

utfordringene.

Hva inneberer det for deg a delta?
Hvis du velger a delta i prosjektet, innebaerer det at du deltar i et digitalt intervju). Intervjuet

vil ta ca. 45-60 minutter. Intervjuet tar for seg spgrsmal som blant annet omhandler hvilke

forventninger dere som stremleverandgr meter fra kunder, forbrukertilsynet og interessenter.

Med formal om & besvare hvordan stramleverandgrer kan handtere ulike krav og
forventninger fra omverdenen. For & sikre riktig presentasjon av data og korrekt
transkribering vil det bli tatt notater og benyttet lydopptak under intervjuet.
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Det er frivillig a delta

Det er frivillig a delta i prosjektet. Hvis du velger a delta, kan du nar som helst trekke
samtykket tilbake uten & oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det
vil ikke ha noen negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger &

trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Opplysningene om deg vil kun bli brukt til formalet jeg har informert om i dette skrivet. Vi
behandler opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Det er kun
masterstudent Johannes Eggebg som vil ha tilgang adgang til opplysningene. Navn og
kontaktopplysninger vil erstattes med fiktive navn og koder, adskilt fra gvrige

data. Opplysningene anonymiseres nar intervjuet er transkribert. Notater og lydopptak vil bli

slettet nar transkriberingen av hvert enkelt intervju er fullstendig.

Hva skjer med opplysningene dine nar vi avslutter forskningsprosjektet?

Nar forskningsprosjektet er avsluttet slettes personopplysningene om deg.

Hva gir oss rett til & behandle personopplysninger om deg?

Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra Universitetet i Oslo har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med
personvernregelverket.
Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:

« innsyn i hvilke opplysninger vi behandler om deg, og a fa utlevert en kopi av

opplysningene
« afarettet opplysninger om deg som er feil eller misvisende
« afaslettet personopplysninger om deg

« asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger

Hvis du har sparsmal til studien, eller gnsker a vite mer om eller benytte deg av dine

rettigheter, ta kontakt med:
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Universitetet i Oslo ved veileder haldor.byrkjeflot@sosgeo.uio.no eller student Johannes

Eggebg johanegg@student.sv.uio.no.

Vart personvernombud: personvernombud@uio.no

Hvis du har sparsmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pa epost (personverntjenester@nsd.no) eller pa
telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

Masterstudent

Johannes Eggebg

Samtykkeerklzaring
Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet «Hvordan handterer stremleverandgrer
ulike krav og forventninger fra omverdenen», og har fatt anledning til a stille sparsmal. Jeg

samtykker til:

O adeltaiintervju

O lydopptak av intervjuet

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet.

(Signert av prosjektdeltaker, dato)
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Vedlegg 2: Intervjuguide — Eksempel KlarKraft

Introduksjon

e Takke for deltakelse
e Om studiet og masteroppgaven min
e Informasjon om formal med intervjuet, anonymitet, datahandtering og lydopptak

e Eventuelle spgrsmal fra informanten far intervjuet starter

Bakgrunn

e Huvor lenge har du jobbet i KlarKraft, og kan du fortelle hvordan du havnet i denne jobben?

e Hvorfor valgte du a jobbe hos KlarKraft?
e Hva skiller organisasjonen i fra andre stramleverandarer? Andre lokale leverandarer?

e Hvilke mal jobber dere etter i KlarKraft?
Historisk rolle

e Kan du fortelle litt om KlarKrafts rolle i strambransjen?
e Kan du fortelle litt om KlarKrafts rolle i naermiljget?
e Leverer dere andre tjenester i tillegg til stram?

o Kan du fortelle litt om det?
Utfordringer

e Kan du fortelle litt om hvilke forventninger som stilles til dere som stremleverandgr?
o Eksempelvis fra aksjonerer, toppledelsen og privatkunder
o Hvordan pavirker Forbrukerradet dere?
o Kan du fortelle mer om strempris.no?
e Hvilke kundegrupper leverer dere strgm til?
o Kan du fortelle litt om hva de ulike kundegruppene gnsker fra dere som stragmleverandgr?
o Kan du fortelle om de ulike preferansene hos kundene?
o Kan du si litt om hvordan dere tilpasser dere ulike forventninger fra kundene?
e Tilbyr dere andre tjenester enn stramleveranse?
e Huva gjer dere for & beholde kundene?
o Tilbyr dere tilleggsprodukter?
o Alternative betalingslgsninger?
e Hva gjar at kundene velger dere?
o Kan du fortelle litt om hvilke styrker dere har som stremleverandgr?

o Kan du fortelle om sertifiseringsordningen Trygg stramhandel?

o Kan du fortelle litt om hvor langt dere strekker dere for at kundene skal velge dere?
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o Huvilke dilemmaer erfarer dere i forhold til rekruttering av nye kunder?

¢ Hvordan opplever dere den gkte oppmerksomheten rettet mot stremleverandgrer i media?
Avslutning

e @nsker du a tilfaye noe vi ikke har snakket om?
o Kan jeg kontakte deg dersom det blir aktuelt?

o Takke for deltakelse
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Vedlegg 3: Datahandteringsplan

1. Hva slags data samles inn?

Masterstudenten har samlet inn kvalitativ data gjennom dybdeintervjuer og fokusgruppeintervju av
informanter fra NTE Marked, Glitre Energi Strem og KlarKraft. Informantene hadde leder- og

sjefsstillinger hos stramleverandgrene.
Det ble samlet inn informasjon om fglgende:
¢ informantenes arbeidsoppgaver
e strgmleverandgrens historie og rolle i samfunnet
e hvilke utfordringer stremleverandgren star overfor

e strategier for a tilpasse seg omdgmmeutfordringer

2. Koding og analysering av data

Dybdeintervjuene ble transkribert. | de transkriberte intervjuene hentet jeg ut koder (korte setninger,

stikkord) knyttet til informasjon om fglgende overordnede tema:

e Forventninger fra forbrukerne

e Hvordan leverandgrene gnsker a oppfattes

e Forventninger leverandgren stiller til seg selv og stremsalgsbransjen
e Oppfatning av andre aktarer i organisasjonsfeltet

e Utfordringer for stramleverandgrer

e Strategier for a tilpasse seg omdgmmeutfordringer

Kodene fra intervjuene ble plassert under de ulike temaene. | kodingen av dataene ble informantene

avidentifisert.

Dataene ble analysert og funnene ble analysert ut fra det teoretiske rammeverket. Det teoretiske

rammeverket ble ogsa tilpasset funnene fra intervjuene.
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3. Hvordan data skal gjengis i rapporten

Data skal gjengis i oppgaven ved a referere til et fiktivt navn pa informanten knyttet til
stramleverandgren vedkommende jobber for. | oppgaven skal det ikke gjengis data som kan bidra til &

identifisere informanten.
4. Sikre god datakvalitet

For & sikre god datakvalitet har det blitt brukt en intervjuguide for & samle inn gnsket informasjon fra

informantene. Under intervjuene er det blitt gjort lydopptak, og tatt notater.
5. Lagring og arkivering av data

Dataene som samles inn lagres ved UiO Lagringshotell. Lagringshotellet er en sikker lagringstjeneste
som tilbys av UiO. Under intervjuene ble det tatt lydopptak ved bruk av én mobiltelefon.

Lydopptaksfunksjonen ble testet kort tid far intervjuet.

Telefonene var i flymodus under opptak og frem til overfering til UiO Lagringshotell. Overfgringen
ble gjort ved a legge lydfilene over fra telefon til minnepinne, og deretter koble minnepinnen i en
datamaskin pa UiO. Derfra ble filene overfart til UiO Lagringshotell. Etter at lydfilene er overfart til
minnepinne, og spilt av for a teste at de fungerer, skal lydfilen slettes fra telefon. Deretter kan

flymodus slas av pa telefonen. Etter at lydfilene er ferdig transkribert, skal de slettes fortlgpende.

| UiO Lagringshotell deles data inn i ulike mapper. Radata inneholder lydfiler, intervjunotater og
forste transkribering. Radata skal ikke redigeres, og ved behandling skal filen kopieres og flyttes til
mappen ‘Bearbeidet datamateriale’. Oppskriften for lagring av radata og bearbeidet datamateriale er

tilgjengelig i en ReadMe-fil i de ulike mappene.

o Tekstbaserte dokumenter lagres som Word-filer.

e Lydfiler lagres som MP3-filer.

Dataene slettes fra UiO Lagringshotell fortlgpende etter avsluttet masterprosjekt.
6. Sletting av data
Alle opplysninger om informantene slettes nar masterprosjektet er avsluttet.
7. Offentliggjering

Masteroppgaven gjares tilgjengelig for offentligheten etter godkjenning av UiO. Dette vil skje tidligst
14. juni 2022.
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