EPSI KAUKOLAMPO

MITEN TYYTYVAISIA SUOMALAISET YRITYKSET SEKA
KULUTTAJAT OVAT?




QEPS| KAUKOLAMMON ASIAKASKOKEMUS 2025:

-« SUJUVUUS JA LUOTETTAVUUS EROTTAVAT
KARKIYHTIOT

EPSI Ratingin vuoden 2025 tutkimus osoittaa, ettd suomalaisten kaukolampdasiakkaiden tyytyvaisyys
kaukolampoyhtidihin jatkaa nousuaan ja on jo lahelld erittdin korkeaa tasoa. Alan toimijoiden toimittamaa
palvelua kuvataan varmaksi, huolettomaksi ja helposti toimivaksi.

Asiakkaiden tyytyvaisyys kohoaa nyt indeksipisteisiin 74,2, kun 75 merkitsee asteikolla erittdin tyytyvaisia
asiakkaita. Vertailun vuoksi, sdhkdnmyynnin tuoreet asiakastyytyvaisyyslukemat jadvat kaukoldmmon lukemista
hieman, ja Ruotsissa kaukoldmmoén asiakastyytyvaisyys on jopa kymmenisen indeksipistettd Suomea
matalampaa.

Energia-alan asiakastyytyvaisyys Suomessa
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Kaukolampdyhtididen keskimaarainen tyytyvaisyys oli darimmaisen tasaista vuosina 2021-2023, mutta on
sittemmin noussut merkittavasti korkeampiin lukemiin vuosina 2024-2025. Trendi nayttdd olevan edelleen
nouseva, ja kytkeytyy osin laajempaan energia-alan tyytyvaisyyden kohoamiseen energiakriisin voimakkaasti
savyttdman vuoden 2022 jalkeen.

"Sahkénmyynnin  asiakastyytyvaisyys on ollut viime vuosina nousussa, samoin sahkonsiirron
asiakastyytyvaisyys yritysasiakkaiden parissa. Sahkdautojen latauspisteverkostoonkin oltiin tdman vuoden
mittauksessa muutamaa edeltanyttd vuotta tyytyvaisempia. Kaukoldampd asettuu tuoreilla lukemillaan energia-
alan positiivisen kehityksen keihdankarjeksi”, kertoo Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

*EPSI Rating on riippumaton ja voittoa tavoittelematon, akateeminen organisaatio, jonka analyysimalli perustuu
yli kolmen vuosikymmenen tutkimustyélle. EPSI Rating Groupin omistaa Swedish Institute for Quality(SIQ),
jonka puolestaan omistaa Ruotsin valtio. EPSI Rating on toteuttanut toimialamittauksia Suomessa eri aloilla
vuodesta 1999 lahtien.
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<  ASIAKASKOKEMUSTA VUONNA 20257

Vuoden 2025 tutkimus osoittaa, ettéd Seindjoen Energia, Nurmijarven Sahko ja Savon Voima muodostavat koko
toimialan selkean karjen. Naiden yhtididen asiakkaat kokevat palvelun sujuvaksi, luotettavaksi ja kokonaisuutena
alaa paremmin vastaavaksi.

Kokonaisuutena asiakaskokemus on vakaalla tasolla, ja yhtididen valisten erojen haarukka asiakas-
tyytyvaisyydessa on muihin toimialoihin verrattuna varsin tavanomainen. Alan korkeasta asiakastyytyvaisyydesta
kertookin paljon se, etté vertailun matalimmillakin lukemilla oltaisiin parjatty useilla muilla EPSI Ratingin mittaamilla
toimialoilla hyvin, karkipdan tuloksilla voitettukin toimialavertailuista useimmat. Yksityis- ja yritysasiakkaiden
antamat arviot eivat toisaalta ole aina tasaisia, joillain yhtigillda B2C- ja B2B-segmenteista toinen on selvasti toista
tyytyvaisempi.
Asiakastyytyvaisyys kaukolamp6 2025
Yksityis- ja yritysasiakkaat
Alle 60=tyytymdéton, 60-75=tyytyvéinen, yli 75=erittain tyytyvdinen

TIOEN Epy NON VOy,
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Savon Voima I 79.3 W VISR
Tampereen Energia I 77.5 SANKORANIES
Muut I 77.2 2025
Oulun Energia I 76.9
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Kotkan Energia e 75.2
Kuopion Energia e, 74.7
Lappeenrannan Energia e 74.6
KSS Energia I 74.3
Toimiala 74.2
Kemin Energia e 73.6
Helen e 73.4
Fortum I 73.3
Neve NI 729
Pori Energia I 72.9
Imatran Lamp¢ . 72.4
Alva-Yhtiot IE—— 72.0
Lahti Energia e 71.8
Turku Energia I 71.5
Inergia Lampd IEmm—mm— 70.2

Kuluttaja-asiakkaat (B2C): Kuka onnistuu parhaiten kotitalouksissa?

B2C-puolella korostuvat mm. palvelun sujuvuus, helppous ja luotettavuus. Vuonna 2025 yksityisasiakkaiden
parhaat arvosanat sai Seindjoen Energia. Erittain tyytyvaiset asiakkaat mitattiin lisaksi Nurmijarven Sahkolle,
Oulun Energialle, Fortumille ja Tampereen Energialle. Naiden yhtididen asiakkaat kokevat palvelun erityisen
mutkattomaksi ja arvostavat selkeda hinnoittelua seka hyvaa viestintaa. Toimialan keskiarvo asettuu hieman alle 75
indeksipisteeseen. Useiden yhtididen tulokset ovat nousseet viime vuodesta, mika kertoo siita, etta
asiakaskokemuksen kehittdmiseen panostetaan aktiivisesti.

Yritysasiakkaat (B2B): Ketka ovat asiakkaiden mukaan luotettavimpia kumppaneita
yrityksille?

B2B-segmentissa erityisen merkittavina tekijoina korostuvat ammattimaisuus, reagointinopeus ja kumppanuuden
laatu. Vuoden 2025 vertailun korkein asiakastyytyvaisyys mitattiin Savon Voimalle. Erittain tyytyvaisista asiakkaista
kertovat pisteet saivat myos KSS Energia, Tampereen Energia, Vantaan Energia, Neve, Kuopion Energia,
Lahti Energia, sekd muista kuin vertailuun eriytetysta yhtidista koostuva ryhma Muut. Nama yhtiét erottuvat
yritysasiakkaiden silmissa erityisen luotettavina ja osaavina kumppaneina. Yritysten antamat arvosanat painottuvat
hieman kuluttajia alemmaksi, mika on tyypillista talle segmentille — mutta silti parhaat toimijat nousevat selvasti
muiden ylapuolelle.
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RATING

Asiakaskokemuksen taustalla selkeitd eroja: yhteydenotot, palvelu ja hinnoittelu

Vuoden 2025 kaukolampoétutkimus paljastaa selkeasti, etta asiakaskokemus muodostuu hyvin eri tavalla eri
yhtidissa. Erot eivat ole pienid — ja juuri siksi niiden ymmartaminen on kriittistd. Yhteydenottojen maara erottelee
yhtitt toisistaan.

Yhteydenottojen maara viimeisen 12
kuukauden aikana vaihtelee erittadin Yhteydenotot (%) vs. Asiakastyytyvaisyys (indeksi)
paljon:

Matala yhteydenottomaara ei Leppesnrannan Enerals
automaattisesti tarkoita tyytyvaisyytta.
Usein se kertoo, etta asiakkaat eivat
odota yhtiolta paljon, eika
vuorovaikutusta synny.

Tama on keskeinen havainto, silla
vahadinen vuorovaikutus tekee
asiakaskokemuksesta hauraan: iiman
kontaktia asiakkaat eivat nde yhtion
vahvuuksia — ja luottamuksen Hewe
rakentaminen on vaikeaa.

Lahti Energin

e fheeydernotot (%)
B AsiakastyyTywalsyys (Indeks)
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Ero kérjen ja toimialan keskitason valilla : 5 55 e o . & %5
on suuri — paikoin jopa yli 10 #rea
indeksipistetta

Palvelukokemus: parhaat onnistuvat erityisesti asioinnin sujuvuudessa

Asioinnin sujuvuus ja palvelukokemus

Toimialan heikoin

”Muutamilla yhtioilla
Toimiala yhteydenpidon tyytyviisyys
jaa selvasti toimialaa

alemmaksi, mikd korreloi
heikon palvelukokemuksen ja
matalan
kokonaistyytyvaisyyden
kanssa.”, lisaa Laitinen.

Oulun Energla

Kuopion Energia

Seinajoen Energia

Tampersen Energia
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Tyytywaisyys (indeksi 0-100)

Tampereen Energia, Seinajoen Energia, Kuopion Energia ja muodostavat selkean karjen, jossa asioinnin
sujuvuus, vasteajat ja palvelun laatu saavat johdonmukaisesti toimialan parhaimpiin lukeutuvia arvioita.
Erot karkiyhtididen ja toimialan keskiarvon valilld ovat huomattavia. Muitakin menestyjia kuitenkin on, esimerkiksi
Alva ja Vantaan Energia yltavat asiakaspalvelijan ammattitaidosta saamissaan arvioissa vastaavaan
luokkaan karkikolmikon kanssa. Toimialan heikoin arvosana mitataan Neven asiakkaiden keskuudessa, joka jaa
selvasti muusta joukosta jalkeen. Tassa ryhmassa asiakkaiden kokema asioinnin hankaluus ja hitaat prosessit
korostuvat. Tdma nakyy paitsi yhteydenpidon arvosanoissa myos palvelukokemuksen laajemissa elementeissa.
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=  JAKAA ASIAKKAITA - EROT OVAT
MERKITTAVIA

Kaukoldammon hinnoitteluun liittyva asiakaskokemus vaihtelee huomattavasti eri yhtididen valilla.

Graafi havainnollistaa, ettéd korkea asiakastyytyvaisyys ja tyytyvaisyys hinnoittelumalliin eivéat aina kulje kasi
kadessa — ja juuri tdma tekee hinnoittelusta yhden tutkimuksen kiinnostavimmista osa-alueista.

Kemin Energia erottuu poikkeuksellisen vahvana: asiakkaiden tyytyvaisyys hinnoittelumalliin on alan korkein (88
%), mutta asiakkaiden kokonaistyytyvaisyys jaa hivenen toimialan keskitason alapuolelle.

Savon Voima ja Fortum muodostavat tasaisen ja vahvan ryhman, jossa hinnoittelumalliin luotetaan selvasti
toimialaa enemman. Kokonaistyytyvaisyydessa yhtididen vilille kuitenkin muodostuu huomattavasti eroa.

Toimialan keskiarvoon verrattuna hinnoitteluun tyytyvaisten osuus laskee selvasti esimerkiksi Pori Energialla ja
Lahti Energialla. Vaikka molemmat jaavat asiakastyytyvaisyydessa toimialan keskitason alle, molemmat kuitenkin
saavuttavat hyvan kokonaisarvion, mika viittaa siihen, ettad asiakkaat nakevat yhtidissa muita vahvuuksia, vaikka
hinnoitteluun liittyvat odotukset eivat tayty taysimaaraisesti.

Asiakastyytyvaisyys ja tyytyvaisyys hinnoittelumalliin
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Vastine rahalle - 10 parasta

Sawvon Voima

Vastine rahalle — toimialan
top 10 Tamperaen Energia

Seinajoen Energla
Nurmijarven Sahka AL
Kaukolammon vastine rahalle -
kokemus vaihtelee merkittavasti
yhtidittain. Paras kymmenikko
muodostaa selkean eturivin, vantaan Energia
jossa asiakkaat kokevat saavansa ra——
hinnalleen poikkeuksellisen
hyvaa vastinetta.

Oulun Energia

Lappeenrannan Energia

K55 Energia

Helen
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”"Useilla yhti6illa nousu viime vuodesta on ollut 6—-10 indeksipistetta, mika kertoo siita, ettd asiakkaat nakevat
toimialalla tapahtuneen selkeaa kehitysta palvelun laadussa, hinnoittelun lapinakyvyydessa tai
energiatehokkuudessa.”, kertoo Laitinen.



USKOTAANKO KAUKOLAMPOON
CEPSI

-« TULEVAISUUDESSA?

Kaukolamp6 parjaa hyvin vertailussa muihin lammitystapoihin — erot yhtiéiden kesken kasvavat.
Asiakkaat, joilla on kokemusta useammasta lammitysmuodosta (esim. maalampd, sahkélammitys), arvioivat
kaukolamp06a entista myonteisemmin. Tyytyvaisyystaso on noussut useissa yhtioissa, ja esimerkiksi:

Tampereen Energian, Savon Voiman ja
Nurmijarven Sahkon asiakkaat antavat i Tyytyyaisyys kaukolampéon vs. muut lammitystavat (0-100)
kaukolammodlle selvasti keskiarvoa e
paremmat arvosanat. 843 2o
Monilla naisté yhtidista arvosanat ovat =
nousseet jopa 5-10 pistetta vuodessa,
mika kertoo yhtididen erinomaisesta
kilpailukykyisesta kokonaiskuvasta.
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Palkit kuvaavat tyytyvaisyytta
kaukolampdon, kun taas viiva kertoo,
kuinka paljon parempana asiakkaat pitava
kaukolamp6a muihin [ammitystapoihin
verrattuna. Nama kaksi mittaria . Savon Voima Nurmijarven Sahka
paljastavat kiinnostavan

kilpailuasetelman:

an
Muutos vuodessa (pistettd)

Seinajoen Energia

joillakin alueilla (kuten Savon Voima ja Nurmijarven Sahko) kaukolampo koetaan muita vaihtoehtoja selvasti
paremmaksi, kun taas toisilla alueilla, kuten Nurmijarven Sahkon alueella tilanne on selvasti matalampi, mika
kertoo siita, etta kilpailu muiden lammitysmuotojen kanssa on huomattavasti tiukempaa.

Tulevaisuus: Uskotaanko kaukolampoon 10 vuoden paasta?

Luottamus kaukolampdon tulevaisuuden
ratkaisuna vahvistuu. Uskotteko kaukoldmmaén olevan hyva ratkaisu 10 vuoden kuluttua?

Suurin osa uskoo edelleen kaukoldammon olevan
heille sopiva ratkaisu viela kymmenen vuoden
kuluttuakin Kemin Energia

Oulun Energla

Savon Voima

Erityisen vahvaa luottamus on seuraavien yhtididen
asiakaskunnissa:

Oulun Energia (84 %)

Kemin Energia (83 %) Seindjoen Energia
Savon Voima (79 %)
Inergia Lampo (79%) FoRbum
Seindjoen Energia (79%)
Fortum (78%)

Inergia Lampi

Talmiala

Bo

o 20 40 ]
Eylla-vastanneiden osuus (%)

Toimialan keskitaso pysyy vakaana (75 %), mutta
osa yhtidista joutuu pohtimaan,

: miten teknologinen kehitys, asiakasviestinta ja hinnoittelumallin selkeys vaikuttavat asiakkaiden pitkdn
aikavalin ndkemykseen.

Kaukolammon vahvuudet korostuvat — mutta erot kasvavat

Luottamus kaukolampd6n kymmenen vuoden paahan kertoo, etta asiakkaat uskovat jarjestelman uudistuvan ja
pysyvan kilpailukykyisena.

Selkea viesti toimialalle on kuitenkin tama: asiakkaat seuraavat tarkasti hinnoittelua, viestintaa ja lapinakyvyytta,
minka lisaksi palvelukokemus on noussut ratkaisevaksi kilpailutekijaksi.

100
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RATING

EPSI RATINGISTA

EPSI Rating on voittoa tavoittelematon akateeminen
organisaatio, jonka omistaa Swedish Instiute for
Quality (SIQ), jonka puolestaan omistaa Ruotsin
valtio.

EPSI Rating perustettiin EU-tutkimushankkeena
Tukholman kauppakorkeakoulussa vuonna 1989, ja
organisaatio on toteuttanut Suomessa kansallisia
laatuindekseja mittaavia toimialatutkimuksia
vuodesta 1999 asti.

Organisaation toiminta keskittyy Pohjoismaihin,
mutta tutkimuksia tehdaan myds esimerkiksi Iso-
Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa EPSI Rating
tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan (pankki
ja rahoitus, vakuutus, sdhkoén vahittaismyynti,
telekommunikaatio, uudisasuntorakentaminen),
mutta yhteisty6ta tehdaan myods useiden muiden eri
toimijoiden kanssa niin yksityiselld kuin julkisellakin
sektorilla.

Lue lisaa kotisivuiltamme!

https://www.epsi-finland.ol

TUTKIMUKSESTA

EPSI Data  Collection  Services  haastatteli
Kaukolampd 2025 -tutkimukseen yli 2 200
suomalaista kaukolampdasiakasta/-yritysasiakasta
Haastattelut tehtiin ajanjaksoilla 8.10. -
13.11.2025.

Indeksi tuotetaan asteikolla 0-100, jossa 0-60 on
tyytymatdn, 60-75 on tyytyvdinen ja vyli 75 erittain
tyytyvdinen.

haarukassa n. +/- 3 indeksipistettd asteikolla 0-100.

Tilastollinen luottamustaso on 95%.
Lisatietoja tutkimuksesta:
Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland

> Heidi.laitinen@epsi-finland.org
> +358 50 40 68 796

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tarkeda avainindikaattoria yrityksille ja
organisaatioille. Naiden kahden indikaattorin mittaamisen lisaksi EPSI-menetelma tutkii viitta muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittda, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Kukin aspekti

sisaltaa tietyn maaran kysymyksia.

Alla oleva kaavio kuvaa niita alueita, joihin EPSI-menetelma perustuu.
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