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POIKKEUKSELLINEN VUOSI NOSTAA KOKONAISTYYTYVAISYYTTA ENERGIA-ALAAN

EPSI Ratingin Sahkon vahittaismyynti 2020 -tutkimuksessa havaitaan sahkon vahittdismyyntialan
asiakastyytyvdisyyden ldhteneen tand vuonna nousuun. Etenkin yksityisasiakkaiden osalta tilanne
on poikkeuksellinen, sillda monin tavoin haasteellinen vuosi 2020 on tuonut mukanaan laskua
muiden toimialojen asiakastyytyvaisyyteen. Toimialan asiakastyytyvaisyys oli pitkddan nousussa ja
kdantyi laskuun vuonna 2018, mutta vuosi 2020 palauttaa yksityisasiakkaiden
asiakastyytyvdisyyden vuoden 2009 tasolle, jolloin nousutrendin voidaan katsoa alkaneen.
Yritysasiakkaiden asiakastyytyvaisyys puolestaan sdilyy suunnilleen vuoden 2019 lukemissa.

Asiakastyytyvaisyyden kehitys
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Asiakastyytyvdisyyden karkeen on tana vuonna noussut Vaasan Sahko, joka sijoittuu karkeen seka
yksityis- ettd yritysasiakkaiden vertailussa. Yksityispuolella Vaasan Sahkon karkisijan taustalla ovat
erityisesti vertailun korkeimmat pisteet tuotelaadussa, rahalle saatavassa vastineessa sekd imagossa,
jossa mitattiin tasatulos Turku Energian kanssa. Rankingin toiselta sijalta 16ytyvan Turku Energian
osalta vertailussa korkeimmin puolestaan arvioitiin imagon lisdksi palvelulaatu, kolmanneksi
sijoittuvan Herrforsin puolestaan suoriutuvan eri osa-alueilla toimialan keskitasoon ndhden tasaisen
vahvasti. Toimialan keskitason yldpuolelle ja ldhelle karkikolmikkoa sijoittuvat Vattenfall ja Helen,
Fortumin puolestaan jaadessa viime vuoden tapaan vertailun viimeiseksi.



Yritysasiakkaiden keskuudessa Vaasan Sahko erottuu toimialan keskitasosta eniten imagon ja rahalle
saatavan vastineen osalta, mutta arviot ovat kautta linjan erittdin korkeita. Vertailun toiseksi sijoittuva
Helen taas suoriutuu toimialan keskitasoon nahden parhaiten tuotelaadussa.
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Yksityisasiakkaiden karkikolmikko on sama kuin vuonna 2019, mutta Vaasan sahko ja Turku Energia
nousevat pykaldlla, samalla nousten viime vuoden voittajan Herrforsin ohi. Suurista toimijoista
Vattenfall, Helen ja Fortum nostavat asiakastyytyvaisyyttd viime vuodesta, ja suurimman nousun
tehneen Vattenfallin ranking-sijoitus my6s paranee huomattavasti viime vuodesta. Laskua
tyytyvaisyyden tasossa puolestaan havaitaan pienemmilla toimijoilla, eniten Lumme Energialla ja
Herrforsilla.
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“Elamme yha enemman sahkoistyvdssa yhteiskunnassa, ja kokonaistilanne on myds osaltaan tuonut
haasteita osalle yhtidista asiakkaiden vaatimusten sekd odotusten noustessa. Tana vuonna nakyykin
useimmilla toimialoilla erdanlaisena trendina aiemmista vuosista poiketen, ettad osa isoista toimijoista
on nostanut asiakastyytyvaisyytta, pienempien toimijoiden asiakastyytyvaisyyden laskiessa. Tietenkin
poikkeuksia on”, kertoo Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

TAKAISIN PERUSASIOIDEN AAREEN

EPSI Ratingin syksyn 2020 toimialatutkimuksissa ndakyy myos jo pilkahdusta uudesta normaalista
COVID-19-pandemian jalkeisestd ajasta. Useat ovat siirtyneet etatyoskentelyyn, ja
kokonaisuudessaan kotona vietetddn enemman aikaa. Tdman johdosta hairiot ja keskeytykset
vaikuttavat meihin enemman, ja haluamme olla paremmin informoituna, kuin ennen pandemiaa.

“Sahko ei ole tuotteena kiinnostava, joten toimijoiden ei tulisi olla passiivisia, vaan huolehtia olemassa
olevista mahdollisuuksista rakentaa hyvia asiakassuhteita. Talldin on varmistettava, ettd asiakkaille
tiedotetaan asioista, jotka ovat merkityksellisid ja jotka kiinnostavat heitd”, kertoo Laitinen.

Yleisen aloitteellisuuden ja asiakassuhteelle merkittavien seikkojen kannalta oleellisen informoinnin
osalta parhaat arvosanat saavat yksityisasiakkaiden parissa etenkin Turku Energia ja Vaasan Sahko,
Vattenfallin, Helenin ja oleellisen informoinnin osalta myo6s Herrforsin sijoittuessa toimialan tasalle tai
ylle. Karkeasti ottaen ndiden tekijoiden karkiviisikko on siis asiakastyytyvaisyyden karkiviisikon
kaltainen.

Yksityisasiakkaista 28% ja yritysasiakkaista 42% on ollut suoraan yhteydessa sdahkodyhtiéonsa
viimeisten 12 kk:n aikana. Yksityisasiakkaiden parissa kuitenkin vain 20% ja yritysasiakkaiden parissa
16% yhteydenotoista on tapahtunut sahkoyhtion aloitteesta. Seka yksityis- ettd yritysasiakkaiden



keskuudessa asiakastyytyvadisyys on kuitenkin muita korkeampaa niilla asiakkailla, jotka ovat olleet
yhteydessd sahkoyhtiodnsa viimeisten 12 kk:n aikana, ja yhteydessa olleista muita tyytyvdisempia
ovat ne, joihin sahkoyhtio on ollut oma-aloitteisesti yhteydessa.

Kumpi osapuoli otti yhteytta? 75

Yksityis- ja yritysasiakkaiden keskiarvo /741
‘72,7 

2% )
T - / (71,
\ N N
| 70 (70,2)
| 7N\

65

60
- L L poae e Eiole ollut Otin itse yhteytta Sahkoyhtio ofti
® Mind m S3hkoyhtio m EOS yhteydessa yhteytta

-O-Yritysasiakkaat ->-Yksityisasiakkaat

“Proaktiivinen yhteydenpito on jopa vdhentynyt viime vuoteen verrattuna, kun taas samalla
proaktiivisen yhteydenpidon painoarvo asiakastyytyvaisyydessa on selkeasti noussut. Ne asiakkaat,
joiden yhteydenpidossa nimenomaan sahkdyhtio on ollut yhteytta ottava osapuoli, tyytyvaisyys on
korkeampaa kuin muut”, kertoo Laitinen.

Aloitteellisuuden ja informoinnin kasvanut merkitys heijastuu osaltaan myds siihen, etta luottamus
omaa sahkoyhtiota kohtaan on yleisesti korkeampaa naiden yhtididen kuin muiden keskuudessa. Eroja
nahdaan lisaksi siind, missa maarin sahkoyhtion koetaan olevan kiinnostunut auttamaan asiakkaitaan
muuttamaan sahkonkayttéaan positiivisempaan suuntaan. Korkeimmalle tdssa suhteessa toimialan
yksityisasiakaspuolella arvioidaan reilun indeksipisteen sisdan Vattenfall, Helen ja Vaasan Sahkoé myos
Turku Energian ylittdessa toimialan keskitason.
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“Karkeasti sanoen, mitd paremmin olet pitdnyt asiakkaasi ajan tasalla, hyoédyntden mahdollisia
yhteydenpidon kanavia, sitd paremmin sinuun luotetaan ja sita tyytyvaisempia asiakkaita sinulla on.
Hyva ja maaratietoinen tiedonkulku auttaa asiakkaita olemaan tyytyvaisempia ”, lisda Laitinen.

DIGITAALINEN ASIAKASSUHDE MUUTTUMASSA HENKILOKOHTAISEKSI

Kuten useissa syksyn aikana tehdyissa toimialatutkimuksissa on todettu, pandemia on osaltaan
muuttanut asiakkaiden kayttaytymista ja tarpeita. Digitalisaatio on nopeuttanut vuorovaikutusta ja
aiemmin digitalisaatioon negatiivisesti suhtautuneet asiakkaat ovat pandemian seurauksena
muuttaneet kasitystaan digitalisaatiosta positiivisemmaksi.

Tdssa kohtaa my6s energia-alan asiakkaiden on tilanteen vuoksi tullut siirtyd aiempaa
digitaalisemmaksi. Tama nakyy kuitenkin haasteena, silla energia-alan asiakkailla ei ole yhta paljon
kokemusta toimijoiden digitaalisista palveluista verrattuna esimerkiksi pankkialaan. Taman vuoden
tutkimus osoittaakin, ettda asiakkaiden kokemus toimijoiden digitaalisista palveluista on
kokonaisuudessaan heikohkoa, samoin kuin digitaalisten palveluiden toimivuuden tuntemus.
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“Koronaviruspandemia on luonut meille tien, joka muuttaa radikaalisti tapaa, jolla asiakkaat ovat
vuorovaikutuksessa yhtion kanssa. Haasteena onkin sisallyttdaa henkil6kohtaisen vuorovaikutuksen
edut digitaaliseen tarjontaan ja samalla parantaa kokonaisvaltaista asiakaskokemusta”, kertoo
Laitinen.

”XX”:n digitaalisia palveluita on helppo kayttaa?
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“On my0s nahtavilla, ettad kun asiakkaat tottuvat kayttdmaan uusia digitaalisia palveluja, harvat
palaavat vanhoihin tapoihinsa”, lisda Laitinen.

MIKA ON PANDEMIAN AIKAISTA KESTAVAA KEHITYSTA?

Taman vuoden tutkimus osoittaa, ettd energiateollisuus saa pankkialaan verrattuna alhaisempia,
mutta vakuutusalaa korkeampia arvosanoja COVID-19- hoidossa. Pankkialalla tilanteen hoito arvioitiin



yksityisasiakkaiden taholta lukemiin 73,4 ja yritysasiakkaiden taholta lukemiin 71,8, vakuutustoimialla
indeksipisteiden puolestaan ollessa yksityisasiakkailla 63,3 ja yritysasiakkailla 61,2, siind missa sahkon
vahittdismyyntialalla taas tulos asettuu ndiden valiin, vyksityisasiakkailla pisteisiin 67,2 ja
yritysasiakkailla pisteisiin 63,5.

"Asiakkaat eivat yleisesti ottaen mielld tilanteen hoitoa energia-alan tehtaviin kuuluvaksi ja
suhteellisen harvoilla on erityisia toiveita sahkon vahittdismyyjansa toimintaa kohtaan koskien
tilanteen hoitamista. Pandemian aikainen toiminta kuitenkin vaikuttaa asiakaskokemukseen
kokonaisuutena, ja tama liittyy vahvasti myos kestdavan kehityksen nakemykseen. Energia-alan
haasteena ndkyykin entistd enemman yhteiskuntavastuullisuuden osa-alueet, eli kestdva
taloudellinen, sosiaalinen, eettinen ja ymparistoystavallinen kehitys”, Laitinen tarkentaa.

Tarkastellen alan toimijoiden viestintda koskien toimintaansa kestavan kehityksen eteen,
yksityisasiakaspuolella tdna vuonna korkeimmat indeksipisteet saavat Turku Energia, Vattenfall,
Vaasan Sahko seka Helen.

Viestittaako ”XX” siita, kuinka he tyoskentelevat
kestavan kehityksen eteen?
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“Toimialalla nakyy huomattaviakin eroja toimijoiden kesken ja tdna aikana vastuullisuuden osa-alueet
sekd ymparistokysymykset nakyvat olevan entistdkin tarkedmpia asiakaskokemukselle seka
asiakasuskollisuudelle. Toimijoiden tulisikin kysya itseltddan, mita kestavyys ja sosiaalinen vastuu
tarkoittaa tulevaisuudessa”, lisda Laitinen.

Maltillisia alueellisia eroja

Kun tarkastellaan tuloksia kayttdaen hyvaksi EU:n alueluokitusjarjestelma NUTS:in keskimmaista tasoa,
havaitaan joitain alueellisia eroja. Yksityisasiakkaiden keskuudessa asiakastyytyvdisyys on korkeinta
Lansi-Suomessa (73,8) ja matalinta Uudellamaalla (69), Eteld-Suomen (71,1) sekd Pohjois- ja Ita-
Suomen (69,8) sijoittuessa naiden valiin.

Eroja mitattiin myds potentiaalisten tulevien kulutustottumusten osalta. Kiinnostusta ostetun sahkon
tuotantotavan valintaan esiintyy hivenen muita alueita enemman Uudellamaalla, oman sahkon
tuottamista seka varastointia kohtaan puolestaan eniten Lansi-Suomessa, ja Pohjois- ja Ita-Suomessa



kiinnostuksen ollessa muita alueita korkeampaa sdahkén kdyton ohjailua (esim. hintaperusteisesti eri
vuorokaudenaikoihin) kohtaan.

Aluejaot © MML, 2017

Kdytetty aluejako: NUTS 2. Kartassa tyytyvdisimmdt tummemmalla ja véhemmdit tyytyvdiset
vaaleammalla. Ahvenanmaalta ei vertailukelpoista tulosta.

Tietoa Sahkon vahittdismyynti 2020 -tutkimuksesta

EPSI Rating* haastatteli Sdhkon vahittdismyynti 2020 -tutkimukseen 1880 Suomessa asuvaa yli 18-
vuotiasta yksityisasiakasta, seka 632 vyritysasiakasta. Puhelinhaastattelut tehtiin 23.10.-11.11.2020.
Indeksi tuotetaan asteikolla 0100, jossa 0-60 on tyytymatdn, 60-75 on tyytyvadinen ja yli 75 erittdin
tyytyvdinen.

Asiakastyytyvdisyyden virhemarginaalit ovat yksityisasiakkaiden osalta yleisesti haarukassa n. +/- 2,5 ja
yritysasiakkaiden osalta n. +/- 4 indeksipistetta asteikolla 0-100. Poikkeuksena yksityisasiakkaiden osalta
Helen (1,9) sekd Lumme Energia (3,7), yritysasiakkaiden osalta Vaasan Sahko (3,2).

Tilastollinen luottamustaso on 95% ja mallin selitysaste vaihtelee toimijoittain valilld 73-94 %.

*Vertailtavuuden vuoksi pieni osa tutkimuksen kentdstd tehtiin yhteistydssd Userneeds A/S:n kanssa



Asiakastyytyvaisyys — Kuinka EPSI Rating mittaa sita?

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan seuraavien kolmen kysymysten avulla:

» Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla on sdhkdyhtiostasi. Kuinka tyytyvdinen olet?

»  Missa maarin sdhkoyhtiosi tayttaa kaikki odotuksesi?

> Kuvittele kaikin puolin taydellinen sahkoyhtio. Kuinka lahella tai kaukana sahkoyhtiosi on
tata taydellista vakuutusyhtiota?

Kunkin aspektin arvosana ilmoitetaan valilla 0-100. Mitd korkeampi arvosana, sitd paremman arvion
toimija on saanut asiakkailtaan. Yleisesti voidaan sanoa, ettd yrityksilla, joiden asiakastyytyvaisyyden
arvosana on alle 60, on suuria vaikeuksia motivoida asiakkaita pysymaan asiakkaina. Sen sijaan yli 75:n
arvosana kertoo vahvasta yrityksen ja asiakkaan valisestad suhteesta.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tdrkeda avainindikaattoria yrityksille ja
organisaatioille. Naiden kahden indikaattorin mittaamisen lisdksi EPSI-menetelma tutkii viittd muuta

aspektia, joiden avulla voidaan selvittad, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia.

Kukin aspekti sisaltdaa tietyn madran kysymyksia. Alla oleva kaavio kuvaa niitd alueita, joihin EPSI-
menetelma perustuu.
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EPSI Rating tutkii, miten asiakkaista tulee asiakkaita ja miten he pysyvdt uskollisina yritykselle. EPSI
Ratingin  tutkimukset selvittdvdt —asiakkaiden kokemusten ja yrityksen kanssa kdydyn
vuorovaikutuksen avulla, mitd mieltd asiakkaat ovat yrityksestd. EPSI Ratingin tutkimusmenetelmd
on Tukholman kauppakorkeakoulun suunnittelema ja toimii perustana puolueettomille ja
luotettaville tutkimuksille.



