EPSI SAHKONSIIRTO

MITEN TYYTYVAISIA SUOMALAISET YRITYKSET SEKA
KULUTTAJAT OVAT SAHKONSIIRTOYHTIOIHIN SUOMESSA?



ASIAKAS El VOI VALITA
QEPS| VERKKOYHTIOTAAN- MUTTA

=  ASIAKASKOKEMUKSEN VAHVUUS ON
VERKKOYHTION OMA VALINTA

Sahkonsiirron asiakaskokemus on vuonna 2025 vahvistunut, mutta verkkoyhtididen valiset erot ovat edelleen
poikkeuksellisen suuret. Vaikka sahkonsiirto ei ole palvelu, jota asiakas voisi Kilpailuttaa, tutkimus osoittaa
selvasti, etta yhtidt, jotka panostavat viestintdan, selkeyteen ja asiakkaan arvostamiseen, erottuvat edukseen
aivan yhta voimakkaasti kuin kilpailullisillakin markkinoilla.

Tama on tarked havainto toimialalle, jota usein pidetaan "valttamattdmana peruspalveluna”. Sahkdnsiirtoyhtidilla
on aina hallinnollinen vastuualueensa — mutta asiakkaan kokemus ei ole itsestaanselvyys. Siitd huolimatta, etta
verkkoyhtiota ei voi vaihtaa, asiakkaat vertailevat yhtiditd yha aktiivisemmin keskendan ja antavat arvosanansa
niille kokemuksille, joita he kohtaavat arjessa. Kun viestintd on selkeda ja palvelu ymmarrettdvaa, asiakkaat
palkitsevat sen. Kun tieto ei kulje tai hinnoittelu tuntuu epaselvalta, palaute on valitbn ja nakyy suoraan
asiakastyytyvaisyydessa.

"Sahkénsiirto on toimiala, jossa asiakkaalla ei ole mahdollisuutta vaihtaa palveluntarjoajaa. Juuri siksi yhtiéiden
tavat viestia, palvella ja pitdéd asiakkaat ajan tasalla korostuvat poikkeuksellisen paljon. Kun asiakas kokee
saavansa selkedé tietoa ja ymmérrettdvédd palvelua, luottamus vahvistuu — ja se nékyy tuloksissa erittdin
selvésti”, sanoo Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland.
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Sahkon hinnanvaihtelut ja omaa kulutusta tukevat tyOkalut ovat tehneet asiakkaista entistd tietoisempia
séhkdverkon toiminnasta ja sen vaikutuksista arkeen. Samalla myds verkkoyhtididen odotetaan olevan lasna
tavalla, joka aiemmin ei ollut yhtd keskeista: kertovan selkeasti keskeytyksistd, hinnanmuutoksista ja siitd, miten
asiakas voi hyddyntaa tarjottuja palveluja.

Vuoden 2025 sahkonsiirtotutkimus kuvaa toimialaa, jossa tekninen suorituskyky on edelleen vahva, mutta
asiakkaan kokemus ratkaisee yha enemman. Verkkoyhtio ei voi valita asiakasta — mutta se voi valita tavan, jolla
kohtelee hantd. Ne yhtidt, jotka onnistuvat yhdistdmaan selkedn viestinnan, ennakoivan palvelun ja
ymmarrettavan hinnoittelun, erottuvat selvasti edukseen.

*EPSI Rating on riijppumaton 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.



QEPSI KARKIYHTIOT EROTTUVAT - MUTTA

=«  TOIMIALAN HAJONTA KASVAA ENTISESTAAN

Vuoden 2025 sahkdnsiirron B2C-ranking paljastaa, etta yhtididen valiset erot ovat kasvaneet edelleen. Karkiyhtiot
saavuttavat erittdin vahvoja kokonaisarvioita, samalla kun osa toimijoista jaa selvasti alle toimialakeskiarvon.

Ero korkeimmin ja matalimmin arvioidun yhtién valilla on 35 pistetta, mikd on huomattavasti suurempi kuin energia-
alan muissa tutkimuksissa.

Karkijoukossa korostuu johdonmukainen palvelu ja vahva luottamus

Nurmijarven Sahkoverkko (79,5) jatkaa vahvalla nousulla ja sijoittuu toimialan teravimpaan karkeen. Yhti6 saa
poikkeuksellisen hyvia arvioita luotettavuudesta, vastuullisuudesta, asiakasviestinnasta seka asiakkaan
arvostamisesta. MyOs Seiverkot (75,8) ja Rovaniemen Verkko (74,3) vahvistavat asemiaan: naiden yhtididen
palvelukokemusta kuvaa erityisesti tasainen toimitusvarmuus seka selkea ja ymmarrettava asiakasviestinta.
Karkijoukkoon nousevat lisaksi Helen Sahkoverkko (72,8) ja Vantaan Energia Sdahkoverkot (70,8), joiden
tuloksissa nakyy parantunut asiakaspalvelun tasalaatuisuus.

Asiakastyytyvaisyys sahkonsiirto 2025
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Keskikasti — teknisesti vakaata, mutta viestinnassa eroja

Keskijoukossa ovat mm. Oulun Energia Séahkoverkko (68,9), Vaasan Sahkoverkko (66,8), Alva Sahkoverkko
(65,9) ja Kuopion Sahkoverkko (65,8). Talle joukolle on yhteista se, etta tekninen toimitusvarmuus on hyvalla
tasolla, mutta asiakkaiden kokema tiedonsaanti ja viestinnan ajantasaisuus vaihtelee.

Useissa keskikastin yhtidissa nakyy kuitenkin selvia vahvuuksia, jotka voivat nostaa tuloksia tulevina vuosina.
Esimerkiksi Oulussa asiakkaat kokevat selkeda parannusta vastineessa rahalle, ja Kuopiossa arvostetaan
erityisesti yhtion ymparistdpanostuksia.

Hantapaan toimijoiden tuloksissa nakyvat erityisesti viestinnan ja hinnoittelun selkeyteen liittyvat ongelmat seka se,
ettei asiakas koe saavansa riittavia tyokaluja oman kulutuksensa hallintaan.

Heidi Laitinen korostaa, etta juuri naissa asioissa verkkoyhtididen tulisi olla erityisen tarkkoja:

"Toimialalla, jossa asiakas ei voi valita verkkoyhtibtéén, selkeé viestinta ja ymmarrettévéa hinnoittelu nousevat
ratkaisevan tarkeiksi. Ne méérittelevét sen, miten asiakas tulkitsee palvelun arvoa ja yhtién tapaa viestiéa
toiminnastaan”, kertoo Laitinen.



YRITYSASIAKKAAT ARVOSTAVAT
SELKEYTTA JA SUJUVAA YHTEISTYOTA
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Vuoden 2025 sahkdnsiirron B2B-tulokset osoittavat, etta yritysasiakkaiden kokemukset verkkoyhtidista ovat
yleisesti hyvia, mutta yhtididen valiset erot ovat todella merkittavia. Tekninen toimitusvarmuus on koko toimialalla
vahvalla tasolla, mutta arviot asiakasyhteistydsta, viestinnan sujuvuudesta ja hinnoittelun selkeydesta maarittelevat
sen, ketka sijoittuvat karkeen.

Karjessa selkeat ja helposti lahestyttavat yhtiot

Rankingia johtaa Oulun Energia Sahkoverkko (75.6), jonka yritysasiakkaat arvostavat erityisesti yhtiéon sujuvaa
yhteisty6ta ja selkeaa viestintaa. Yhtid erottuu tasaisella palvelulla ja hyvalla tavoitettavuudella — yritysasiakkaat
kokevat saavansa nopeasti apua ja ajantasaista tietoa.

Toiseksi sijoittuu Vantaan Energia Sahkoéverkot (73.5). Yhtié saa vahvaa palautetta selkeasta hinnoittelusta ja
hyvasta viestinnasta projekteihin ja muutoksiin liittyen. Kolmantena oleva Helen Sahkoverkko (72.7) profiloituu
erityisesti tasaisella toimitusvarmuudella ja hyvalla teknisella yhteistyolla.

Asiakastyytyvaisyys siahkonsiirto 2025
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CEPS| SEURATAANKO KAYTTOA — JA MITEN HYVIN
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SIINA ONNISTUTAAN?

Sahkonsiirtotutkimus osoittaa, ettd suomalaiset seuraavat omaa sahkonkayttodan aiempaa aktiivisemmin.
Monilla verkkoyhtidilla valtaosa asiakkaista kertoo tarkkailevansa kulutustaan, mutta koetussa onnistumisessa
on suuria eroja. Graafi havainnollistaa, miten kaytt6a seuraavien osuus ja seurannan koettu toimivuus

kytkeytyvat yhteen.

Caruna on tasta hyva esimerkki. Yhtion asiakkaista selvasti suurempi osa kuin keskimaarin kertoo seuraavansa
omaa sahkoénkayttéaan, mutta samaan aikaan arviot siitd, miten hyvin seuranta heidan mielestaan onnistuu, jaavat
useita pisteita alan parhaiden yhtididen taakse. Asiakkaat ovat siis valmiita seuraamaan kulutustaan, mutta
kokevat, etteivat tyokalut, raportointi tai yhtion tarjoama tuki ole viela samalla tasolla kuin muualla.

Toisessa daripaassa ovat yhtidt, joissa
seka seuranta etta sen koettu
onnistuminen ovat vahvoja.

Tunturiverkon, Alva Sahkdverkon ja
Vantaan Energia Sahkdverkkojen
asiakkaat kertovat paitsi seuraavansa
kulutustaan keskimaaraista useammin,
myo6s antavansa erittdin hyvat arvosanat
kayton seurantaa tukeville palveluille.

Naissa yhtidissa asiakkaat kokevat
saavansa selkeaa tietoa kulutuksestaan
ja pystyvansa hyddyntamaan sita arjen
paatoksenteossa — esimerkiksi sahkon
kayton ajoittamisessa.
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Myds Tampereen Energia Sahkoverkolla nékyy mielenkiintoinen yhdistelma: kulutusta seuraa hieman
toimialakeskiarvoa pienempi joukko, mutta ne asiakkaat, jotka seuraavat, arvioivat seurannan onnistumisen
selvasti keskitasoa paremmaksi. Tama viittaa siihen, etta yhtion tarjoamien tydkalujen ja palvelujen laatu on hyva,
mutta niiden tunnettuudessa ja kaytdn laajuudessa on yha kasvunvaraa.

Graafi kertoo selvasti, etta pelkka asiakkaiden aktiivisuus ei riitd. Sahkonkayton seurannasta tulee
asiakkaille aito hyoty vain silloin, kun verkkoyhtio tukee sita selkeilla tyokaluilla, ymmarrettavalla
raportoinnilla ja ajantasaisella tiedolla. Yhti6t, jotka onnistuvat yhdistdma&an korkean seuranta-asteen ja hyvan
koetun seurannan laadun, erottuvat selvasti positiivisesti muista toimijoista.



VASTINE RAHALLE - ASIAKKAAT
CEPSI

« PALKITSEVAT SELKEYDESTA, RANKAISEVAT
EPAVARMUUDESTA

Vastine rahalle on yksi sdhkdnsiirron asiakkaiden tarkeimmisté arviointikriteereista, ja vuoden 2025 tuloksissa erot
yhtididen valilla ovat edelleen huomattavia. Graafi havainnollistaa, kuinka eri verkkoyhtiot sijoittuvat, kun
tarkastellaan asiakkaiden kokemaa vastinetta rahalle suhteessa yleiseen asiakastyytyvaisyyteen.

Karjessa olevat Seiverkot ja Nurmijarven Sahkéverkko muodostavat selkean vertailupisteen koko toimialalle.
Molemmissa yhtidissa kokemus vastineesta rahalle on poikkeuksellisen vahva, ja se kulkee kasi kadessa korkean
asiakastyytyvaisyyden kanssa. Tama yhdistelma kertoo siita, etta asiakkaat kokevat hinnoittelun ja palvelun laadun
olevan tasapainossa — asiakas tietda, mitd han saa, ja kokee saavansa siitad arvoa.

Oulun Energia Sahkodverkko ja Alva Sahkodverkko sijoittuvat hieman karkitason alapuolelle, mutta niiden
tuloksissa nakyy selvasti, ettd kokonaiskokemus on kehittynyt. Asiakastyytyvaisyyden nousu korreloi
vahvistuneen vastinekokemuksen kanssa.

Tunturiverkon sijoittuminen keskikastiin osoittaa, ettd asiakastyytyvdisyyden ja koetun vastineen valilla on

havaittavissa selvd yhteys, mutta asiakkaiden odotukset palvelun hyddyista ja oikeudenmukaisuudesta eivat
kaikilta osin tayty.

Vastine rahalle ja asiakastyytyvaisyys - esimerkkiyhtiot
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Graafin alaosassa nakyva Caruna muistuttaa toimialan selkeimmista kehityskohteista. Vaikka
asiakastyytyvaisyys on parantunut hieman edellisvuoteen verrattuna, vastine rahalle on edelleen selvasti toimialaa
heikompi. Tama kertoo siita, etta asiakkaat eivat koe hinnoittelua ja palvelukokemusta tasapainoiseksi

Toimialakeskiarvo asettuu graafissa vakaasti naiden esimerkkien keskelle. Se korostaa, ettéd vaikka osa
yhtidista parantaa palveluaan johdonmukaisesti, markkinassa on edelleen suuri hajonta. Parhaiten menestyvat
verkkoyhtiot erottuvat selkeydella ja lapinakyvyydelld, kun taas haasteet liittyvat useimmiten siihen, ettad asiakkaan
on vaikea hahmottaa, mitd han maksaa ja mita han siita saa.



YRITYS-JA KULUTTAJA-ASIAKKAIDEN
CEPSI

«w ODOTUKSET ERIYTYVAT - MISSA EROT
KASVAVAT?

Sahkonsiirtotutkimus 2025 osoittaa selvasti, etté kuluttajien ja yritysasiakkaiden kokemukset eivat aina kulje samaa
linjaa. Vaikka tekninen toimitusvarmuus on molemmissa ryhmissa vahva, korostuvat yritysasiakkailla erityisesti
ennakoiva viestinta, selkea raportointi seka sujuvat yhteydenpidon mallit.

Kuluttajat puolestaan painottavat edelleen hinnoittelun oikeudenmukaisuutta, lapinakyvyytta ja palvelun helppoutta.
Erot nakyvat erityisen selvasti siind, miten eri verkkoyhtiot onnistuvat palvelemaan kahta hyvin erilaista
asiakasryhmaa.

Alla oleva graafi havainnollistaa konkreettisesti, mihin suuntaan arviot eroavat toisistaan — ja missa yhtidissa B2C-
ja B2B-kokemukset kulkevat samaa polkua.

Ero B2B vs, B2C asiakastyybyvaisyydessa
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Yhtioita, joissa B2C- ja B2B-kokemus kulkevat kasi kadessa

Vantaan Energia Sdahkoverkot — vahva tulos molemmissa ryhmissa. Yritysasiakkaat arvostavat erityisesti sujuvaa
yhteisty6ta ja selkeaa viestintad, mika vahvistaa yhtion asemaa.

Inergia / Tunturiverkko — yritysasiakkaat arvostavat selkeyttd, tavoitettavuutta ja yhteistydn helppoutta. Tama
nakyy vahvana B2B-tuloksena ja positiivisena erona suhteessa kuluttajiin.

Alva — onnistuu tasapainottamaan kuluttajien ja yritysasiakkaiden odotuksia. Yritysasiakkaiden vahvat arviot
kertovat hyvasta palvelun sujuvuudesta, viestinnasta ja luotettavuudesta.

Helen Sahkoverkko — yksi toimialan tasalaatuisimmista yhtidistd. B2C- ja B2B-tulokset ovat lahes identtisia, mika
kertoo johdonmukaisesta palvelukokemuksesta ja selkeasta, ynmarrettavasta asiakasviestinnasta.

Lahti Energia — hyvin tasainen suoritus kuluttajien ja yritysasiakkaiden kesken. Molemmat ryhmat kokevat palvelun
luotettavaksi ja toimivaksi, mika kertoo vahvasta peruspalvelun laadusta.

Yritys- ja kuluttaja-asiakkaat muodostavat yhdessa verkkoyhtididen koko asiakaskunnan, mutta heidan tarpeensa ja
odotuksensa eroavat huomattavasti. Yhtiot, jotka onnistuvat tasapainottamaan nama kaksi nakokulmaa — teknisen
laadun, sujuvan yhteistyon ja oikeudenmukaiseksi koetun palvelun — erottuvat selvasti edukseen toimialalla, jossa
asiakkaalla ei ole mahdollisuutta kilpailuttaa palveluntarjoajaansa.

“Kun yritys- ja kuluttaja-asiakkaiden kokemukset eriytyvat, se on verkkoyhtidlle tarkea signaali. Se kertoo, missa
palvelu toimii ja missa asiakkaat odottavat enemman selkeyttd, [apinakyvyytta ja tukea arjen tilanteisiin.”— Heidi
Laitinen, EPSI Rating Finland
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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
Sahkonsiirto 2025  -toimialatutkimukseen noin 3 500
suomalaista sahkdnsiirron kuluttaja- seka
yritysasiakasta, joiden tuli arvioida paaasiallisesti
kdyttamaansa  siirtoyhtitta. Haastattelut  tehtiin
ajanjaksoilla 14.10. — 20.11.2025.

Indeksi tuotetaan asteikolla 0-100, jossa 0-60 on
tyytymatdn, 60-75 on tyytyvdinen ja yli 75 erittdin
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.

TULOKSET .

VAIKUTTAJAT

ODOTUKSET

TUOTELAATU P

VASTINE RAHALLE

PALVELULAATU

BB ASIAKASTYYTYVAISYYS e ASIAKASUSKOLLISUUS §
z |

20.05.2024


mailto:Heidi.laitinen@epsi-finland.org
mailto:Heidi.laitinen@epsi-finland.org
mailto:Heidi.laitinen@epsi-finland.org
https://www.epsi-finland.org/
https://www.epsi-finland.org/
https://www.epsi-finland.org/

	Intro
	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8


