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Tama opinnaytetyd laadittiin toimeksiantona enegi@ Sallila Energia Oy:lle.
Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, mita Itdiesen asiakkaat ovat sdhkon pu-
helinmyynnistd ja millaisena he kokevat puhelinmmyiyn sahkdnmyyntitapana.
Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda, mita mygabavaa Sallila Energia Oy:n
asiakkaat haluaisivat kayttda sahkdon myyntisopiemusgtolmimisessa. Teoriaosuu-
dessa kasiteltiin paaosin etamyyntitapoja, sahkbnttajamarkkinoita ja -myyntia.

hetettiin toimeksiantajan 485 asiakkaalle kyseballe sahkoisend e-lomakkeena ja
osalle paperisena kyselylomakkeena. Vastaajattiralisatunnaisotannalla asia-
kashallintajarjestelman asiakkaista, kyselyyn leiststasi 33,6 %.

Opinnaytetyon tuloksena todettiin, ettd toimeksagant asiakkaat eivat halua tehda
kauppaa sadhkénmyyntisopimuksesta puhelinmyynnirttkaésiakkaat haluaisivat
solmia sahkdonmyyntisopimuksen siten, etta se tudeke perinteisen postin valityk-
sella paperisena versiona. Tulokseksi saatiin nkgdstysehdotus siité, etta toimek-
siantaja lisaisi yrityksensa kotisivuille asiakkagin mahdollisuuden tutustua yrityk-
sensa kaikkiin sahkonmyyntisopimuksiin.
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This study was composed as order of energy Compaligd Sallila Energy Ltd. The
purpose of this study was to find out what Sallaergy Ltd.’s customers think
about telemarketing of electricity and how they seztelemarketing of electricity as
a habit. The objective of this study was to find what sale channels Sallila Energy
Ltd.’s customers prefer to use when they are smiire electricity supply agree-
ment. The theoretical part focused mainly on rensale customs and the electricity
consumer market and sales.

The quantitative research method was used in tiilysThe customer survey was
sent to 485 customers of Sallila Energy Ltd. Pathe surveys was sent by using an
electronic e-form and other part as paper coph®fuestionnaire. The respondents
were selected at random from customer managemstetrsycustomers. 33.6 % of
them responded in time.

Result of this study pointed out that the custoneérSallila Energy Ltd do not want
to do electricity supply agreement through telerating). Customers would like to
make electricity supply agreement by using a trawl#l paper version. Which should
be sent to them by mail. Sallila Energy Ltd recdidevelopment proposal through
this survey too. Proposal suggestion was to discidisthe electricity supply agree-
ments in company’s web site for all the customerscie
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1 JOHDANTO

Sahkd on yksi kuluttajan tarkeimmista kulutushyddgikta ja niin itsestddn selva
asia, ettéd sen olemassaolo huomataan vasta &erse puuttuu kokonaan kaytosta.
Ja ennen kaikkea kuluttaja ajattelee, ettd sahkéa plla — saadakseen ladattua aly-
puhelimen ja keitettyd aamukahvin. Tata varten ttajilla tuleekin olla paikallisen,
monopoliasemassa toimivan verkkoyhtion kanssa swina sopimus séhkonsiirrosta
eli verkkopalvelusta, sekd sahkonmyyntisopimustsathansa sahkonmyyjan kans-
sa. Mutta sopimuksen tekeminen ja sahkon ostamengit olekaan kuluttajan mie-
lesta kovin helppoja asioita, kuten eras suomatagékdnkuluttaja toteadSahkon

ostaminen on yhta painajaista.”

"Sahkd on monimutkainen tuote myytavaksi puhekmitaatii myyjalta suurta tark-
kuutta, etté kaikki asiat tulevat esille niin, ekéluttaja varmasti ymmartaaNain
sanoo Kilpailu- ja kuluttajaviraston lakimies Jukkaakkola Kuopion Energian
www-sivuilla olevassa artikkelissa vuonna 2014tjkee sanoillaan Energiateolli-
suuden kirjaamia menettelyohjeita. Naiden muka#akkaiden kanssa on aina selvi-
tettdva asiat siten, ettei sopimuksen syntymiseeimassaolo- tai muihin ehtoihin
jaé kummallekaan osapuolelle epaselvyytta. TamBaaistavaa, silla usein kuluttajat

eivat aina ymmarra edes sahkénmyyntisopimukseatjk@siirtosopimuksen eroa.

Jokaisella kuluttajalla on yleensa sahkon suhtesimemaisena ajatuksissa, etta sah-
koa pitaa saada mahdollisimman edullisesti, mutaksipailuttaminen on hankalaa.
"Mistéa ihmeesta tiedan, mahtaako "kayttopaikan” taitstapa olla yleissahko, ai-
kasahko vai kausisahkd? Puhumattakaan siita, maként paasulakkeen koko saat-
taisi olla." Varmasti moni muukin miettii tAman toisen suomaaiséahkonkuluttajan
tavalla tatd kysymysta, kun sdhkodn hinta ja sguakilttaminen nousevat mieleen ja
ajankohtaisiksi. Kuluttaja voi myos kuulla, ettakmn tutun mielesta kilpailutus on
vaivatonta ja sen pystyy tekemaan katevasti vallternetin valitykselld. Joku saat-
taa myos joutua sahkon puhelinmyyjien soittolistgdl heista tuntuu, etta heille tar-
jotaan jopa viikoittain markkinoiden edullisintahé@®a. Naissa puheluissa myyja tie-
dustelee sahkon tariffia, vuosikulutusta, nykyikiatoja ja liséksi kertoo, kuinka

halpaa sahkd on ollut ja kuinka se vain halpend® lggan. Osa naistéd markkinoilla



olevista sahkonmyyjisté harrastaakin hyvin aktteipuhelinmyyntia, toiset taas hy-
vin aggressiivista. Valitettavan usein asiakkaighlaanjohtavien myyjien taktiikka

on hyvin aggressiivista.

Toimivien sahkonmyyntimarkkinoiden tarkoitus orélid toimialan kilpailua ja pitaa
sahkon myyntihinnat asiakkaille kohtuullisina. Terdlpailu ja puhelinmyynti ovat
niin toimialan kuin asiakkaidenkin etu, mutta oddttava, ettd sahkénmyyntimark-
kinoilla on my6s asiakasta tietoisesti harhaanjadiatoimintaa. Sahkontoimittajan
vaihtamisen tulisi olla kuluttajille vaivatonta ljgotettavaa, jotta se kannustaisi kulut-

tajia vertailemaan ja vaihtamaan sahkénmyyjia.

Taman opinnaytetydn aihe nousi opinnaytetyon kaattyopaikalta ja tdmén opin-
naytetyon toimeksiantajalta, Sallila Energia Oy:gt&sa on viime aikoina pohdittu
nimenomaan myynnin tarkeyttd. Opinnaytetydssa dgmit selvittamaan, millaisia
sahkdnmyyntisopimuksia kuluttajien on mahdollistdrga, ja kuinka asiakas voi
kilpailuttaa sahkonmyyntisopimuksensa sekd millzaskuluttaja-asiakkaat kokevat
sahkon puhelinmyynnin. Lisaksi opinnaytetydssatggn selvittdmaan, mita myyn-
tikanavia asiakkaat haluaisivat Sallila EnergiagSi§:tulevaisuudessa mieluiten kayt-

taa.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Opinnaytetydn tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastellk@&a kuluttajamyyntid. Opin-
naytetyon tavoitteena on selvittad, miten sahkdottaja-asiakkaat suhtautuvat pu-
helinmyyntiin. Tavoitteena on myo6s selvittaa, milken séhkon myyntitapa olisi ku-

luttaja-asiakkaiden mielesta paras s&dhkén myyrgitap

Opinnaytetyon tavoitteisiin pyritddn seuraaviekitnuskysymyksien avulla:

1) Miten sahkon kuluttajamarkkinat toimivat Suomessa?

2) Miten sahkon kuluttajamyynnin kilpailuttaminen tapau sahkon kuluttaja-
markkinoilla?

3) Mitka ovat kuluttajan oikeuksia sahkdnmyynnin kilpttamisessa?

4) Millaista on s&dhkdn puhelinmyynti kuluttaja-asiakle®

5) Mitka asiat vaikuttavat kuluttaja-asiakkaan sahkgpyign valintaan?

6) Miten Sallila Energia Oy:n kuluttaja-asiakkaat sulitivat puhelinmyyntiin?

2.2 Tutkimusmenetelma ja aineiston keradminen

Tutkimusongelman laatu vaikuttaa olennaisesti sijhealitaanko opinnaytety6hon
kvalitatiivinen vai kvantitatiivinen lahestymistaposka tassa opinnaytetytssa ha-
luttiin tuottaa numeerista tietoa, kuten proseatfajjakaumia, niin tutkimusotteeksi
valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimudtaarallisessa tutkimuksessa tutki-

taan asioita, joista halutaan tietoa yleisellaltas¢vilkka 2007, 13-14.)

Aineisto tahan opinnaytetyohon kerattiin seka edkkeella etta paperisella kysely-
lomakkeella. My6hemmin tassa opinnaytetytssa taitdia kyselylomaketta kasitel-

l&&n ja niiden aineistoa tulkitaan yhtena kyselyna.

Kyselyn kohderyhméksi valittiin sellaiset Sallilan&gia Oy:n asiakkaat jotka ovat

kilpailuttaneet sahkénmyyntisopimuksensa ja olieli¢et Sallila Energia Oy:n asi-



akkaita tai heilla oli Sallila Energia Oy:n kangsaolemassa oleva méaaraaikainen
sahkdnmyyntisopimus. Asiakkaille lahetettiin taslegth samanlaiset kyselylomak-
keet eli kysymysten jarjestys ja sisalto oli kd&wastaajille sama. TAmén avulla ha-
luttiin s&&stdad aineiston analysoinnissa aikase)pdttaa aineiston muuttamista tal-
lennettavaan muotoon ja vastausten analysoimistselilomake laadittiin riittavan
lyhyeksi, jotta siihen vastaamiseen ei kuluisi aikéi 15 minuuttia. (Kankkunen &
Vehvilainen-Julkunen 2009, 87—-88.)

Opinnaytetyon kyselylomakkeeseen haluttiin sistdBtuseampi taustamuuttuja, jot-
ta saatiin mahdollisuus laajempaan analysointimustamuuttujina kaytettiin ikaa,
sukupuolta, asuinpaikkakuntaa, asuinmuotoa ja ldgpsmuotoa Kyselylomakkeen
kysymyksia raatalditiin vastaamaan opinnaytetydikimuusaihetta, jotta saataisiin
selville asiakkaiden mielipide ajankohtaisesta staieeli suhtautumisesta puhelin-
myyntiin. Kyselylomakkeessa vastaajille esitettsassa kysymyksia valmiita vasta-
usvaihtoehtoja monivalintakysymyksina ja osa longstk kysymyksista jatettiin
avoimiksi, jotta vastaajat saivat perusteltua aatasa vastauksen vapaasti. (Vilkka
2007, 13-14.) Kyselylomakkeen on oltava selke@gayihen ja kysymysten yksise-
litteisia ja riittavan yksinkertaisia. (Kankkunen \8ehvildinen-Julkunen 2009, 87—
88.) Kysymykset viimeisteltiin yhteistydssa Salldaergia Oy:n myyntiosaston hen-

kilokunnan kanssa.

E-lomakkeen linkki lahetettiin valikoidulle asiakgkmalle, jonka sahkdpostiosoit-
teet saatiin toimeksiantajan asiakashallintajégjesista. E-lomakkeita lahetettiin
niille asiakkaille, joille asiakkuushallintajarjeémhassa oli sahkopostiosoite, eli 164
asiakkaalle. Naille asiakkaille lahetettiin séhksipd3.4.2016. Virheellisia sahko-
postiosoitteita otannassa oli 13 kappaletta ja nggh&opostit palautuivat opinnayte-
tyon tekijan sahkopostitilille virheellisina postei Paperisia kyselylomakkeita lahe-
tettiin postitse asiakashallintajarjestelmésta sb@d21 asiakkaalle, joilla ei ollut
sahkopostiosoitetta. Paperisena palautettujen Wgsehkkeiden vastaukset syotet-
tiin Internetissé olevalle E-lomakkeelle helpomrtoteutettavan analysoinnin vuok-
si. Kaiken kaikkiaan kysely lahetettiin siis 485ak&aalle. Muistutuksia kyselylo-
makkeeseen vastaamisesta ei valikoidulle asiakagij® lahetetty, koska kysely-

lomakkeen vastausaika oli maaritelty kymmeneksvgiési, joka oli aikataulullisesti



maksimi aika eikd nahty tarpeelliseksi enaa vaistamyistutella siihen vastaamises-

ta.

Opinnaytetyon kyselysta saadun aineiston tulkiht@getaan lahes lapi koko tyon.
Empiirisen kyselyn aineistosta valittuja naytteigh vastaajien esimerkkilauseita

kaytetadn teorian tukena, ja samalla myds teokieetempiriaa ja aineiston tulkintaa.

3 SALLILA ENERGIA OY

Sallila Energia on konserni, joka koostuu neljdstigyhtiosta. Konsernin emoyhtio
on Sallila Energia Oy, sen sataprosenttisesti @amiat tytaryhtiot ovat Sallila Sah-
kbasennus Oy, Sallila Sahkdnsiirto Oy ja Kiintei€§ Huittisten Linnaherrankatu.
Sallila Energia Oy:n paatoimialana on energialbketnta eli yhtié vastaa sahkon
hankinnasta ja myynnista. Yhtion tarvitsema sahétbkitaan Paneliassa sijaitsevan
Satapirkan Sahkod Oy:n kautta ja lisdksi osa hankadta sahkosta pystytdan tuotta-
maan omissa voimalaitoksissa. Emoyhti0 vastaadisénsernin asiakaspalvelusta,
neuvontapalveluista ja markkinoinnista sek& korigetalous- ja tietohallinnosta.

(Sallila Energia Oy:n www-sivut 2016.)

Sallila Energia Oy:n paakonttori sijaitsee Alasliarga vuoden 2015 lopussa toistai-
seksi voimassa olevia tydsuhteita yhtiossa oliS0lilan Sahkdlaitos Oy:n perustava
kokous pidettiin 22.9.1914 Alastarolla. Yhti¢ judlDO-vuotista yritystoimintaansa
kaksi vuotta sitten. (Sallila Yhtididen vuosikertosn2015, 6, 12.)

4 SAHKON KULUTTAJAMARKKINAT

4.1 Sahkdn myyntiyhtiét Suomessa

Kuluttajat ostavat sdhkdnsa sahkonvahittadismyyjdtiaikalliset jakeluverkonhalti-

jat toimivat sahkon siirtdgjand kuluttajille omilleoimialueillaan. (Energiavirasto,
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2015.)Suomessa vuonna 2014 sdhkdn myyntiyhtioita olipl4&uurin osa nykyisis-
td sahkonvahittadismyyjistd on aiemmin paikallisessanopoliasemassa toimineita
sahkoyhtidita, mutta sdhkémarkkinoiden avauduttuanarkkinoille tullut myds ja-
keluverkonhaltijoista riippumattomia séhkonmyyjignergiateollisuuden www-sivut
2016.)

Sahkdmarkkinoiden toimintaa Suomessa saatelev&idsidrkkinalaki (588/2013),
valtioneuvoston asetus sahkomarkkinoista (65/2008)ki Energiavirastosta
(870/2013), valtioneuvoston ja ty6- ja elinkeinomiarion paatokset ja asetukset

seka Euroopan Unionin asetukset ja direktiivit.iybe2014, 5.)

Kuluttajille toimittamansa energian sahkdnvahittdyyjat hankkivat sahkoporssista,
tuottavat itse tai ostavat kahden valisilla sopimiilik Sahkon vahittaismyyjaksi al-
kaminen on kohtalaisen yksinkertaista Suomessandtkiksi toimilupaa myynti-
toimintaa harjoittavalta yritykselta ei vaadita. yyBn tulee vain hankkia osapuoli-
tunnus ja solmia sopimus yhtion kanssa, joka vionitotasevastaavana. Liséksi edel-
lytetaan, ettd myyntiyhtié pystyy osallistumaankgitharkkinoiden toimintaan olen-

naisesti liittyvaén tiedonvaihtoon. (Energiateailisen www-sivut 2016.)

Pienten sahkodnkayttdjien etujen turvaamiseksi taibihyyjalla, jolla on jakeluver-
konhaltijan vastuualueella suurin markkinaosuus,séhkon toimitusvelvollisuus.
Tama tarkoittaa sitd, ettd myyjan on toimitettaga soimitusvelvollisuusalueeseen
kuuluvan asiakkaan pyytaessa sahkda kohtuullisegaam. Toimitusvelvollisuuden
piiriin kuuluvat sahkéenergian myyntihinnat ja -ehavat julkisia ja l6ytyvat esi-

merkiksi yhtion Internet-sivuilta. (Energiateollisien www-sivut 2016.)

Sallila Energia Oy toimii Sallila Sahkoénsiirto Oyjakelualueen toimitusvelvollisena
sahkonmyyjana. Sallila Sahkonsiirto Oy:n jakeluakeen kuuluvat Huittinen, Loimaa,
Punkalaidun, Alastaro, Vampula ja Ypéaj&a(lila Energia Oy:n www-sivut 2016.)
Taman opinnaytetydn kyselyyn eniten ndilta jakaleelta vastauksia tuli Loimaalta,

31,9 %. Huittisista kyselylomakkeita palautui tdisieeniten eli 23,9 %.

Suomessa kaytettavasta sdhkostéa osa tuotetaanlaigissa voimalaitoksissa ja osa

tuodaan Ruotsista, Norjasta, Virosta ja Venaj§Eaergiaviraston www-sivut 2016.)
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Suomi on maailman ensimmaisia maita, joissa lablesgessa kodissa on etéluettava
sahkomittari. Tamén etéluennan ansiosta pystytabkogkulutus yksildimaan tunnin
tarkkuudella ja séhkoyhtio pystyy laskuttamaan &iSsemmin toteutuneen kulutuk-
sen mukaan. (Sahkoturvallisuuden Edistamiskeskasaww-sivut 2016.) Sahkodyh-
tid voi halutessaan tarjota asiakkailleen mahdalieen seurata energian kaytt6aan
jopa tunnin tarkkuudella jonkinnakodisessé seurait@tussaan. Sallila Energia Oy:n
asiakkailla on mahdollisuus Online-palvelun kawtairata omaa sahkdnkulutustaan
seka selailla esimerkiksi sahkolaskujaan. Omaakdsiulutukseensa voi palvelussa
pureutua tunti-, paiva-, viikko-, kuukausi- ja vitasolla ja kayttttietojen karttuessa

niitd voi myos vertailla eri vuosien valilla. (S&l Energia Oy:n www-sivut 2016.)

Se, ettd voi alkaa kayttamaan sahkoa, edellytthitijalta sahkon verkkosopimuk-
sen lisdksi yhden ja vain yhden myyjan kanssa tetghkdn myyntisopimuksen

voimassa oloa samaan kulutuskohteeseen. (Verkkelpaldot VPE 2014, 2016.)

4.2 Kuluttaja-asiakkaan sahkon kilpailuttaminen

Suomessa kilpailutuksen vapauttaminen toteutetiiriaittaisesti siten, etté ensim-
maisessa vaiheessa sahkonkilpailuttaminen oli mastdosuurille yli 500 kW asi-
akkaille. Vuoden 1997 alusta tehoraja poistetténkjlpailun piiriin tulivat kaikki
sahkon kayttajat. Pienimmat sahkon kayttajat paagnpailun piiriin kuitenkin vas-
ta syksylla 1998. (Kauniskangas 2011, 6.)

Kuluttajan sahkoélasku muodostuu sahkonsiirtolaskushergian kaytdsta perittavas-
ta laskusta seka veroista. Sahkonkuluttajalla ohdwollisuus kilpailuttaa laskustaan
kayttamansa sahkdenergian osuus sekad vaikuttaaamaksa séhkdn alkuperaan.
Kuluttaja voi ostaa siis sahkonsa ilman lisakustésia milta tahansa sahkénmyyjal-
ta taman maantieteellisesta sijainnista riippumadtthpailutettava osuus sahkoén ko-
konaishinnasta vastaa noin 40 %:a sahkolaskustam@tori yhtididen www-sivut
2016.)
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Kuvio 1. Sdhkdn hinnan muodostuminen (Energiavimrastww-sivut 2016.)

Sahkdsopimuksen Kkilpailuttamisella kuluttaja voast@d kymmenia ja jopa satoja
euroja sahkolaskussaan, koska télla hetkelld Irstalm ja tarjoushinnan vélinen ero
on kuluvan vuosituhannen korkeimmalla tasolla. Ragavoi joko itse olla aktiivinen
ja ottaa yhteytta eri energiayhtidihin pyytaaksemouksia sahkdonmyyntisopimuk-
sista tai asiakas voi esimerkiksi vertailla erilgiiimyyntisopimustuotteita Interne-
tissd. Energiavirasto yllapitdd omaa hintatietoplai@an www.sahkonhinta.fi, joka
on maksuton ja puolueeton palvelu. Palvelu on hetgpkalu hintavertailun tekemi-
seen. Kilpailuttajan tulee vain antaa palveluuwitavat tiedot, jotka I6ytyvat van-
hasta sahkolaskusta (s&hkdnkayttopaikan postinyrs@&nonsiirtoyhtio, siirtotariffi,
mittaustapa ja vuosikulutusarvio), taméan jalkeestyy valitsemaan haluamansa so-
pimustyypin. TAma tarkoittaa sitd, millaisen sopksen haluaa sahkénmyyjan kans-
sa solmia; toistaiseksi voimassaolevan, maaraaRkaisi sahkdenergian porssihin-
taan perustuvan sopimuksen. Taman jalkeen palvehaanakyville vertailun tulok-
set. Hakutuloksena saa listan sdhkdonmyyjista jaétabtteista hintoineen. Haku an-
taa vastaavalla vuotuisella sahkonkulutuksella lesdwisjarjestyksessa vuotuiset
sahkodkustannukset euroa/vuosi ja keskihinnan géattih. Klikkaamalla tuotenimeé
padsee katsomaan tarkemmat tuotetiedot; tuottediraienteen: perusmaksun (eu-
roa/vuosi) ja kulutusmaksun (senttid/kwh). Tuotbtiesa on my¢s tarkka tuo-
teseloste yhtion sédhkdntuotannon alkuper&iikomarkkinalaki on velvoittanut sah-
kénmyyjia ilmoittamaan Energiaviraston hintaverpélveluun tarjoamiensa tuotteiden
hinnat ja sopimusehdot. Nain ollen sivustolta I§ykattavat hintatilasto{Energiaviras-

ton www-sivut 2016.)
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Lisatietoja Tarjouksen padttymispaiva

714,60 3,97 | e | '& Voimassa toistaiseks 30.11,2016
716,40 3,98 .. Voimassa toistaiseksi
729,00 4,05 . Voimassa toistaiseksi
730,08 4,06 [——] & \Yoimassa toistaiseksi
763,20 4,24 - _&. 31.12.2016
766,20 4,26 | ri== | :h Voimassa toistaiseksi 3182017
772,20 4,25 8 -] h . Yoimassa toistaiseksi 3i.3.2018

Kuvio 2. Muokattu esimerkki Energiaviraston sahkimtavertailun tuloksista (Séh-
kon hintavertailu 2016)

Energiavirasto on kerannyt vuodesta 2007 alkaenjdnygihtotietoja jakeluverkon-
haltijoilta. Vuonna 2014 noin 10 % sahkonkaytta@jisaihtoi sahkénmyyjaansgu-
vio 3 on Energiaviraston kerddma taulukko myyjant@anaarista vuosilta 2006—
2014.

2006 3,1% 7,7% 3,8% 7,7 % 4,2 %
2007 3,0% 6,8 % 33% 8,0% 4,0 %
2008 34% 5,6 % 2,8% 6,2% 4,4 %
2009 7,2% 10,9 % 51% 11,6 % 8,1%
2010 8,0% 10,5 % 4,8 % 12,6 % 7,6 %
2011 7,0% 11,7 % 4,7 % 14,1 % 7,6 %
2012 6,6 % 9,6 % 4,1% 13,0 % 7,6%
2013 10,2 % 12,7 % 3,1% 18,0% 10,1%
2014 11,8 % 11,2 % 2,4% 12,9% 9,8 %

Kuvio 3. S&Ahkon myyjaa vaihtaneet asiakkaat (Nafioeport 2015)

Sahkon myyntiyhtion asiakas on voinut neuvotell@myuden jatkosopimuksen ny-
kyisen myyjansa kanssa. Myds tama voitaisiin laskggjaa vaihtaneisiin asiakkai-
siin. Naista asiakkaista ei kuitenkaan ole pideitgk&anlaista tilastoa Energiaviras-

ton toimesta. (National report 2015.)

Sahkonmyyjan vaihtaminen dimaista. Asiakkaan tulee vain solmia sahkonmyynti-

sopimus haluamansa sahkénmyyjan kanssa. Uusi rglggéiséa hoitaa vanhan sopi-
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muksen irtisanomisen. Tassa yhteydessa tuleetéélvdanko nykyinen sopimus maa-
raaikainen vai toistaiseksi voimassa oleva. Sahkgsgksen méaaraaikaisuuden voi
asiakas selvittda joko nykyiselta sahkdnmyyjaltéginsahkdlaskustaan. Energiavi-
rasto on antanut vuonna 2014 maarayksen, etta sédhiitaismyyjan on esitettava
laskussa loppukayttgjalle tieto sopimuksen voimalssgasta 1.1.2015 alkaen.
(Energiaviraston maarays sahkon... 2014.)

Sahkdénmyyjan vaihtamisen yhteydessa joudutaan séesuorittamaan ylimaarainen
mittarinluku. Mittarinluvusta vastaa edelleenkirikadlinen jakeluverkonhaltija. Kun
edellisestda sdhkdmyyjan vaihtamisesta on kulunbtm@an vuosi, verkonhaltija ei
saa séhkomarkkinalain mukaan peria erillistd maksifakonmyyjan vaihtamisen
yhteydessa tapahtuvasta mittalaitteen lukemiskiidakaan kuluja ei saa siis aiheu-
tua myyjan vaihtamisesta. Nakyvin muutos myyjarhtanisessa on, etta vaihdok-
sen jalkeen sdhkolasku jakautuu kahdeksi. Pailkallverkkoyhtio lahettaa jatkossa
laskun pelkasta siirrosta ja uusi myyja lahettékda kulutetusta sahkdenergiasta.
Muutoin s&hkdnmyyjan vaihtamista ei kaytannossantas mitenkdan. Sahkonjake-
luun ei tule katkosta ja sahkd on yhtd laadukasia knnenkin. (Energiaviraston

www-sivut, 2016.)

Kyselyn aineistosta on havaittavissa, kuinka kajatt eivat aina ymmarra sita, miten
sahkomyyntisopimuksen Kkilpailuttaminen kaytannosggahtuu. Kuluttaja saattaa se-
koittaa sahkdnmyyntisopimuksen ja sahkonverkkosakgan keskendén. Kuluttajan
tulee muistaa, ettd sadhkonsiirtoyhtio ei vaihdukkes. Kuluttaja voi vaihtaa sahkon-
myyjad, jonka kanssa kuluttaja tekee sahkénmyypitisoksen. Seuraavassa naytteessa

sopimuksen kilpailuttamisen epaselvyyteen liittggmerkki:

"Sallila ainut lahella. Kallis mutta pakko! Ottaaka tapauksessa siirron + verot
vaikka sahkon ottaisi muualta. Itse otan sahkoseitd onpahan nekin eurot pois
Sallilalta. Kyllastynyt Sallilan "monopoliin”. (Hmaltaan n. muutama euron hal-

vempi kuitenkin)".

Edellisessa esimerkissa kuluttaja ei siis erotakd@drerkkosopimuksen eroa sahkon-
myyntisopimuksista. Sahkonsiirtoyhti6, joka siirtdahkoa, toimii paikallisesti omalla

jakelualueellaan ja pysyy aina samaRaikallinen séahkdverkkoyhtié on rakennuttanut
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jakeluverkon alueelle ja toimii monopolina alueafia Séahkonsiirrolla verkkoyhtiot
rahoittavat sahkonjakelun ja verkon yllapitoontywit kustannukset, myods esimer-
kiksi ilmakaapeloinnin muutokset maakaapeloinnjlasmyrskyvahinkojen korjauk-

set. (Energiaviraston www-sivut 2016.)

4.2.1 Sahkdn myyntisopimukset

Talla hetkella Suomessa suurimmalla osalla sahkgtijgsta sahkonmyyntisopimus
on toistaiseksi voimassa oleva sopimus, jossa mygjdnuuttaa hintaa sdhkomark-
kinalain ja sopimusehtojen puitteissa ilmoittamadiad asiakkaalle vahintaan kuu-
kautta etukéateen. Jos asiakas haluaa sanoa soginsakisti, on irtisanomisaika kak-
si viikkoa. Jos taas sahkdnmyyja irtisanoo sopireak®n irtisanomisaika yksi kuu-
kausi. Naissa sopimuksissa sahkdn hinnoittelu seusgimmiten markkinahintoja,
joten s&hkon hinta voi seka laskea, ettd noustgehkin ajan sisélla. (Kauniskangas
2011, 16.)

Toistaiseksi voimassa olevia sopimuksia ovat ségk sopimukset, joissa ei ole
sopimuksessa méaariteltyd maaraaikaa. Nain ollemmsadysen voi kilpailuttaa uudes-
taan ilman rajoituksia. (Energiaviraston www-si\2116) Koska toistaiseksi voi-
massa olevalle sopimukselle ei ole maaritelty mitd&daraaikaa, voidaan toistaisek-

si voimassa olevia sopimuksia tehdéa vuoden aikararapia.

Kuluttaja voi solmia sahkonmyyjansa kanssa mydsraaiiaisia ja kiinteahintaisia
sopimuksia. Maaraaikaisessa sopimuksessa sahkdém diirmuutu sopimuskauden
aikana eli markkinahinnat eivat vaikuta sopimukbkartoihin. Maaréaikaiseen sopi-
mukseen ei voi tehda sen sisallon kannalta oleelsiutoksia sopimuksen voimas-
saoloaikana. TAma sopimustyyppi sitoo myos asiakalsimaaraajan aikana ei asia-
kas voi tehda toista sopimusta toisen sahkonmykgdussa eikéd sopimusta voi irtisa-
noa. Maardajan umpeuduttua sopimus jatkuu toistsiiseoimassa olevana, jollei
myyjan kanssa ole toisin sovittu sopimusehdoisssialkkaan tulee itse varmistaa
maaraaikaisen sopimuksen paatyttya, etta saa eddil@lvimman mahdollisen hin-
nan sahkonmyyijaltaan. Yleensa ndma maaraaikaipehskset ovat yhden tai kah-

den vuoden mittaisia sopimuksia. Jos sopimus otehkin tehty yli kaksi vuotta
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kestavéaksi sopimukseksi, on asiakkaalla kahdenemg@ikeen oikeus irtisanoa so-
pimus kahden viikon irtisanomisajalla. (Energiastom www-sivut 2016.) Maaraai-
kaisen sopimuksen hyva puoli on esimerkiksi s&j afiakkaan ei tarvitse seurata
sopimuskauden aikana sahkon hinnan kehitysta. Sopuni osoittautua joko edulli-
seksi tai kalliiksi, rippuen sahkoénhinnan yleisektskusta tai nousta: tdma ennusta-
minen on hankala&simerkiksi jos asiakas on solminut maaraaikaisédsikvuotta kes-
tavan sahkonmyyntisopimuksen loppuvuodesta vuor@ia,2on se huomattavasti kal-
liimpi kuin vuotta mydhemmin solmittu, koska tilakeskuksen tilastoinnin mukaan
Pohjoismaisen sahkdporssin hinnat ovat 2015 jouls&a olleet 41 % alhaisemmat kuin

vuotta aikaisemmin. (Suomen virallinen tilasto 2016

Lisaksi on olemassa sopimuksia, joissa sahkdemetgida muuttuu jatkuvasti, tun-
neittain. Hinnoittelu tapahtuu siten, ettd Nord P8potin Suomen aluehintaan lisa-
taan arvonlisaveron (ALV 24 %) lisdksi sahkonmyyjyéitityspalkkio eli marginaali,
joka on yleensa 0,15-0,50 snt/kWh. (Sahkodn hintailer Energiavirasto 2016.)
Tuotteen hinta perustuu poérssissa tunneittain muiirttuntikohtaisiin energian hin-
toihin. Tasta aiheutuneista muutoksista ja tamé@ttéen luonteesta johtuen ei sah-
konmyyja ole velvollinen tiedottamaan asiakastataviaihteluista. Tallaiset sopi-
mukset ovat yleensa toistaiseksi voimassa olevidegstyneet omakotitaloissa asu-
villa. Nama omakotitalossa asuvat asiakkaat pystgydittamaan sahkonkayttéaan
hinnaltaan halvempiin ajankohtiin, tdmé lienee guosyy. Taman opinnaytetyon
kyselyyn vastanneista 77,3 %:lla asumismuoto oliakotitalo. (Koylion-Sakylan
Sahko Oy:n www-sivut 2016.)

Seuraamalla hintoja ja saatelemalla energiankukutusi kuluttaja vaikuttaa sahko-
laskuunsa. Saasto onnistuu leikkaamalla kulutusiiaiknmilla tunneilla ja siirtdAmal-
l& kulutusta halvimmille tunneille. Séahkoporssimttkhohtaisia hintoja voi seurata
Fingridin sivuilta (suomenkielinen, vain toteutuhéenat) tai Nord Pool Spot:n si-
vuilta (englanninkielinen, nakyy myds seuraavanreiauden hinnat, FI on Suomen
aluehinta, sivujen aikavyohyke on CET eli esitetift ovat Keski-Euroopan ajassa).
Parhaimmin seuranta onnistuu asentamalla &alypubelimilmainen Tuntihinta-
mobiilisovellus, joka nayttaa hinnat katevasti Seonajassa ja arvonlisaverollisena.

(Koylion-Sakylan Sahkd Oy:n www-sivut 2016.)
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5 SAHKON KULUTTAJAMYYNTI

5.1 Sahkénmyynnin kilpailutukseen liittyvat kuluttajakeudet

Sahkonmyyntia, markkinointia ja sopimuskaytantogskevat saddokset ja ohjeet
[6ytyvat mm. kuluttajasuojalaista, Kuluttajavirastohjeista, Suoramarkkinointiliiton
ohjeista, sahkomarkkinalaista seka sahkdnmyyntistalo (Sahkénmyyntiehdot
2014.) Kilpailu- ja kuluttajavirasto on taho, jokalvoo, ettei markkinoilla kayteta
sopimattomia menettelytapoja ja kohtuuttomia so@mtoja. (Energiaviraston

www-sivut 2016.)

Kuluttajansuojalaki turvaa ja vahvistaa kuluttag@semaa yhteiskunnassa. Laki sisal-
tad useitaiedonantovelvollisuutta koskevia sdannoksia. Kjatietamyyntia koskeva
6 luku muuttui 13.6.2014Suurin muutos lakiin tuli asiakkaan peruutusotken.
Aikaisemmin asiakkaan 14 paivan peruutusoikeusokidits alkavaksi tilausvahvis-
tuksen saapumishetkesta asiakkaalle, nyt lain nmukdapaivan peruutusoikeus las-
ketaan sopimuksen tekohetkesta alkaen. (Puhelintmgiyaina... 2014.)

Sahkomarkkinoita Suomessa sdatelee sdhkomarkkinbetak tarkoituksena on taata
edellytykset luotettaville, tehokkaille ja kestaviehityksen mukaisesti toimiville

alueellisille ja kansallisille sahkémarkkinoille kie EU:n séahkon sisamarkkinoille
niin, etta loppukayttgjan saaman sahkon toimitusvars on hyva ja sahkon hinta
kilpailukykyinen. (Sahkémarkkinalaki 588/2013.)

Valtaosa sahkénmyyjista soveltaa sahkdnmyynnis&geemgiateollisuus ry:n suosit-
telemia ehtoja. Naméa ehdot ovat osa sahkonkaytjdjaahkoénmyyjan valista sah-
konmyyntia koskevaa sahkonmyyntisopimusta, jollgtiégd ostaa ja myyja myy
sahkodenergiaa. (Sahkonmyyntiehdot 2014.) Euroopamidsio on maaritellyt tarkis-
tuslistan, josta l0ytyy vastaukset yleisimpiin séimkostoa koskeviin kysymyksiin.
Tavoitteena on lisata tietoa sahkomarkkinoiden tomasta seka kuluttajan oikeuk-

sista. Tarkistuslista 16ytyy Energiaviraston wwwisita.
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5.2 Sahkénmyyntitavat kuluttaja-asiakkaille

Sahkdénmyyntisopimus on mahdollista tehda kirjadiisesuullisesti tai sahkoisesti.
Kuluttaja voi tehda sahkodsopimuksen esimerkikskéghtion Internet-sivujen kaut-
ta. Sahkoyhtion Internet-sivuilta voi 16ytya esikiksi yhteydenottolomake, jonka
avulla kuluttaja voi pyytaa tarjousta sahkonmyyjdhi kuluttaja voi heti tehda sah-
kdsopimuksen suoraan sivujen kautta. kuluttajatelodd myds sopimuksen ottamal-
la yhteyttd puhelimitse sahkoyhtion asiakaspalvellAsiakaspalvelu on muuttunut
merkittavaksi kilpailijoista erottautumisen keinokes on yksi vahvimmista kilpailun
keinoista. (Reinboth, 2008, 5.) Alykkaisiin asiakkienhoito- ja yhteystietopalvelui-
hin erikoistunut Sentraali on teettanyt vuonna 2kyjslyn, jonka tuloksena on voitu
todeta, etté palvelun laadulla on merkitysta asadlkk Jopa 77 % suomalaisista on
vaihtanut palveluntarjoajaa tai lopettanut asialkdatesen huonon palvelukokemuksen

vuoksi. (Karjanmaa 2013.)

Kyselyaineiston mukaan jotkut asiakkaat haluavdtetinmyynnin sijasta kirjallisen
tarjouksen sahkopostiin tai postin kautta. Tamanlawasiakkaan on helpompi tutus-
tua rauhassa tarjoukseen, kayda lapi ehdot jakesdlk jaa tasta se vanha perintei-
nen allekirjoitettu mustaa valkoisella -paperi, gahvarsinkin idkkaammat ihmiset
ovat tottuneet. Tdma voidaan todeta erddn vastaajarstelusta, miksi han haluaisi

kayttdd myyntikanavanaan perinteista postin kdéttatettya paperista sopimusta:

"Haluan ndhda hinnat + sopimusehdot ja verrata d&ifauhassa kotona voimassa

oleviin"

Osa puhelinmyyjista ei l1&heta kirjallista tarjoystaikka asiakas sita pyytaisi. Usein
kay niin, ettd he valitettavasti lahettavat asialleatilausvahvistuksen, jota voidaan
luulla tarjoukseksi. Talloin asiakkaan tulisi olgvin tarkkana. Vahvistus tulisi lu-

kea tarkasti lapi ja toimia kuten vahvistuksesspiketaan.

On asiakkaita, jotka luottavat siihen, etta herkalitainen kaynti sahkdyhtiéssa on
se varmin ja luotettavin keino saada paras mamawilisopimus sahkdomyyjaltaan,

kuten eras kyselyyn vastanneista totesi:
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"On mielekasta asioida ihmisen kanssa kasvotustemigluiten tutun ja tietysti S-

alan asiantuntijan, eik& VAIN jonkun "myyjan" kaasy'

Asiakkaat luottavat siihen, ettd kun he kayvat liékkhtaisesti yhtiossé, he saavat
samalla kertaa vastaukset myds muihin kysymykgika heidan mieltdén silla het-
kelld askarruttavat. Samalla se liséa heidén lottdaan siihen, ettei heitd ajeta har-
haan. Asiakkaan ei tarvitse varata aikaa etukatesan han voi vain tarvittaessa
poiketa sahkoyhtioon hoitamaan sopimusasioitaavdiftkapa tulla hakemaan vink-
keja tehokkaaseen energiankayttoon. Jotkut endrigidyovatkin perustaneet asia-

kaspalvelupisteitaan esimerkiksi isompiin kauppélksiin.

5.2.1Sahkoén puhelinmyynti

Puhelinmyynti on hyvin suosittu myyntitapa yritystkeskuudessa. Tama myynti-
muoto on yleinen tana paivana ja sita kaytetadm kuiuttajamarkkinoinnissa kuin
yritysmarkkinoinnissakin. Puhelimen valitykselléhte myynti on yritykselle hal-
vempaa ja nopeampaa kuin esimerkiksi postin kdattetetty paperinen mainoskir-
je. Liséksi puhelimen valityksella myyjan on maHdth saada aikaiseksi enemman
kontakteja asiakkaisiin samassa ajassa kuin tapkaheita kasvokkain. Teoriassa
puhelimen avulla toteutettu myynti on tehokkaamkaia sahkdpostin tai kirjepostin
valityksella toteutettu myynti ja markkinointi. (&hen ym. 2005, 121.) Puhelin-
myynti lasketaan etdmyynniksi. Talldin sopimus gntgnyt etaviestinta kayttamal-
1&, eivatka osapuolet ole olleet yhta aikaa labhidita etaviestimiksi laskettavia ovat
Internet, sdhkdposti, tekstiviesti, televisio, postyntiluettelo, kuponki tai muu vali-
ne, jota voidaan kayttda sopimuksen tekemiseenpdli- ja kuluttajaviraston
www-sivut 2014.)

Taman opinnaytetydn kyselyyn vastanneista oli 7Re%arjottu sahkonmyyntisopi-
musta puhelimitse. S&hkdén myynnissa asiakas Viaaiiiukasta asiakaspalvelua ja
edullista hintaa, jotka molemmat eivat aina valti#é toteudu. Kova kilpailu asiak-
kaista on saanut muutamat suomalaiset energiaythtigtitykset, joille sdhkoyhtiot
ovat ulkoistaneet sopimusten myynnin, varsin agiirgseen sahkoésopimusten pu-

helinmyyntikampanjointiin. Seuraavassa naytteessé kyselyyn vastanneista ottaa
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kantaa siihen, etta puhelinmyyja ei olekaan toaniit asiakkaalle sahkdnmyyntiso-

pimuksen tarjousta:

"Olen kaksi kertaa pyytanyt puhelinmyyjalta tarjausahkopostiin joita ei ole saa-

nut!"

Kyselyn ulkopuolelta on havaittavissa samantyyg@pigikemuksia’XX yhtién puhe-
linmyyja kysyy, saako lahettda tarjouksen sahkdmdmsta. No mikas siina. Etpa ar-
vaakaan, ettad tarjous onkin yhtion mielesta sopiabsistus ja sina olet heidan tul-
kintansa mukaan puhelimessa antanut suullisen kigia vaihtaa yhtiota. Itse et
mielestasi ole tehnyt sopimusta vaan vain antamdn lahettaa tarjouksen ja hups!
Yhtakkia oletkin tietdmattasi vaihtanut sahkontttajma. Varokaa tallaista markki-
nointia! Tarjous muuttuu sopimukseksi, jos et huaparua sitéd 14 paivan sisalla.
Ei ole harskiydella rajoja!"N&in kirjoittaa huijauksen kohteeksi joutunut asisko
vuonna 2010 eraalla keskustelupalstalla. Valitetttivtata samaa ongelmaa esiintyy
viela tana paivanakin. Energiateollisuuden alan ettefyohjeissa ohjeistetaan, etta
myyja ei saa lahettdd sopimusvahvistusta asiakgahelimessa pyytaman tarjouk-
sen sijaan ja sen jalkeen jd&da odottamaan, hutaa&atasiakas siitd. Kuluttajavi-
rasto onkin saanut paljon valituksia puhelimitsémsimista sahkénmyyntisopimuk-

sista. (Kuluttajaviraston www-sivut 2016.)

Varsinkin ikdihmisten on vaikea sisaistaa sitéa sitova sahkdsopimus voi syntya
puhelimitse, ilman perinteista paperille kirjoitedt allekirjoitusta. Erityista varovai-

suutta ja tarkkuutta olisikin noudatettava lapgirikaihmisiin kohdistuvassa mark-
kinoinnissa ja kaupanteossa. Seuraavassa naytteess#yselyyn vastanneista tus-

kaili asian kanssa seuraavasti:

"En pida mistdan palvelusta jota tarjotaan puhelyymnilla. Varsinkaan vanhukset

eivat tajua koko "pakettia" jota tarjotaan. Helppdynayttaa hinnassa yms."

Sahko ei ole vaivattomin kaupattava hyddyke myyéannalta puhelimen valityk-
selld ja asiakkaalle sen ostaminen puhelimitseadke®sti sisaistettava asia. Sahkon
puhelinmyynnissé on jo pitkdan esiintynyt epataévetarkkinointia ja pakkomyyn-

nin kaltaista toimintaa. Sahkénmyyntia on valheebiti tehty jopa paikallisen myyn-
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tiyhtion nimissa. Sahkoyhtiot haluaisivat harhaatawan puhelimitse tapahtuvan
sahkdmyynnin jo kuriin. Epé&asiallinen puhelinmyyntihingoittaa sahkoyhtioita,
jotka noudattavat reiluja pelisaanttja. Vaikka ghitayttaisi ulkopuolista alihankki-
jaa puhelinmyyntinsa toteuttamiseen, Suomen lastk&wat myds alihankkijoita ja
viime kadessa vastuu on aina emoyhtiolla, tapgthielinmyynti mista maasta ta-

hansa. (Naantali Energia Oy:n www-sivut)

Kun uusi sahkénmyyja tekee asiakkaan kanssa esksefnuhelimessa sahkon-
myyntisopimuksen, lahettdd myyja verkonhaltijallgyjanvaihtosanoman. Verkko-
yhti6lla on kaksi vuorokautta aikaa selvittéda vdtehanyyjalta, onko myyjanvaihto
mahdollinen vai ei. Aiempi sdhkdnmyyja voi estadyjagvaihdon vain ja ainoastaan
siin& tilanteessa, etta silla on asiakkaan kansgaassa oleva méaaraaikainen sah-
konmyyntisopimus. Tall6in uusi sahkdonmyyja saa tiegeen sanoman ja sahkon-
myyja ei siten vaihdu. Alalla on kuitenkin esiinggrtilanteita, etta asiakkaalla ei ole
voimassa madaraaikaista sopimusta nykyisen séahkgémsd kanssa ja myyja kui-
tenkin l&hettaa verkonhaltijalle negatiivisen saaamNaissa tilanteissa voi asiakas
antaa kirjallisen valtuutuksen sdhkénmyyjélle, jaianssa on solminut sopimuksen,
selvittda sopimuksensa tilanne tai ottaa itse ytéeyyyjaan ja selvittdd, mika hanen

sopimuksensa tilanne oikein on. (Menettelyohjeeyjit¢ ja.... 2010, 6.)

5.2.2 Sahkon puhelinmyynnin sdéannokset

Kaikessa sahkonmyyntia koskevassa kilpailussa yaytyidattaa lainsdadantéa. Ku-
luttajansuojalaki saantelee etamyyntia. Lain pisise sahkénmyyijien ja verkonhalti-
joiden tulee varmistaa, ettd kuluttaja-asiakka#ibtevassa sopimuksen vahvistusil-
moituksessa kerrotaan paitsi sahkomarkkinalairo@nsusehtojen mukaisesta huo-
mautusajasta, myos kuluttajansuojalain 6 luvun Mngukaisesta sopimuksen todel-
lisesta peruuttamisoikeudesta. Asiakkaalla onksilsen viikon huomautusaika so-
pimuksen siséllosta vahvistusilmoituksen lahett@énigista laskien ja lisaksi kulut-
tajalla on oikeus peruuttaa sopimus 14 vrk:n kukutiitda, kun han on vastaanottanut

vahvistusilmoituksen. (Menettelyohjeet myyjille ja.2010, 5.)
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Suomen hallitus teki 31.3.2016 muutoksia valtioreston asetukseen sahkoéntoimi-
tusten selvityksesta ja mittauksesta. Muutoksen ténysiakkaan asema parantuu
niissa tilanteissa, kun asiakkaan mielesta sahkisma uuden myyjan kanssa ei ole
syntynyt. Asiakas voi vaatia sopimuksen palautteani@nhalle séhkonmyyjalleen.

Uuden myyjan puolestaan tulee pystya nayttamaaenotetta esimerkiksi puhelin-

myynnissd asiakas on tehnyt sopimuksen uuden myggassa. Taman muutoksen
my6ta voidaan jatkossa puuttua monien asiakkaiggtyrhattomyyden kohteena

olleeseen puhelinmyynnin ongelmaan, jossa myyjaasjakkaan vdlille on jaanyt

erimielisyys siita, onko suullinen sahkdésopimustgggt puhelun aikana. (Potinkara
sahkoposti 7.4.2016)

5.3 Sahkon puhelinmyynnin kuluttaja-asiakkaat

Sahkon puhelinmyynnin kuluttaja-asiakkaiksi luokéan henkilo- eli kuluttaja-

asiakkaat. (Energiaviraston www-sivut 2016.) Tans@mnaytetyon kyselyyn vas-
tanneista suurin osa on kuluttaja-asiakkaita, jpidsumismuotona on omakotitalo.
Viela tallakin hetkella tilastoista paljastuu, ettésien pientalojen suosituin lammi-
tystapa on suora sahkolammitys. (Energiavirastonvwgivut 2016.) Vastaajista 53
%:lla oli lammitysmuotona sahkélammitys ja he dlivayods aktiivisimpia vastaa-
maan tadhan kyselyyn. Sahkolammittajat saavatkitutiimman saaston kilpailutta-
essaan sdhkdonmyyntisopimuksensa. Kun kulutus on, som myds kilpailutetun

sahkdnmyyntisopimuksen tuoma saasté suurempi. iPainginti voi olla eras sah-

kon alustava myyntikanava, kuten seuraavassa eagtid¢odetaan:

"Se on tata paivaa. Ottaisin ehdotuksia vastaatékyuhelimitse, mutta lopulliseen

paatokseen haluan "mustaa valkoisella" ihan pajserii edes séahkdpostiin.”

Kuten edellisesta esimerkista voinemme paatelid,pohelinmyynnin asiakkaista ei
ole valmis tekemaan paatoksia puhelimessa. Asiakg#aisi olla valveutunut kulut-
taja, joka muistaa esimerkiksi voimassa olevan &dimyyntisopimuksensa hinnat
soiton hetkelld. Sopimuksen teko puhelimessa opéswos asiakkaalle, hanelle pitaa
antaa mahdollisuus miettia rauhassa paatostaagkdiiasiakas voi haluta tarkastaa

markkinoiden hintatasoa, onko tarjottu sopimus dilgkykyinen muiden energian-
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myyijien hintoihin verrattaessa. Lisaksi asiakkaalubvat varmistaa, ettd hinta on
varmasti se, jonka myyja puhelimessa hanelle kef@ma kay ilmi erdan vastaajan

vastauksesta:

"On tarjottu useita kertoja HKI, Kajaani ym. Koeerskiusallisena. Mika on hinta

sen edullisen jakson jalkeen?!"

Puhelinmyynnin haasteena on, ettd myyja ja asieksa nae toistensa eleita ja il-
meitd. Tama vaikeuttaa asioiden havainnollistanjestakee myyjan tyésta haasteel-
lista. Asiakkaan tunnetilat on osattava tulkita ér@@anestaan ja sanojen sisallosta.
(Alanen ym. 2005, 121.) Liséksi haastetta tuo skeeko soitto asiakkaalle oikeaan
aikaan. Kun soitto tulee asiakkaan kannalta vaata@huonoon aikaan, kieltaytyy
asiakas helpoimmin puhelimen kautta tarjottavasggtivasta tuotteesta tai sen tar-
peesta. Liséksi puhelinmyyjan tulee muistaa, gitivarmuus tai huono asenne tyota
kohtaan kuuluu helposti puhelimessa myds asiakkgmlin. Myynnin kaynnistami-
nen puhelimitse on erityisen vaivatonta silloinnkasiakas itse ottaa yhteytt&un

asiakas soittaa yritykseen, se on osoitus eritiisagelenkiinnosta.

5.3.1 Asiakkuuteen vaikuttavat tekijat

Useimmiten puhelinmyyjien kuvitelmana on, etté klsgan hankintoja ohjaavat vain
tiukasti toisiinsa kytkeytyvat raha ja hinnat. Tintkksien mukaan kuitenkin asiak-
kaan tarve, tuotteen tai palvelun kiinnostavuusriagotekijat ovat usein hintaa tar-

kedmpié ostopaatdsta ohjaavia seikk@abanovitsch, & Aalto, 2007, 78.)



24

Mika asia vaikuttaa eniten
sahkénmyyjanne valintaan?

3,10% 0,60%

M Asiakaspalvelu
Hinta
M Paikallisuus

W Joku muu
63,80%

Kuvio 4. Sdhkénmyyjan valintaa vaikuttavat tekijat

Opinnaytetydn kyselylomakkeeseen vastanneista leasitk yli puolet oli sitd mieltd,

etta eniten heidan sdhkénmyyjan valintaansa va&usihkon hinta. Talla hetkella
sahkon hinta on alhainen, johon paasyyna ovat séhkdsas tarjonta seké heikot
talousndkymat (Vattenfall Oy:n www-sivut 2016). Erdlyselyyn vastaajista antaa

selkean syyn siihen, mika vaikuttaa eniten hanek@#myyjansa valintaan:

"Sahko on kaikilla "samanlaista” ja siksi hinta matkaiseva tekija."

Muutamalle kyselyyn vastaajalle myos sahkon alkapdirtarkea asia. Laki velvoit-

taa sahkonmyyjia ilmoittamaan sahkdnkayttdjille kikamansa ja edelleen myyman-
sa sahkon alkuperéé koskevia tietoja. Jos esimsrgdhkonmyyja markkinoi myy-

maansa sahkoda uusiutuvilla energialahteilla tumetttulee sahkon olla varmennettu
sertifikaatilla, joka myonnetdan uusiutuvalla emaltg tai tehokkaalla yhteistuotan-
nolla tuotetulle séhkdlle. Uusiutuvia energialdtitedvat tuulienergia, aurinkoener-
gia, ilmalampobenergia, vesivoima, biomassa, geohydroterminen energia seka

kaatopaikka-, jatevedenpuhdistamo- ja biokaasubtifld Oy:n www-sivut 2016.)
"Paikallisuus, mutta se ei ole ainut, mutta yhték&# kuin hinta ja tuotantotapa.”
Jos edella olevan kyselyn vastaajan sahkénmyyjhntaan vaikuttaa sahkdntuotan-

totapa, niin hanelle kuluttajana sahkonmyyjan pgagwudella oli myds merkitysta.

Kyselyyn vastaajat kirjoittivat hyvin rehellisegiaikallisuuden merkityksesta. Osa
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haluaa tukea paikallista toimijaa, jotta rahat @amaakuntaan ja koska yhtio on
omalla asuinpaikkakunnallaan, luo se myds tyopgikkéyselyn perusteella 33
%:lle vastaajista saéhkonmyyjan paikallisuus vaékatheidan saéhkonmyyjansa valin-
taan. Vastaajista, jotka valitsivat paikallisuudérkeimmaksi, asuu 28,3 %:a Loi-

maalla ja 22,6 %:a Huittisissa.

Verkkoalueella toimivan toimitusvelvollisen sahkdyyjan on helppo kayttaa kilpai-
luvalttinaan myos yhta laskua. Kun kuluttaja solmiryntisopimuksensa paikallisen
sahkdnmyyjan kanssa, saa han ainoastaan yhdem)geksa laskutetaan seka sah-
kobnmyynnin osuus ettd sahkonsiirtomaksut. Tamaakian muutama vastaaja oli
maininnut tAman opinnaytetyon kyselyssa ja pié siirke&and asiana. Eras vastaaja

vastasi lyhyesti ja ytimekkaasti nain:

"S&ahko ja siirto samalla laskulla”

Tammikuussa 2016 nousi julkinen kohu, kun Suomemisiwsdhkonjakelija Caruna
ilmoitti nostavansa sahkonsiirtohintojaan keskiné@7 %. Suomen poliitikot otti-
vat asiaan julkisesti kantaa ja helmikuussa Catinakin neuvotteluja kuluttaja-
asiamiehen kanssa, siirtohintojen korotuksestatijg@g&spuun. Yhtididen korotusten
taustalla ovat massiiviset investointitarpeet |godarannetaan sahkéverkkojen toimi-
tusvarmuutta. Siirtohintojen korotukset vaikuttavatitettavan usein myos paikalli-
sen sahkdnmyyjan valintaan, vaikka yhtiot useimmitevatkin tytaryhtioita. Erds
kyselyyn vastaaja antaa selkean vastauksen skiérka sahkon siirtohinnat vaikut-

tavat hanen sahkémyyjansa valintaan:

"Siirtohinnat on jo nostettu niin ylds, etta aintapa saada sadhkdlasku pysymaan

edes edellisen vuoden tasolla on valita halvin ahimittaja."

5.3.2 Asiakkaiden suhtautuminen puhelinmyyntiin

Puhelinmyynnista kirjoitetut artikkelit ja mieligiet luovat mielikuvan, ettéa puhelin-
myyjat ovat pilanneet alan. Aggressiiviset myyntiplut ovat saaneet asiakkaat pu-

helinmyyntivastaiseksi; puhelinmyynti on siis haasta ty0td. Jos puhelinmyyjat
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olisivat tydssaan ammattilaisia, 10ytyisivat heittgvan myymisen taidot, kuten vuo-
rovaikutus, asiantuntemus, rakentava viestintdaaunen, yhteisen edun etsiminen,

tavoitteellisuus ja proaktiivisuugiernberg 2013, 18, 88,147.)

Taman opinnaytetydn kyselylomakkeen perusteell@ ¥®yastaajista ei haluaisi kil-
pailuttaa sdhkéaan puhelinmyynnin kautta. Heid&tatksissaan kaytetyimmat ad-
jektiivit puhelinmyynnista olivat muun muassa atayé, huono, ei hyva ja tunkeile-

va, joista seuraavissa naytteissa esimerkkeja:

"Puhelinmyynti on aina raivostuttavaa, vaikka mysitd mitd. Sahkonmyyntitapana

se tuntuu aina huijaukselta.”

"Arsyttavana, kuten kaiken puhelinmyynnin. Itseassa minulla on ao. myynnille

esto kannykassa, joten eivat ole liemmalti kiussnri

"En pida siita ja koen sen tarpeettomaksi ja h&eitaksi"

"Yleensa ei suostu siihen, ettd puhelinmyyja obgajh painostaa asiakasta. Siis ko-
en puhelinmyynnin painostavaksi. En tekisi sopieny$tden puhelun perusteella,

koska hankkisin vertailukelpoisia tarjouksia."

Valitettavasti useamman vuoden ajan kuluttajavina@iget ovat saaneet selvittaa
lukuisia tapauksia, joissa sahkonpuhelinmyynnindeatsiakkaat ovat tietamattaan
tulleet solmineeksi puhelunmyynnin aikana sopimuakseergiayhtion kanssa. Kulut-
tajien tulisi harkita asiaa puhelinmyynnin aikaaskbin, jolloin he voisivat parem-

min valttya tamankaltaisilta ongelmilta. (Suorsd 20

Pienten paikallisten energiayhtididen edunvalvdifestond toimii Paikallisvoima
ry:n. Paikallisvoima ry:n toiminnanjohtaja Toivo Hie on laatinut listan siita, mita
kuluttajan tulisi tehd&, jos sahkdnmyyntisopimustajotaan heille puhelimitse.
Hurmeen ohjeistus on seuraava:

- "Kuuntele ensin tarkasti, mité sinulle tarjotados et ymmarra sopimusehtoja tay-
sin, &la suostu sopimukseen. Voit aina pyytaa uégen kirjallisesti. Korosta pyyta-

vasi vain TARJOUSTA, ei sopimusta.
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- Jos teet sopimuksen puhelimessa, lue kotiin sealausvahvistus tarkasti lapi.

- Jos pyysit tarjousta, mutta saitkin kotiisi ptsgitilausvahvistuksen, toimi nopeasti.
Sinulla on puhelusta 14 paivaa aikaa peruuttaaraopi

- Jos puhelinmyyja on sinun makuusi liilan hyokkgardit aina katkaista puhelun.”

(Paikallisvoiman www-sivut 2016.)

On kuitenkin syysta muistaa, ettd markkinoilla tvilsta energian myyjista ylivoi-
mainen enemmisto toimii kuitenkin taysin asialltse®n myds asiakkaita, jotka ovat
saaneet solmittua onnistuneita sahkénmyyntisopimugshelinmyynnin kautta, eli
kaikki eivat siis ole tyytymattomia alan puhelinnmgyn. Kun myyjat toimivat alan
suoritusten ja maaraysten mukaan, voi puhelinmigyntlla ammattitaitoista, asian-
tuntevaa ja onnistunutta. Eras kyselyyn vastaajgnig miksi hanelle puhelinmyyn-

ti sahkdonmyyntitapana on hyvéa vaihtoehto:

"Puhelinmyynti kdy jos myyja on asiallinen ja osaastata kysymyksiin."

Taman opinnaytetydn kyselylomakkeen vastaajistéesivsa koki, ettd he haluaisivat
jatkossakin kilpailuttaa sdhkénmyyntisopimuksensaghinmyynnin kautta. T'aman
vaihtoehdon valinneista kyselyyn vastaajista 85 IP4attaan yli 51-vuotiaita. Seu-
raavista esimerkeistd voidaan todeta myds muutamam vastaajan myonteisyys

sahkon puhelinmyyntia kohtaan:

"lhan ok kunhan se ei ole hyokkaavaa."

"Mielestéani toimiva, hyva tapa"

Osa asiakkaista on sitd mieltd, etta kun heillpailttaminen on ajankohtaista, he
haluavat itse olla yhteydessé puhelimen valityksghtioon pain, ei niin ettd yhtio
ottaa heihin yhteyttd puhelimella. Kun kyselyssawiin, mitd myyntikanavaa vas-
taajat jatkossa haluaisivat kayttaé sahkésopimuessalmimiseen, niin eras vastaa-

jista totesi nain:

"Puhelin, mutta soitto asiakkaalta yhtioon pain”
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Sahkonmyyjat eivat ole kuitenkaan onnistuneet tsamiaan aivan kaikkia taméan
opinnaytetytn toimeksiantajan kuluttaja-asiakkatdelimitse, silla vajaa kolmas-
osalle ei ollut tarjottu sahkdnmyyntisopimusta gduhise ollenkaan. Kiinnostus

toimeksiantajan puhelinmyyntid kohtaan kylla kayiilmuutaman asiakkaan vasta-

uksesta:

"Kylla se kay, toisin nykyaan liian paljon kaikeakdista puhelinmyyjaa"

"Minulle ei ole tarjottu, itse olen joutunut kysyamisoittamalla Sallilaan."

Taman opinnaytetyon kyselylomakkeella selvitetttmimeksiantajan asiakkaiden
mielipidetta heille sopivammasta myyntikanavasta, juhelinmyynti ei ole se mie-
lekk&in. Valitettavasti neljs osa kuitenkin jatastaamatta tuohon kysymykseen.
Tama on harmi, koska yllattavan usein saa sahkiytasiakaspalvelu ottaa vastaan
palautetta asiakkailta, kuinka ei aikaisemmin alg¢ottu halvempaa séhkoa vaan he
ovat joutuneet maksamaan koko ajan korkeaa hirdthladstaan. Vastaajista 21,5 %
oli sitd mielta, etta perinteinen tarjous postimtka olisi heidan mielestaan oikea ka-
nava olla heihin yhteydessa ja 20,8 % vastaajsteit saavansa sahkdsopimukses-
taan tarjouksen sahkodpostin valityksella. Perimteiposti saattaa yhtidlle olla kus-
tannus-kysymys, mutta selkeasti asiakkaat kaipadwktimenttia, johon saavat tu-
tustua omassa rauhassaan. Sahkopostilla lahetédifvds taas tulee ongelmalliseksi
taas siing, jos kuluttaja ei ole ilmoittanut sahkiijlle ajantasaista sahkdpostiosoitet-
taan. Lisdksi tana paivana on roskapostin osuukopéistilikenteessa lisdantynyt
paljon, ja on vaara, etta kuluttajat saattaisivaitéE sahkoyhtion yhteydenotot sah-

kopostiin helposti roskapostiksi.

Opinnaytetyon kyselyyn vastanneista 17,8 % voigittié@ myyntisopimuksen sol-
mimis- ja tutustumiskanavanaan séhkdyhtion Intesnetfja. Osa Suomen energia-
yhtidista ilmoittaa yhtionsa Internet-sivuilla sémtkiset voimassa olevat sahkon
myyntihinnat, mutta kaikki eivat kuitenkaan néaire.teAsiakas pystyy toki tutustu-
maan  yhtididen  hintatasoon  Energiaviraston yllap#dgsa palvelussa
www.sahkonhinta.fi. S&hkoyhtiot on velvoitettu yitamaan sahkdénmyyntisopimus-
ten hintojaan kyseisessa palvelussa. Palvelun &aaittvoida suoraan kuitenkaan

solmia sahkénmyyntisopimusta energiayhtion kangaan asiakkaan pitaa itse olla
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yhteydesséa valitsemaansa yhtioon. TAméa saattaadlkkaalle kuitenkin ratkaiseva
tekija ja sopimusta ei yhtion kanssa synnykaanalkisan olisi vaivattomampaa tu-
tustua sadhkon myyntihintoihin ja tehda sopimus Ipgifitoksen tehtydaén suoraan

www-sivujen kautta.

Taman opinnaytetyon kyselyaineiston tulokset voidkigeyttaa alla olevan sarjaku-
vakoosteen kautta, jossa esitetdan yleista kukmtaguhtautumista puhelinmyyntiin

toimialasta riippumatta.

ALoITin TANAAN
PUHELIN Ay 2 AvA.

e LOPUKS! HAN R
PUHEL N!;‘f;aﬁ Furent MUR

N FAASAS]. TYREYTr,

Hf::usraﬂ klﬁm:’ln ! Fﬁukﬂmnwsr

Kuvio 5 Suomalaisten kuluttajien yleisia ajatuksidelinmyynnista (Vestola 2014)

6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia sahkdfuttajamyyntid opinnayte-
tyon toimeksiantajana toimineen Sallila EnergiarOtgimialueella. Opinnaytety6n
tavoitteena oli selvittda, miten sahkon kuluttagsakkaat suhtautuvat puhelinmyyn-
tiin ja millainen myyntitapa olisi kuluttaja-asia&iklen mielesta paras sahkon myyn-
titapa. Opinnaytetytn tutkimusote on kvantitatisim Aineiston keraaminen suori-
tettiin e-lomakkeen ja paperisen lomakkeen avsiklloltadn samanlaisella kysely-

lomakkeella.

Johtopaatokset

Tata opinnaytetytta varten laadittu kyselylomakieetéttiin yhteensa 485 toimek-

siantajan asiakkaalle, ja vastauksia kyselyyn sakiikkineen 163 kpl. Kun vasta-
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usprosentiksi vahvistui 33,6 %, kertoo se siitég &ysely tavoitti pienen sdhkoyhti-
On asiakkaat hyvin ja aihe on ajankohtainen taaldm asiakkaiden mielenkiintoa
herattdva. Vastausprosentiksi muodostui siis kokegainen maara, mita aluksi

odotettiin.

Sahko kuuluu jokapéivaiseen toimintaamme. Siitdublnt hyodyke, jota ilman em-

me tule toimeen. Jokainen kulutettu kilowattitumtaksaa ja jokainen sahkoyhtion
asiakas haluaa maksaa kuluttamastaan sahkosta liishmean vahan. Tama on
mahdollista silla, ettéa asiakas kilpailuttaa samkgyntisopimuksensa vertailemalla
eri sdhkdnmyyjien tarjoamia sahkénmyyntisopimulaiaolmii sen energianmyyjan
kanssa sopimuksen, jonka hintataso hanta mielly@&ikonmyyntisopimusta kilpai-
luttavan asiakkaan tulee vain muistaa, etta salikdrslaskuttaa jatkossakin paikal-
linen jakeluverkonhaltija, vaikka asiakas solmighkbnmyyntisopimuksen jonkun

muun kuin paikallisen energianmyyjan kanssa.

Asiakkailla on eri kriteereja joilla he valitsevsihkdnmyyjan jonka kanssa haluavat
sahkonmyyntisopimuksen solmia. Kyselyn perusteal@kkaiden kaksi tarkeinta
kriteeria sdhkdnmyyjan valintaan olivat hinta jakadlisuus. Halvalla hinnalla asi-
akkaat saavat sdastdoa sahkolaskuunsa; mita hahsgthkdnmyyntihinta sitd enem-
man saastta. Valitessaan paikallisen sahkénmywgsiakkaat saavat yhden sahko-
laskun ja tukevat paikallista energiayhtiota — déariae tukevat paikallista yritysta,
jolloin myds palvelutkin pysyvat lahelld. Paikadlis energianmyyjan asiakaspalvelu
saattaa olla myods asiakasta lahella ja asiakkaanadrdollista hoitaa sahkoon liitty-

via asioita lahi- tai jopa asuinpaikkakunnallaan.

Asiakkaalla on mahdollisuus valita mieleisensa éankyyntisopimus energianmyy-
jien tarjolla olevista useista erityyppisista sopksista. Vertailemalla ja tutkimalla
erityyppisid s&hkénmyyntisopimuksia, tutustumaltpisusten tarjontaan ja saata-
vuuteen, asiakkaalla on mahdollisuus |6ytaa iteallparhaiten soveltuva sahkon-
myyntisopimus, joka vastaa parhaiten h&nen taips&i Energiayhtion asiakaspal-
velu pystyy auttamaan asiakasta valitsemaan haseflerimman sahkonmyyntiso-
pimuksen. Tana paivana asiakkaille merkitsee hirisalksi myos sahkon alkuperéa.
Kiinte& hintainen sahkdnmyyntisopimus on hyva ualihelppoutta arvostavalle asi-

akkaalle, hinta pysyy samana koko sopimuskaudem &jaita kiintea hintaisia so-
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pimuksia saa solmittua myds sahkdsta joka on twotetsiutuvilla energia muodoil-
la. Jotkut asiakkaat arvostavat ajantasaista himaidle energiayhtidilla on tarjolla
tuntipohjaisia sopimuksia, joissa sahkon hinta teée tunti tunnilta. Asiakas voi
ottaa yhteyttd energiayhtion asiakaspalveluun eodlla, sahkopostilla, www-
sivujen kautta tai henkilokohtaisesti kdymalla gbsa. Asiakas voi tutustua sahko-
myyjien sdhkdnmyyntisopimusten tarjontaan ja soit®o hintoihin myds energia-
yhtididen www-sivuilla. Valitettavasti kaikkien ermganmyyjien www-sivulta ei
l6ydy taysin kattavaa sahkdnmyyntisopimusten vatilkaa hintoineen, koska ener-
giayhtiot eivat ole niitd syysta tai toisesta wwiwudllaan julkaisset. Edellda mainitut
asiat huomioon ottaen; hinta, sopimustyyppi ja sah&lkuperd, sahkénmyyntisopi-
musta solmivan asiakkaan kannattaa vertailla, dytkinarkita ennen sdhkénmyynti-
sopimuksen solmimista, etta han saa sahkénmyymisdsen joka on todella hédnen
tarpeisiinsa ja arvoihinsa sopiva seka antaa heii&simaalisen hyddyn, johon he
voivat olla tyytyvaisid. Kun asiakkaalle tarkeirgé& halvin hinta, kannattaa h&nen
tehd& hyvinkin laajaa vertailua sopimusten keskes. asiakas kokee yhtiosta yhti-
00n soittamisen hankalaksi tai aikaa vievaksi, lattia@ hanen toteuttaa vertailunsa
sahkodisessa muodossa, joka helpottaa myds luatattay mustaa valkoisella on

helpompi myds vertailla.

Osa energiayhtidista harjoittaa myods sahkonpuhetymtig. Talldéin energianmyyja

ottaa asiakkaaseen yhteytta puhelimitse ja tatglfasahkonmyyntisopimusta puhe-
lun aikana. Sahkdn puhelinmyynti vaatii tarkkuuttseka asiakkaalta, etté puhelin-
myyntid harjoittavalta sahkénmyyjalta. Asiakkaateéuymmartdd myytava tuote ja
myyjan tulee tietdd mitd han on asiakkaalle myy@a3settyjen energiayhtididen

harjoittaman aggressiivinen ja harhaanjohtaja poimglynti viime vuosina on aihe-

uttanut huonon maineen sahkén puhelinmyynnille ghawsa asiakkaista suhtautui
kyselylomakkeen perusteella puhelinmyyntiin hyvpéakiuloisesti, suorastaan kiel-
teisesti. Asiakkaiden vastausten perusteella sahigntisopimustarjouspyyntéjen ja

-tilausvahvistusten kanssa on tapahtunut epasedigykama tarkoittaa sitd, etta asi-
akkaat ovat ymmartamattaan tai tietamattdan sedskin toisen energiayhtion asi-
akkaiksi. Asiakkaille on syntynyt hyvin negatiivim@senne sahkon puhelinmyyntia
kohtaan, koska tilanteessa onkin tapahtunut jofakista ei asiakkaan mielesté ole
sovittu. Suomen hallitus vahvisti maaliskuussa 284iekon puhelinmyynnin kohtee-

na olevan asiakkaan oikeuksia tilanteissa, jolléiakkaan mielesta sahkoénostoso-
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pimusta uuden myyjan kanssa ei ole syntynyt. Asiaka vaatia sopimuksen palaut-
tamista vanhalle myyjélle. Taméa on askel kentiegeitavampaan s&hkon puhelin-

myyntiin.

On myo0s asiakkaita, jotka ovat saaneet solmittuaistumeita sahkénmyyntisopi-
muksia puhelimitse, néistd tosin puhutaan tai kefaan hyvin vahan. Kyselylo-
makkeen vastauksien perusteella vastaajat olivaistumeet solmimaan sopimuksia
puhelinmyynnin kautta, he vain jaivat vahemmistddastausten perusteella asiakas,
jolla on hyvia kokemuksia sahkén puhelinmyynnistéi jatkossakin solmia sah-
kénmyyntisopimuksen puhelimitse. Naiden asiakkaidgalesta puhelinmyynti on

tata paivaa.

Tehdyn kyselyn perusteella enemmistd asiakkaistaabhasolmia sdhkénmyyntiso-
pimuksen jatkossa kayttamalla myyntikanavanaampmsitd postia. Energianmyyjan
toimesta lahetetaan kirjallinen dokumentti asiakkagohon tama saisi tutustua rau-
hassa ja palauttamalla sopimus allekirjoitettunargianmyyjalle sopimus astuu
voimaan. Liséksi asiakkaat haluaisivat kayttaa nijgmavanaan sahkopostia. Séh-

koposti on myos yhtidlle taloudellinen kanava kétygesksi.

Johtopaatdsten yhteenvetona voisi todeta, ettddsakilluttaja-asiakkaat eivat pida

ta postin kautta toimitettua paperista allekirjiieaa sahkdsopimusta.

Taman opinnaytetydn perusteella kehitysehdotusetk@mntajalle on, etta tama li-
sdisi yrityksen www-sivuille asiakkaiden nakyviltarjolla olevien erilaisten sah-
kénmyyntisopimuksien tiedot ja niiden hinnat. Nasiakkaiden on helpompi vertail-
la hintoja ja tutustua tarjolla oleviin sahkdnmyiwnbtteisiin. Kyselyn perusteella
asiakkaat haluavat tutustua rauhassa tuotteisninihin ja ehtoihin vaivattomasti ja

helposti.

Opinnaytetyon luotettavuutta arvioidakathdella késitteelld, patevyydella eli validitee-
tilla ja luotettavuudella eli reliabiliteetilla. (ka 2007, 161 - 162) Taman opinnayte-
tyon validiteettia tarkasteltaessa voidaan todetid, tAman opinndytetydn avulla saatiin

mitattua juuri sitd mita oli tarkoituskin mitatasiakkaiden suhtautumista sahkon puhe-
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linmyyntiin. Kyselyn avulla saatiin onnistunut jateva mittaustulos, koska kaikilla vas-
tanneista oli sahkénmyyntisopimus jonkun energiayjény kanssa ja kokemusta sah-
kénmyyntisopimuksen solmimisesta. Kun tarkastellmentettavuutta eli reliabiliteettia,

voidaan todeta, ettd koska vastausprosentistédtkiea ja tulokset olivat lahes yksimie-
lisid mitd todennakoisimmin kyselysta saataisiimaaulos, jos tutkimus tehtaisiin uu-

delleen. Eli voidaan olettaa, etta saadut vastduggait ole vain sattumaa.
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KYSELYLOMAKE 12.4.2016

Hei!

Olen liiketalouden tradenomiopiskelija Satakunnamrettikorkeakoulussa Kunin-

kaisissa Huittisissa. Laadin opinnaytetyotani ydtigissa Sallila Energia Oy:n kans-
sa. Selvitamme taman asiakaskyselyn avulla mieltginine sahkon puhelinmyynnis-
td. Vastauksenne ovat luottamuksellisia ja ne &H&@n nimettémasti. Yksittaisia

vastauksia ei luovuteta Sallila Energia Oy:lle.vhisin, etté Teilla olisi aikaa vastata
kyselyyn, vastaaminen kestaa noin viisi minuuttiargstauksen palauttaminen mah-
dollistaa opinnaytetydni valmistumisen aikatauluskss haluatte tiedustella asiakas-

kyselyyn liittyvista asioista tarkemmin, voitte @lninuun yhteydessa.

Kevaisin terveisin
Jenni Hulmi

hulmi.jenni@gmail.com
Satakunnan ammattikorkeakoulu,
Liiketalous Kuninkainen, Huittinen

OLKAA HYVA JA PALAUTTAKAA TAMA KYSELYLOMAKE OHEISES SA

PALAUTUSKUORESSA pe 22.4.2016 MENNESSA (postimaksumaksettu).

Voitte vastata kyselyyn myos Internetissa osoitaes
https://e-lomake.fi/lomakkeet/4780/lomake.html



Valitkaa alla olevista vaihtoehdoista oikeat vaditdot:

Minka ikainen olette?
[118-30

[131-50

[151-65

Clyli 66

Asuinpaikkakuntanne

Asuinmuotonne
Clomakaotitalo
[lkerrostalo
Orivitalo
Cmuu, mika?

Oletteko
Clnainen
Clmies

Taloudessanne on?
01 henkil®

[J2-3 henkil6a

[J4 - 5 henkilda

Clyli 5 henkiléa
joista alle 18-vuotiaita

Asuntonne lammitysmuoto
[Jsahko
LJoljy

Clpuu

LImuu, mika?

Olkaa hyva ja vastatkaa alla oleviin kysymyksiim&in hetkisen mielipiteenne mu-

kaisesti:

1. Onko Teille tarjottu séhkdnmyyntisopimusta puheiga?

Okylla

2. Millaisena koette puhelinmyynnin sahkénmyyntitapana

3. Haluaisitteko tulevaisuudessa kilpailuttaa sahkdymtigopimuksenne puhe-

linmyynnin kautta eli solmia s&hkénmyyntisopimuksgmrinelimitse?

Clkylla



4. Jos vastasitte edelliseen kysymykseen ei (ei puiite), niin mita myynti-
kanavaa (tai paikkaa) haluaisitte jatkossa mieluitiyttaa?

[Isahkoposti Ulnternet [ljoku muu, mika?

5. Miksi haluaisitte kayttaa jatkossa juuri tata \edinaanne myyntikanavaa (tai

paikkaa)?

6. Mitka asiat vaikuttavat sahkonmyyjanne valintaamjisi?
Clhinta [paikallisuus Ul
myyntikanava

[lasiakaspalvelu [ljoku muu, mika?

7. Onko teilla talla hetkella voimassa oleva myyntisays Sallila Energia Oy:n
kanssa?

Clkylla Cei

Tama asiakaskysely ei velvoita teita mihink&én esita kaytetd myynti- tai

markkinointitarkoituksiin.

KIITOS AJASTANNE JA VASTAUKSISTANNE!



