EPSI SAHKON VAHITTAISMYYNTI

MITEN TYYTYVAISIA SUOMALAISET YRITYKSET SEKA
KULUTTAJAT OVAT?
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ce PS' ASIAKASKOKEMUS VAHVISTUU ENERGIA-ALALLA

Vahittaissdhkdnmyynnin kenttd Suomessa on muuttumassa yha vaikeammin hahmotettavaksi: sédhkd on
siirtymassa teknologisen infrastruktuurin rinnalta osaksi arjen palveluverkkoa, jossa asiakaskokemus ei enda
nayttdydy yksittaisind pisteind, vaan jatkuvana virtana odotuksia, kokemuksia ja luottamusta. Juuri tata
muutosta EPSI Rating pyrkii tekemaan nakyvaksi; kuinka sahkdyhtiét onnistuvat vastaamaan asiakkaiden
kasvaviin vaatimuksiin palvelun laadusta, vastuullisuudesta ja viestinnasta.

Sahkonkulutus on Suomessa ollut kasvussa, mikd osoittaa, ettd sahkd ei ole endad pelkkd toimitettava
hyddyke, vaan elintarked osa arjen palvelukokemusta. "Tama kehitys myods haastaa sahkoyhtiot”, toteaa
Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin maajohtaja. "Ei riitd, ettd palvelu toimii — sen on oltava sujuvaa,
ennakoivaa ja ymparistda kunnioittavaa."

Energia-alan asiakastyytyvaisyys Suomessa
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Sahkénmyynnin asiakastyytyvaisyys saavutti yksityisasiakkaiden parissa mittaushistoriallisen huippunsa
vuonna 2017, ja kaantyi taman jalkeen lyhyeen mutta jyrkkaan laskuun, joka saavutti pohjalukemansa
vuonna 2019. Tyytyvaisyys ehti taman jalkeen hivenen elpyd, kunnes Vendjan Ukrainaan kohdistaman
hyokkayksen tuoman energiakriisin myota koitti uusi asiakastyytyvaisyystason romahdus vuonna 2022.
Taman jalkeen tyytyvaisyys on kuitenkin ollut selvassa nousussa, ja kuluttajien parissa lukemat ovat nyt seka
hyvalla tasolla, ettd korkeimmat seitsemaan vuoteen. Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys on ollut kaiken
kaikkiaan hieman kuluttajien tyytyvaisyytta stabiilimpaa, mutta sekin on nousi merkittavasti vuonna 2024, ja
on nyt viimevuodet pysytellyt Iahella kuluttajien lukemia.



YKSITYSASIAKKAAT, VIHREA ALYENERGIA

{JEPSI KARJESSA, NURMIJARVEN SAHKO TEKEE

FAIT

VUODEN SUURIMMAN HARPPAUKSEN

Sahkén vahittdismyyntiyhtididen asiakastyytyvaisyys jatkaa nousuaan, ja vyksityisasiakkaiden odotukset
nakyvat entistd selkedmmin tuloksissa. Parhaiden yhtididen erot syntyvat nyt ennen kaikkea palvelun
laadusta, luotettavuudesta ja vastuullisuuden uskottavuudesta — siind, miten sahkdyhtié onnistuu
rakentamaan suhteen, jota asiakkaat eivat enda arvioi vain hinnan perusteella.

Vihrea Alyenergia nousi vime vuoden hopeasijalta kdrkeen 80,6 pisteelld. Yhtién tulos parani +2,0
pistettd, ja asiakkaat kiittdvat mm. asiakkaana olon helppoutta, nopeaa palvelua ja vastuullista viestintaa. Vihrea
Alyenergia sijoittui kérkeen useilla osa-alueilla, ja yhtiélla oli vertailun pienin osuus tyytymattémia asiakkaita,
Herrfors (80,0) mittautti tutkimuksen toiseksi parhaan tuloksen, nostettuaan tyytyvaisyyttdan jopa +4,8
pistettda. Herrforsin asiakkaat arvioivat erityisesti yrityksen vastuullisuuden, palvelualoitteellisuuden ja
asiakasarvostuksen nousseen selvasti — poikkeuksellisen laajasti kaikilla EPSI-mittariston osa-alueilla.
Kolmantena on Seindjoen Energia (78,7), joka sdilyttdd korkean tason ja vahvistaa asemansa vakaan,
paikallisen toimijan malliesimerkkina.

Viime vuoden voittaja Nordic Green Energy sailyttda erinomaisen tasonsa, sijoittuen nyt neljanneksi pistein
78,5.

Nurmijarven Sahkoé (77,4) tekee vuoden suurimman yksittdisen nousun: +8,3 pistettd. Parannukset nakyvat
koko linjassa — tuote- ja palvelulaadussa, vastuullisuuskuvassa ja vastineessa rahalle. Asiakkaat kokevat,
etta yritys on onnistunut muuttamaan toimintaansa aidosti asiakaskeskeisemmaksi.

Myds rankingissa debytoiva Korpelan Energia ylittaa erittain tyytyvaisten asiakkaiden tason (75) pistein 76,7.

Asiakastyytyvaisyys sahkonmyynti 2025
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Karkipaan toimijoiden lisaksi toimialan keskitason ylittdvat Porvoon Energia (74,4), Vattenfall (74,1), Helen
(73,9), Lumme Energia (73,6) ja Omavoima (73,5) joista erityisesti Helen paransi merkittavasti
asiakastyytyvaisyyttaan (+4,3), imagoaan ja vastuullisuusmielikuvaansa. Helenin asiakkaat kokevat yhtion nyt
aiempaa helpommin lahestyttavaksi ja paremmin kuuntelevaksi. Muista yhtidista vahvinta nousua teki Vére
(+3,7)

”Yksityisasiakkaiden kokemus sahkodyhtidistd on muuttumassa yha tunnepitoisemmaksi: sdhkd on arjen
valttdmattomyys, mutta kilpailu ratkaistaan palvelun inhimillisyydelld”.  "Karjessa olevat yhtiét ovat
onnistuneet yhdistamaan vastuullisuuden ja helppouden; ne nayttavat, ettd luottamus on nyt sdhkdmarkkinan
todellinen valuutta.”, lisda Laitinen.



YRITYSASIAKKAAT: EROJA PALVELUN JA

VASTUULLISUUDEN NAKOKULMISSA-
VATTENFALL KARJESSA, MUTTA KARKIKAMPPAILU
TIVISTYY

Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys sahkénmyyntiyhtidihin pysyy hyvalla tasolla, vaikka erot eri toimijoiden valilla
ovat edelleen huomattavia. Useat yhtiét ovat onnistuneet vahvistamaan asiakaskokemustaan, kun taas osalla
tulokset ovat hieman laskeneet.

Vattenfall, Vare, Vaasan Sahko ja Turku Energia muodostavat toimialan karjen, kaikki yli 75 pisteen tasolla.
Naistd etenkin Vdre (+5,0 pistettd) ja Turku Energia (+4,6) ovat parantaneet tulostaan selvasti vuoden
takaisesta. Molempien kehitys nékyy vahvimmin imagossa, palvelulaadussa ja vastuullisuuden kokemuksessa.
Toimialan keskitason ylittdvat myds rankingissa ensimmaistd kertaa yritysasiakkaiden osalta mukana oleva
Pohjois-Karjalan Sahkd, Lumme Energia seka tuloksena vakaana pitanyt Helen.

Asiakastyytyvaisyys 2025
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Fortumin (71,3) tulos on toimialan keskiarvon tasolla. Yhtion kokonaisarvio on hienoisessa laskussa, mutta se
sailyttaa edelleen vahvan aseman etenkin tunnettuuden ja palvelun peruselementtien osalta.

Oomi sijoittuu tuloksissa hieman toimialan keskiarvon alapuolelle, mutta onnistuu sailyttamaan
tyytyvaisyytensa tason vakaana ja saa toimialan keskitasoa parempia arvioita esimerkiksi
yhteydenpitotapahtumista.

Sen sijaa muista kuin rankingissa olevista yhtidistd koostuva ryhma Muut erottuu selvasti heikentyneella
kokonaiskuvalla: tulokset ovat laskeneet monilla osa-alueilla, erityisesti palvelun aloitteellisuudessa ja
yritysasiakkaiden kokeman arvostuksen osalta.

Kokonaisuudessaan tulokset osoittavat, ettd yritysasiakkaiden odotukset ovat nousseet — ja menestyjat
erottuvat aktiivisella vuorovaikutuksella, ennakoivalla palvelulla seka selkealla ja vastuullisella viestinnalla.



ENERGIATIETOISUUS KASVAA -

{:‘IEPSI KULUTTAJAT EDELLA, YRITYKSET
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KIRIMASSA

Yritykset seuraavat sahkonkayttvdadn yha tarkemmin, mutta kuluttajat ovat edelleen valmiimpia muuttamaan
kulutustottumuksiaan. Tama kertoo siitd, ettd energiatietoisuus ja vastuullinen kulutuksen hallinta ovat

vahvemmin osa arjen paatoksentekoa kuin yritysmaailmaa - vaikka yrityksilld on usein suuremmat
mahdollisuudet vaikuttaa kokonaiskulutukseen.

Energiayhtididen nakokulmasta td&ma on Sahkonkulutuksen tuntemus: Yritykset vs. Kuluttajat
selva mahdollisuus: kulutuksen seurannan
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Vaihtoaikeet kasvussa — kilpailu kiristyy suurten yhtioiden valilla

Yritysasiakkaiden vaihtohalukkuus on nousussa: keskimaarin 19 % aikoo vaihtaa sahkoyhtitta, mikd on nelja
prosenttiyksikk6d enemman kuin viime vuonna.

Lumme Energia (26 %) on talld hetkelld yhtid, jonka asiakkaista toimialan suurin osuus harkitsee vaihtoa.
Myo6s Muut-ryhmassa (24 %) vaihtoaikeet ovat korkealla, mika viittaa laajempaan tyytymattdémyyteen pienempiin
tai vahemman tunnettuihin toimijoihin. Vakainta asiakaskuntaa puolestaan I6ytyy Vaasan Sahkolta (13 %) ja
Pohjois-Karjalan Sahkolta (12 %), joissa vaihtoaikeet ovat selvasti keskimaaraistd matalammat.

Kun tarkastellaan, minne asiakkaat
ovat todenndkoisimmin
vaihtamassa, kuva selkiytyy:
Eniten siirtyjia houkuttelee Vattenfall
(24 %), joka on mybs toimialan )
karjessa asiakasvoiton nakokulmasta. ~ tUmme Energia 2% aentall A

Vaihtoliike sahkomarkkinoilla: mista -» mihin vaihdetaan

Fortum (19 %) ja Helen (17 %)

o . Muut 24% Fortum 19%
seuraavat, mikd kertoo suurten ja ‘ : . . | |
vahvojen brandien vetovoimasta. 0 10 20 30 0 10 20 30
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Keskitasoa  suurempiin  osuuksiin
yltavat myés Lumme Energia (13 %),
Vaasan Sahko (11 %), Nordic Green
Energy (11%) ja Omavoima (10%).



SAHKOYHTIOIDEN PALVELU
CEPS|

DIGITALISOITUU, MUTTA ASIAKKAAT
HALUAVAT EDELLEEN TULLA KUULLUIKSI

Digitaaliset kanavat ovat vakiinnuttaneet asemansa osana sahkdyhtididen asiakaspalvelua. Keskimaarin 60 %
yksityisasiakkaista on kayttanyt sdhkdyhtionsd mobiilisovellusta, verkkopalvelua, chattia tai muuta digitaalista
asiointikanavaa.

Digipalvelujen kayttd yleistyy tasaisesti. Erityisen
vahvaa kasvua nahdaan suurissa yhtidissa, mutta
kiinnostavaa on, ettd pienemmat paikalliset toimijat,
kuten Porvoon Energia, onnistuvat pitdmaan tasaisesti
toimialan tahdin.

Digitaalisten palvelujen kayttoaste 2025
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Hehkun asiakkaat puolestaan erottuvat maltillisemmalla
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Digitaaliset palvelut saavat keskimaarin myonteiset arviot. Palvelujen helppokayttoisyyden keskiarvo on toimialalla
79,5 pistetta. Monilla pienemmilla alueellisilla toimijoilla palvelut koetaan yllattavan selkeiksi ja turvallisiksi.

Digitaalisessa asioinnissa turvallisuuden tunne on vahva: arvosanojen keskiarvo on 82 pistetta, ja useimmat
toimialan asiakkaat kokevat sahkoyhtion palvelut luotettaviksi, toki yhtidkohtaisia eroja 16ytyy.

Asiakkaat haluavat edelleen ihmiskontaktin

Vaikka = digitaalinen asiointi eristy¥1, suurin  osa
asiakkaista haluaa edelleén enkilokohtaista

yhteydenpitoa. 54 % toivoo  ensisijaisesti
yhteydenottoa sahkdpostitse ja 45 % puhelimitse.
Chat-kanavia suosii 32 %, ja vain noin 15 % haluaa
asioida ensisijaisesti itsepalvelukanavissa, kuten
sovelluksessa tai verkkopalvelussa.

Vihred Alyenergia Nurmijarven Sahké

Yhteydenpidon sujuvuudessa on kuitenkin tapahtunut
selvaa kehitysta. Arvosanat vastausajan nopeudesta
nousivat +3,3 pistettd, ja keskiarvo on nyt 79,2 pistetta.
Kohteliaisuus ja palvelun ystavallisyys saavat koko
toimialalla erinomaiset arvosanat — parhaimmillaan yli 90
pistetta.

Vihreé Alyenergia (90,1) ja Nurmijarven Sahko (90,2)
erottuvat edukseen myds poikkeuksellisen korkeassa
asiakaspalvelijoiden ammattitaidossa.

Mybés Omavoima (87,2) ja Korpelan Energia (87,2) kuuluvat toimialan vahvimpaan karkeen.



QEPS| SUOMALAISET HALUAVAT
— " ENNAKOITAVUUTTA, MUTTA PORSSISAHKON
KAYTTAJAT TYYTYVAISIMPIA

Sahkdsopimustyyppien osalta toistaiseksi voimassa olevat sopimukset sailyttdvat vahvan asemansa. Noin
kolmannes (34 %) asiakkaista arvioi, ettd valitsisi tallaisen sopimuksen todennakoisesti tulevaisuudessa. Kuitenkin
myds madraaikaiset sopimukset kiinnostavat: niita pitda todennakdisena vaihtoehtonaan reilu viidennes (21-23 %).

Millaisen sahkosopimuksen asiakkaat todennakéisimmin valitsevat - nykyhetki vs tulevaisuus
Hybridisopimukset, joissa
yhdistyy  kiinted  osuus ja
kulutusvaikutus, ovat viela
harvinaisempia, mutta
kiinnostus kasvaa. Noin joka
kuudes (17 %) pitéd niita
varteenotettavana vaihtoehtona.

mmm Nykyhetki
B Tulevaisuus

40+ 37 %

29 %

Osuus asiakkaista (%)

Toistaiseksi Maaraaikainen Hybridi-sopimus Porssisahko

Toistaiseksi voimassa olevat sopimukset sailyttavat vahvan asemansa, mutta hybridimallien osuus on selvassa
kasvussa. Porssisahkon suosio puolestaan tasaantuu, mika kertoo kuluttajien halusta yhdistaa joustavuus ja
ennustettavuus

Sopimustyyppien tyytyvaisyys ja osuus - nykytilanne

100 —- Tyytyvaisyys (pistetta) =@~ Sopimustyyppien osuus (%)
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= g Neljannes (25 %) pitéa sen valintaa
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2 g moni (26 %) ei harkitsisi sita lainkaan. Tama
i; ik -20% kuvastaa kuluttajien kahtiajakoa: osa hakee
£ g aktiivisesti saastoja ja joustoa, kun taas toinen osa
2 5l “108 korostaa ennustettavuutta ja varmuutta

sahkodsopimuksen valinnassa.
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Toistaiseksi Maaraaikainen Hybridi-sopimus Porssisahko

Mielenkiintoista on, ettd porssisahkon kayttéjat ja kiintedhintaisten sopimustyyppien asiakkaat ovat
keskimaarin yhta tyytyvaisia. ”Vaikka porssisahkdon liittyy enemman riskid, sen tarjoama hallinnan ja seurannan
tunne koetaan palkitsevana”, lisda Laitinen. "Samalla kiintedhintaisten sopimusten ennakoitavuus, viehattda monia.”

Kiinnostus adlykkaaseen sahkénkayttéén 2024-2025
Kiinnostus alykkaisiin energiaratkaisuihin on
edelleen vahvaa, mutta ei enaa rajussa
kasvussa. Kuluttajat ovat siirtyneet Ohjata kulutusta
kokeiluvaiheesta todellisuuteen: kaikki eivat
halua ryhtya oman energiantuotannon tai ) R
varastoinnin “projektiksi”. Varastoida sahkoa

Tuottaa itse

Seurata hintaa

Myyda sahkoéa

Rfa_aal!_allkalngn seuranta ja kulutuksen ohjaus Vaiita tuctantolihde 58.1 = ;g;g
sailyvat suosiossa, koska ne ovat helppoja : : ; i

ottaa kayttoon. 0 20 40 60 80
Kiinnostus (indeksi)

Sen sijaan omatuotanto ja akkuvarastointi edellyttavat investointeja ja teknistd osaamista, mika selkeasti rajaa
kayttajakuntaa.



dEPSl ASIAKKAIDEN SITOUTTAMINEN: ARVOA
==  HINNAN RINNALLE

Vaikka kilpailu alalla on tiukkaa ja yritysasiakkaiden parissa vaihtoaikeet olivat kasvaneet, useimmat
yksityisasiakkaat eivat suunnittele yhtién vaihtoa. Keskimaarin vain 13 % aikoo vaihtaa sahkdyhtiota, mika on nelja
prosenttiyksikk6a vahemman kuin edellisvuonna. Aikooko vaihtaa sahkéyhtiota?

Vihrea Alyenergia 5%

Eniten vaihtoaikeita on Hehkun (20
%) ja Fortumin (18 %) asiakkailla. Korpelan Voima

5%

.. . . . . Herrfors
Toimialan vakaimpia asiakaskantoja

taas l6ytyy Korpelan Energialta (5 Toimiala
%), Vihreilta Alyenergialta (5 %) ja
Herrforsilta (7 %).

Fortum

20%

Hehku
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“Yritykset, joiden asiakkaat kokevat saavansa johdonmukaista palvelua ja selkeaa viestinté?, onnistuvat pitdmaan
asiakkaansa sitoutuneina myos tiukassa kilpailussa. Esimerkiksi Korpelan Energia, Vihrea Alyenergia ja Herrfors
ovat tasta erinomaisia esimerkkeja.”, lisda Laitinen

Enta mika pitaa asiakkaan uskollisena hinnan lisaksi? Karkeen nousevat:

Asiakasetuudet (16 %) Asiakasetuudet

Muut tekijat

Hyvat digitaaliset palvelut (16 %)
Hinnoittelun ennustettavuus (15 %) Digitaaiiset palvelut

Mahdollisuus valita saéhkon tuotantolahde (10 %)
Naiden jalkeen painoarvoa saa myos yhtion luotettavuus Hinnoittelun ennustettavuus Luotettavuus ja maine
ja maine (8 %). Tuatantolahteen vainta

Asiakkaat haluavat pysyvyytta ja lapindakyvyytta — mutta selkeasti myos vaikutusmahdollisuuksia ja nykyalka|3|a
digiratkaisuja. Yhtiot, jotka pystyvat yhdistamaan nama tekijat, pitavat asiakkaansa g
ne, joiden viestinta tai palvelut jaavat yksipuolisiksi.

Asiakastyytyvaisyys vahvistuu erityisesti etelassa

Asiakastyytyvaisyydessa on tapahtunut myonteistd kehitysta useilla alueilla
vuoden aikana (Nuts2-aluejako).

Vuonna 2024 korkein tyytyvaisyys mitattiin Pohjois- ja Ita-Suomessa ja myos
Lansi-Suomi erottui edukseen. Etela-Suomen ja Uudenmaan alueiden
tulokset jaivat tuolloin hieman matalammiksi.

Vuoden 2025 tuloksissa nahdaan kuitenkin tasoittumista: Uudellamaalla
asiakastyytyvaisyys on noussut 74,1:een, mikd on vertailun korkein arvo..
Lansi-Suomessa (72,5) seka Pohjois- ja Ita-Suomessa (73,5) tulokset pysyvat
edelleen vahvoina, mutta Etela-Suomen nousu kertoo palvelukokemuksen ja
asiakasviestinnan parantumisesta alueilla, joissa aiemmin on koettu
enemman vaihtelua.

Kokonaisuutena asiakastyytyvaisyys on pysynyt hyvalla tasolla ja alueelliset
erot ovat kaventuneet — merkki siita, etta energia-alan yhtiét ovat onnistuneet
kehittamaan palvelujaan tasapuolisesti koko maassa.




CEPSI

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 Sahkon
vahittdismyynti 2025 -tutkimukseen noin 3 800
Suomessa asuvaa yli 18-vuotiasta henkiloa, seka noin
1300 yritysta, joilla on sahkosopimus. Haastattelut
tehtiin ajanjaksoilla  25.9. - 9.11.2025. Indeksi
tuotetaan asteikolla 0-100, jossa 0-60 on tyytymaton,
60-75 on tyytyvéinen ja yli 75 erittdin tyytyvainen.

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

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

> Heidi.laitinen@epsi-finland.org
> +35850 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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