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Kuluttajalla on Suomessa mahdollisuus kilpailuttaa sahkdsopimuksensa myynti-
osuus. S&hkon vahittaismarkkinoilla toimivien osapuolten vélinen tiedonvaihto
suoritetaan myyjanvaihtotilanteissa PRODAT-sanomaliikenteen keinoin. Myyjan-
vaihtoprosessia madrittelevét erityisesti Energiateollisuus ry:n laatimat ohjeistuk-
set. Tutkimuksessa keskityttiin viivastyneiden myynnin aloitusilmoitusten (myy-
janvaihtosanomien) ongelmiin seka sdéhkonmyyjien etté kuluttajan ndkokulmasta.
Aiheeseen liittyen ei ole tehty aikaisempia tutkimuksia. Prosessiin liittyvida muita
mahdollisia ongelmia pyrittiin myoskin kartoittamaan. Tutkimuksen ote oli kvali-
tatiivinen, mutta se sisaltad myoskin osittain kvantitatiivisia elementtejéa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa késitelld&n perusasioita séhkémarkkinoista, markKki-
naprosesseista ja oleellisista markkinoilla toimivista tahoista. Osuus siséltdad myos
informaatiota koskien Suomea osana Pohjoismaisia sahkdmarkkinoita. Sahkémark-
kinalaki ja tutkimuksen kannalta olennaiset juridiset sadannokset esitellaan. Tutki-
musongelma avataan ja epaonnistunut kilpailutilanne havainnollistetaan esimerkki-
tapauksen avulla. Liséksi teoriaosuus sisaltad argumentaatiota ehean kilpailun ja
kuluttajan etuaseman puolesta. Tutkimusaineisto on kerétty vahittaismyyjille suun-
natulla elektronisella kyselylomakkeella.

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa analysoidaan kyselylomakkeen vastaukset.
Selked enemmistd vastaajien edustamista vahittdismyyjistd on menettanyt vuosina
2015-2016 kuluttaja-asiakkaita viivastyneestd sanomaliikenteestd johtuen. Myy-
janvaihtoprosessin muita problemaattisia osa-alueita ovat vahittaismyyjien edusta-
jien mukaan viivastyneen sanomaliikenteen lisaksi mm. kuluttajien “kalastelu”
myynnin aloitusilmoituksilla, asiakkaan peruutusoikeuden laiminlyéminen, har-
haanjohtava puhelinmyynti ja epaselvyydet sopimuksen muodosta tai sen kestosta.
Selked enemmist0 vastaajista haluaisi myoskin selkeyttaa ja tiukentaa myyjanvaih-
toprosessissa kaytettdvan myynnin aloitusilmoituksen lahetyksen aikamaéaretta.
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pailu, tarkentavat ohjeistukset
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In Finland the consumer has the right to choose his energy supplier company. The
communication between the parties which operate in the electricity retail market is
executed via PRODAT-messages. The supplier change process is particularly de-
fined by instructions made by Finnish Energy. This research focused on the im-
pacts of delayed supply-start (supplier change) messages from electricity compa-
nies’ and consumers’ point of view. There exist no previous researches consider-
ing this topic. This research examined the problems of the delayed supplier
change messages. The other possible problems of the supplier change process
were also surveyed. The research was a qualitative though it includes also quanti-
tative elements.

The theoretical study of this research deciphered the basic elements of the elec-
tricity market, market processes and the substantive actors operating in the mar-
ket. The theoretical study includes information about Finland being a part of the
common Nordic electricity market. The electricity market legislation and the rele-
vant juridical regulations are introduced. The key problem of this research was un-
veiled and the failed competition situation was demonstrated with a theoretical ex-
ample case. The theoretical study also contains the defensive arguments for the in-
tegrated competition situation and consumer’s advantage status. Empirical data
was collected via electronic questionnaire which target category were the energy
supplier companies.

The empirical study of the research is based on the analysis of the gathered ques-
tionnaire data. The plain majority of the representatives’ supplier companies had
suffered consumer customer losses during the time period 2015-2016. Customer
losses were caused by delayed messages. The other problems related to supplier
change process were the “fishing” of consumer customers via supply-start mes-
sages, neglected consumer rights (contract termination) in various situations, mis-
leading telemarketing and fallacious contract information. The plain majority of
the representatives would also like to clarify and tighten the time regulations of
supply-start messages’.

Keywords Electricity contracts, electricity markets, consumer sales,
competition, defining instructions



SISALLYS

THVISTELMA
ABSTRACT
1 JOHDANTO ..ottt e et e e s e e e nnaeeanneeaas 8
2 TUTKIMUKSEEN LITTYVIEN KASITTEIDEN MAARITTELY ........... 10
2.1 SANKOSOPIMUS ...c.vveveeieciie ettt e e sre et esre e e nnas 10
2.2 MYYJANVAINTO ..ot 11
2.3 KUIUTEAJA. ... 11
2.4 SEhKON VANITtAISMArkKiNat..........cccooviieiiieiecsceee e 11
2.5 Jakeluverkonhaltijat...........ccccceeveiieiiiie i 12
2.6 PRODAT-5aN0MaliKENNE ......ocvveieieiecie e 12
3 SUOMI OSANA POHJOISMAISIA SAHKOMARKKINOITA.................. 13
TN -1 o] o To] 1] SRS S 13
4 SAHKOMARKKINALAKI ......c.coiiteieiiteeeee et 15
5 ENERGIAVIRASTON JA ENERGIATEOLLISUUS RY: N ROOLI
SAHKON VAHITTAISMARKKINOILLA........ooiieeeeeeeeeeeeeee e 16
5.1 Sanomaliikenteeseen liittyvét ohjeistukset ja suositukset....................... 17
5.2 Sanomaliikenteeseen liittyvéa juridinen séantely............ccccccevvevveieinenne. 17
6 TUTKIMUSONGELMAAN LIHTTYVIEN VIESTINTAMETODIEN
ESITTELY JA OHJEISTUSTEN TULKINTA ... 18
6.1 Tarkasteltava menettelyohjeistus.........cccccveviiieiieii i 18
6.2 Sopimuksen peruuntuminen myyjanvaihtoprosessin aikana.................. 19
6.3 Aikaméareiden véljyys ja muotoilujen tulkinnanvaraisuus..................... 20

6.4 Mahdollinen problematiikka maé&raaikaisten séhkdsopimusten osalta... 22

6.5 Epéonnistunut kilpailutilanne teoriassa ...........cccevevvvevieiieeiie e, 22
7  TOIMIVAN KILPAILUTILANTEEN VAIKUTUKSET KULUTTAJAAN25
7.1 Vahittaismyynnin markkinoinnin aggressiivisuuden kehittyminen........ 25
7.2 Kuluttajan etuasema myyjanvaihtotilanteissa...........ccccooeveneiciennnnnn 25
8 KATSAUS SAHKOSOPIMUSTEN KILPAILUTTAMISEEN.................... 27

9 TUTKIMUKSEN EMPHRINEN OSUUS ... 30



10 KYSELYLOMAKKEEN VASTAUSTEN ANALYSOINTI.....cccccvvoviiiinns 33

10.1 Vahittaismyyjan ja vahittaismyyjaa edustavan vastaajan kartoitus........ 33
10.2 Véhittaismyyjien liiketoiminnallinen strategia..........c.cccevevieerveieinenne. 39
10.3 Viivastettyjen sanomien problematiikka.............c..cccooveviviveiieeieiieieee, 41
10.4 Myyjanvaihtoprosessin muut ongelmat ..........ccocoevvveieienenenenesesee 45
10.5 Laadullinen analyysi teemoittelun Keinoin ...........cccceovieieniicicnnnnnn, 49
10.6 Teemojen erillinen analyysi........cccccceviveieiiiiieeie e 50
10.7 Ohjeistuksen muotoilun tulkinnanvaraisuuden kartoitus........................ 54
10.8 Tiedustelu myynnin aloitusilmoituksen tiukennetulle aikamé&areelle..... 56
10.9 Vapaa palaute ja edustajien kehitysideat ...........cccoccevvverivniiiienienieieee, 58
11 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO JA KEHITYSIDEAT................ 60
LAHTEET ..ottt sttt s e 63

LITTEET



KUVIO-

Kuvio 1.
Kuvio 2.
Kuvio 3.
Kuvio 4.
Kuvio 5.
Kuvio 6.
Kuvio 7.
Kuvio 8.
Kuvio 9.

Kuvio 10.
Kuvio 11.
Kuvio 12.
Kuvio 13.
Kuvio 14.
Kuvio 15.
Kuvio 16.
Kuvio 17.

JA TAULUKKOLUETTELO

Sahkosopimuksen koostumus (Kuvio: Jori Helenius)
Energiavuosi 2015

Prosessikuvaus — myyjéanvaihto

Myyjénvaihdon peruutus ennen toimituksen kéynnistymista
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys yksi)
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys kaksi)
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys nelja)
Ristiintaulukointi — kysymykset yksi ja nelja
Ristiintaulukointi — kysymykset yksi ja viisi

Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys kuusi)
Ristiintaulukointi — kysymykset viisi ja kuusi
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys 6.1)
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys seitseman)
Ristiintaulukointi — kysymykset seitsemén ja kuusi
Ristiintaulukointi — kysymykset seitsemén ja yksi
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys kahdeksan)
Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys yhdeksén)

10
14
19

34
35
37
38
40
41
42
44
46
47
48
55
57

Taulukko 1. Taulukko myyjanvaihdon suorittaneista séhkon kayttajista (Suomen-

nos: Jori Helenius)

Taulukko 2. Teemoittelutaulukko

28
49

Taulukko 3. Vapaan palautteen ja myyjanvaihtoprosessiin liittyvien kehitysideoi-

den teemoittelu

59



LITTELUETTELO

LIITE 1. Sdhkon vahittdismyyjille suunnattu elektroninen kyselylomake.



1 JOHDANTO

Myyntineuvottelijan toimenkuvassa tydskennellessani kohtasin vuonna 2015 kil-
pailutilanteen, jossa edustamani séhkon vahittaismyyjan mahdollisuus kilpailla toi-
sen Suomen sahkomarkkinoilla toimivan sahkdyhtion méaréaikaista kuluttajasopi-
musta vastaan epaonnistui. Kilpailutilanteen epdonnistumiseen vaikutti viivastetty
myyjanvaihtosanoma kilpailevan myyntiyhtion toimesta. Edustamani sdéhkdyhtion
kuluttajamyynnin esimies lahetti sahkomarkkinoita valvovalle instituutiolle Kirjal-
lisen tiedustelun liittyen tapahtuneeseen. Energiavirasto vastasi tiedusteluun tode-
ten, ettd kilpaileva sahkoyhtio ei ollut toiminut lain vastaisesti tai alan yleisia me-
nettelyohjeita rikkoen. Epaonnistuneen kilpailutilanteen johdosta kuluttaja-asiakas

menetettiin.

Epéonnistunut kilpailutilanne innoitti minut pohtimaan s&hkon vahittaismyynnin
prosesseja ja alakohtaisia tarkentavia menettelyohjeita, joiden mukaan sahkon va-
hittdismyyjien taytyy toimia suomalaisilla sahkémarkkinoilla. Pohjoismaisen val-
tion kilpailuekonomisen ajattelun keskitssa on ajatus palveluiden ja tuotteiden tar-
joajien vélisestd tasavertaisesta ja rehellisestéd kilpailusta. Edellda mainitsemani ti-
lanteen johdosta p&adyin opinndytetydssani tutkimaan myyjanvaihtoprosessia ja
siind mahdollisesti esiintyvaa problematiikkaa séhkon vahittaismarkkinoilla. 1lman
syvallisempad tausta-analyysia voidaan todeta, ettd tasavertainen Kilpailu markKki-
noilla toimivien osapuolten vélill4 luo hyvinvointia yhteiskuntaamme, oli kyseessa
mika tahansa markkinasektori. Ehed ja toimiva kilpailu on myds positiivista kulut-
tajan nékokulmasta, koska mitd enemmén alakohtaista kilpailua tapahtuu, sita

enemman hyddykkeen hinta muuttuu edullisesmmaksi asiakkaan ndkokulmasta.

Tassa opinndytetydssa tutkimusongelmana on myyjénvaihtoprosessi seka siihen
mahdollisesti liittyvét haasteet ja ongelmat erityisesti viivastyneiden myynnin aloi-
tusilmoitusten osalta. Tutkimus on rajattu koskemaan ainoastaan kuluttajille suun-
nattuun vahittdismyyntiin. Kyseessd on kvalitatiivinen kyselytutkimus, jossa sy-
vennytaan pohtimaan PRODAT-sanomaliikennettd ja myyjanvaihtotilanteita maa-

rittelevien ohjeistusten selkeyttd, mahdollisia tulkinnanvaraisuuksia ja myyjanvaih-



toprosessiin liittyvia muita esiin tulevia kysymyksié. Tutkimuksen empiirisen osuu-
den tutkimusaineisto on kerétty elektronisen kyselylomakkeen avulla Suomessa toi-
mivien sdhkon vahittdismyyjien kuluttajamyynnistd vastaavilta esimiehiltd tai
muilta em. toimijoiden edustajilta. Laadullista tutkimusaineistoa analysoimalla on
tarkoitus kartoittaa problemaattiset tekijat myyjanvaihtoprosessissa, minka jalkeen
esille nousseiden ongelmakohtien eheyttdmiseksi annetaan korjausehdotuksia. Té&-
man opinnaytetyona toteutettavan tutkimuksen onkin tarkoitus toimia osaltaan ala-

kohtaisten prosessien eheyttamistd puoltavana kartoituksena.
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2 TUTKIMUKSEEN LIITTYVIEN KASITTEIDEN MAARIT-
TELY

Johdonmukaisuuden parantamiseksi ja tdmén tutkimuksen lukemisen selkeytté-
miseksi tassa kappaleessa mééritelladn kuusi tutkimustyossa esiintyvaa olennaista
kasitettd. Madrittelykappale on tarpeellinen, koska tutkimusongelma on erittdin tar-
kasti rajattu ja tutkimuksessa esiintyvéd terminologia on alakohtaista. Vahittais-
markkinoilla toimivien olennaisten instituutioiden, Energiaviraston ja Energiateol-

lisuus ry:n toiminnasta kerrotaan erikseen omassa kappaleessaan.
2.1 Sahkdsopimus

Sahkosopimuksen voidaan katsoa koostuvan kahdesta osasta: séhkoenergiasta
(myyntiosuus) ja sahkon siirrosta (energian jakelu). Sahkon loppukayttdja (mm. ku-
luttaja) voi kilpailuttaa ndista kahdesta osa-alueesta séhkdenergian eli myyntiosuu-
den. Kdytannossa tama tarkoittaa sitd, ettd loppukayttéja voi tehdé itse valitsemansa
séhkonmyyjéan (séhkoyhtion) kanssa sopimuksen sahkoenergiasta. Kilpailutuksen
ohella asiakkaan uusi myyja hoitaa myyjanvaihtoprosessin kokonaisvaltaisesti ja
ilmoittaa myyjanvaihdoksesta asiakkaan sen hetkiselle sahkén myyjalle. Sahkon
siirrosta eli ns. verkkopalvelusta vastaa aina loppukayttdjan paikallinen verkkoyh-
ti0, jakeluverkonhaltija. Loppukéyttdjan on myoskin mahdollista tehdd paikallisen
verkkoyhtion kanssa toimitussopimus, joka sisaltdd sekd energiasopimuksen etta
séahkdverkkosopimuksen, mikéli verkkoyhtid harjoittaa myoskin sahkéenergian

myyntid. (Hyva tietdd sahkomarkkinoista 2013).
Asiakas

-_
Verkkosopimus . . Myyntisopimus

Verkkoyhtid . Sdhkdn myyja
-

Kuvio 1. Sdhkoésopimuksen koostumus. (Energiateollisuus ry 2013, 17).
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2.2 Myyjanvaihto

Madrittelykappaleessa 2.1 mainitaan kuluttaja-asiakkaan oikeus tehdéd haluamansa
séhkon vahittaismyyjén kanssa sopimus sdhkdenergiasta. Kuluttaja-asiakkaan teh-
dessa nykyiselle séhkon kayttopaikalleen sahkén myyntisopimuksen uuden myyjan
kanssa, kaynnistyy myyjanvaihtoprosessi. Kyse on sdhkén vahittadismarkkinoiden
vakiintuneesta terminologiasta. Asiakkaan vaihtaessa myyjaa sen hetkisell& sahkon
kayttopaikallaan asiakas tekee siis myyjanvaihdon. (Sopimusprosessit — Datahub
2015, 6).

2.3 Kuluttaja

Kuluttajasta kaytetaan itsessadn tutkimuksen yhteydessa muutamaa termié: asiakas
ja kuluttaja-asiakas. Kuluttaja voidaan maaritella yksinkertaisuudessaan luonnol-
liseksi henkil6ksi (ihmiseksi). Tutkimuksessa kuluttajalla tarkoitetaan kéytannossa
kotitalousasiakasta, joka ostaa sahk®d muiden kuin elinkeinonharjoitukseen liitty-
vien tarkoitusperien johdosta. (Sahkon vahittaismarkkinoiden menettelytapa- ja sa-

nomaliikenneohje 2016, 7).
2.4  Sahkon vahittaismarkkinat

Sahkon vahittaismarkkinoilla tarkoitetaan sahkon vahittdismyyntia loppukayttéjille
eli pienasiakkaille. Pienasiakkaat ovat kaytdnnossa kuluttajia tai yrityksid. S&hkon
myyjaosapuolena vahittaismarkkinoilla toimivat séhkon vahittaismyyjat. Vahittais-
myyijat toimittavat pienasiakkaille séhkdenergiaa, jonka he ovat itse tuottaneet, os-
taneet tai hankkineet sahkopaorssista. S&éhkénmyyjien toiminta, velvollisuudet ja eri-
naiset velvoitteet 16ytyvat sdéhkdmarkkinalaista. S&hkonmyyjien taytyy ilmoittaa
myytavien sopimusten sopimusehdot valvovalle instituutiolle, Energiavirastolle.
Sahkonmyyjien taytyy myos olla kykenevaisia osallistumaan vahittaismarkkinoilla

tapahtuvaan tiedonvaihtoon. (S&hkon véhittdismarkkinat Suomessa 2016).

Tiedustelin 19.4.2016 Energiaviraston johtavalta vahittdismarkkinoiden asiantunti-
jalta Anu Varilaltd Suomessa toimivien sahkon vahittdismyyjien lukumaaraa. Va-

rilan mukaan Suomessa on viraston mukaan noin 74 sahkon vahittaismyyjaa. Lu-
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kumaaréé on verifioimaton ja se perustuu suurilta osin Energiaviraston hintatieto-
jarjestelmaan, jonne sahkon véhittaismyyjat ovat velvollisia ilmoittamaan sahko-
tarjouksien hinnoittelutiedot. (Varila 2016).

2.5 Jakeluverkonhaltijat

Suomen valtion sdhkodverkko koostuu kolmesta erilaisesta elementista: kantaver-
kosta, alueverkoista ja jakeluverkoista. Jakeluverkonhaltijat myyvéat saéhkon verk-
kopalveluita maantieteellisesti rajatulle jakelualueelleen — yksinkertaisuuden mer-
keissé voidaan puhua sédhkon siirrosta toimialueen sisélld. Jakeluverkonhaltijoilla
on yksinoikeus rakentaa jakeluverkko jakelualueelle ja haltijoilla on myds vastuu
siirtopalveluiden tuottamisesta, yllapidosta, kehittdmisesta ja tuotantolaitosten
verkkoon liittdmisestd. Verkkotoiminta vaatii erillisen luvan Energiavirastolta.
(Séhkdverkon haltijat 2016).

Jakeluverkkoalueen asiakkaiden maantieteellinen sijainti verkkoalueen sisalla ei
saa vaikuttaa laisinkaan verkkopalveluiden hinnoitteluun. Jakeluverkonhaltijan tu-
lee myos tarjota kaikille verkkoalueella oleville asiakkaille samat verkkopalvelui-
den hinnat, ostivat asiakkaat sahkénenergian myyntiosuutensa misté tahansa. Ver-
konhaltijoiden sahkon siirron hintatasot omaavat Suomessa varianssia eli ne eroa-
vat toisistaan. Asiakkaan siirtomaksujen hintaan vaikuttavat useat erilaiset tekijét,
mm. siirretyn energian méaard, jannitteen taso ja tehon tarve. (Sahkoverkon haltijat
2016).

2.6 PRODAT-sanomaliikenne

PRODAT-sanomia kaytetadn erilaiseen sahkomarkkinoilla toimivien tahojen vali-
seen tiedonvaihtoon. Tiedonvaihtoa kdydaan sanomaliikenteen keinoin, mm. sopi-
mus-, asiakas-, ja kayttdpaikkainformaation osalta. ET:n Sahkon véhittaismarkki-
noiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohjeen (2016) mukaan PRODAT-sanomat
lukeutuvat EDIFACT-sanomakieleen. Yksittdinen sanoma siséltdd sanomatyypin ja
yksiloivan syykoodin. (Vahittdismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenne-
ohje 2016, 8).
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3 SUOMI OSANA POHJOISMAISIA SAHKOMARKKI-
NOITA

Sahkosopimuksen myyntiosuuden kilpailutus on avautunut Suomessa asteittain.
Varsinainen erotus séhkdén myynti- ja siirto-osuuden vélilla tehtiin vuonna 1995.
Vuonna 1998 suomalaiset kotitaloudet paasivat ensimmaisté kertaa kilpailuttamaan
séhkdsopimuksensa myyntiosuuden. Siirto-osuuden kilpailuttamista ei ole Suo-
messa mahdollistettu, koska loppukayttéjalle ei kertyisi hyotya useista rinnakkai-
sista verkkoalueista. Pohjoismailla on yhteiset sahkémarkkinat, joiden tarkeimpia
ominaisuuksia on periaate vapaasta kilpailusta. Vapaan Kilpailun on mahdollistanut
Suomessa ja muissa Pohjoismaissa toimivien sdhkon vahittaismyyjien ja sahkon

tuottajien suuri lukumaara. (Hyva tietdd sahkomarkkinoista 2013, 6).
3.1 Sahkoporssi

Pohjoismaiden yhteista sahkdpdrssid kutsutaan nimella Nord Pool Spot. Porssi syn-
tyi Pohjoismaista ensimmaisend sahkdmarkkinansa vapaalle kilpailulle avannee-
seen Norjaan vuonna 1993 — viisi vuotta aikaisemmin ennen kuin Suomessa séhkon
myyntiosuuden kilpailuttamisesta tuli loppukayttéjille mahdollista. Vuosien saa-
tossa alun perin norjalaisesta sahkoporssista kehittyi ja laajentui kaikkien Pohjois-
maiden yhteinen sédhkdenergian kauppapaikka. Suomesta tuli osa porssialuetta
vuonna 1998. Sahkopdrssin omistajuus kuuluu Pohjoismaiden kantaverkkoyhti-
Oille. (Hyva tietad sahkomarkkinoista 2013, 11).

Pohjoismaisessa sahkoporssissd sahkohyodykkeen tukkuhinta muodostuu kysyn-
nan ja tarjonnan lain perusteella — tukkuhinta on siis yksinkertaisesti ilmaistuna
kaikkien myynti- ja ostotarjousten leikkauspiste. Sahkopdrssi Nord Pool Spot on
siis kaytdnnossa rinnastettavissa esimerkiksi osakemarkkinoiden kauppapaikkaan,
arvopaperiporssiin. Sdhkdporssissa kdydaan kauppaa noin 70 % Pohjoismaissa tuo-

tetusta sahkoenergiasta. (Hyva tietdd sahkdmarkkinoista 2013, 11).
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Suomi lukeutuu Euroopan tasolla sahkonkulutuksen kérkimaihin, mikali Suomessa
kaytettdva sdhkon méard jaetaan jokaista suomalaista kohden. ET:n julkaisema
Energiavuosi 2015 — tilastokokoelman (2016, 2) mukaan Suomessa sahkdn koko-
naiskayttd oli vuonna 2015 yhteensa 82,5 terawattituntia. Samassa kokoelmassa
esitetddn myaoskin sahkon kulutuksen jakauma (2016, 6). Teollisuus kaytti s&éhkon
kokonaismé&éarasta 47 % ja muuhun kayttoon lukeutuvat kéayttajat (esim. maatalous,
palvelut & rakentaminen) kuluttivat séhkda 50 %. Sahkoéhavikkia esiintyi kyseisena

vuotena kolmen prosentin verran. (Energiavuosi 2015 2016).

Muu teollisuus
5%

Metallinjalostus

Asuminen ja
10%

maatalous
28 %

Kemianteolli-
suus
8 %

Muu kulutus
yhteensa 50 %

Teollisuus
yhteensa 47 %

Metsateollisuus

Palvelut j
24 % alvelut ja

rakentaminen
22 %

Haviot
3%

Kuvio 2. Energiavuosi 2015. (Energiateollisuus ry 2016).
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4 SAHKOMARKKINALAKI

Sahkomarkkinalaki (588/2013) on térkein suomalaisia sahkomarkkinoita saateleva
juridinen s&annos. Lain tarkoituksena on turvata ja varmistaa edellytykset Suomen
sahkomarkkinoille sekd EU:n sisamarkkinoille. Edellytysten osalta tdman kaltai-

sella lainsd&danndolla pyritadn varmistamaan seuraavat asiat:

- Markkinoiden varmuus ja tehokkuus.

- Markkinoiden ekologisuus ympariston ndkdkulmasta.
- S&hkdenergian toimitusvarmuus.

- Palveluperiaatteiden kohtuullisuus.

- Kilpailukykyinen sédhkdenergian hinnoittelu.

Tavoitteiden saavuttamiseen tdméan lain puitteissa pyritdan useilla eri keinoilla, esi-
merkiksi tervettd taloudellista kilpailua turvaamalla ja kohtuullistetuilla palvelupe-
riaatteilla ja niiden yllapidolla sdéhkon jakeluverkkojen osalta. Sahkomarkkinalakia
sovelletaan niihin osa-alueisiin, jotka muodostavat sahkdmarkkinakokonaisuuden.
Madaritelma sahkdmarkkinoiden osalta on seuraava: sdhkon tuotanto, tuonti, vienti
ja toimitus sek& séhkonsiirto ja -jakelu. (L 9.8.2013/558).

Ministeri6 on vastuussa sahkomarkkinalain yleisesta seurannasta ja ohjeistamisesta
taytdntdonpanon osalta. Energiamarkkinavirasto (kaytetdan myoskin termia Ener-
giavirasto) suorittaa lain ja sen nojalla annettujen alakohtaisten sdédnndsten seké vi-
ranomaismaaraysten toteutumista. On mydskin huomionarvoista, ettd séhkémark-
kinalain luvussa 13 (sahkdsopimukset) olevien sopimuksiin liittyvien ehtojen to-

teutumista kuluttajasuojan osalta valvoo kuluttaja-asiamies. (L 9.8.2013/558).
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5 ENERGIAVIRASTON JA ENERGIATEOLLISUUS RY: N
ROOLI SAHKON VAHITTAISMARKKINOILLA

Energiavirasto toimii tyo- ja elinkeinoministerion hallinnon alaisuudessa ja virasto
itsessaan luokitellaan asiantuntijavirastoksi. Energiaviraston ydintehtéviin kuuluu
séhkdémarkkinoihin liittyvan kansallisen ja EU-lains@ddédnndn valvonnan suoritta-
minen. Laki sahko- ja maakaasumarkkinoiden toiminnasta méaarittelee viraston toi-
mintaa. Virasto pyrkii viranomaistoiminnallaan edistdmaén sahkomarkkinoita Suo-
messa ja EU-tasolla. Toimenpiteillddn Energiavirasto tavoittelee markkinatilan-
netta, jossa sahkon hinta on kilpailukykyinen, toiminta on ympariston kannalta kes-
tavaa ja palveluperiaatteet ovat kohtuullisella tasolla. (Energiavirasto séhko- ja kaa-
sumarkkinoilla 2016).

Energiateollisuus ry (lyhenteend ET) on vuonna 2014 perustettu elinkeino- ja tyo-
markkinapoliittinen etujérjestd, jonka toimintakenttdnd on suomalainen energia-
ala. ET:n tehtaviin kuuluu niiden toimijoiden edustaminen jotka tuottavat, hankki-
vat, siirtdvat ja myyvéat sahkod. Paatosvaltaa yhdistyksessa kayttavét sen jasenet
kahdesti vuodessa jarjestettavassa liittokokouksessa. Asioiden hoitamisesta on vas-
tuussa hallitus ja toimitusjohtaja. (Hallitus ja valiokunnat 2016, Energiateollisuus

ry:n jasenyys 2016).

ET pyrkii olemaan energiamarkkinoiden kehittdmisessa aktiivisesti mukana oleva
toimija. Lisaksi ET edistaa jasenyritysten tydmarkkina- ja elinkeinopoliittisia ase-
mia. Edistdmistd suoritetaan sekd kansainvéliselld ett4 kansallisella toimintaken-
talla. Varsinaisia jasenia ET:I14 on yhteensd 263 vuoden (vuoden 2016 alusta las-
kettuna). ET linjaa ohjeita ja suosituksia, jotka liittyvat olennaisesti vahittaiskaup-
pojen toimintaan ja markkinaprosesseihin. Lisaksi kaikille jasenille tarjotaan mm.

seuraavia palveluita:

- Tilastot, tutkimukset ja selvitykset.

- Tiedotus- ja neuvontapalvelut.
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ET vastaa sen jasenyritysten tyontekijoiden ty6ehtoihin liittyvasta sopimustoimin-
nasta. Jasenten koulutus ja neuvonta ovat myds ET:n toiminnan keskiossa. (Ener-

giateollisuus jarjestond 2016, Energiateollisuuden jasenpalvelut 2016).
5.1 Sanomaliikenteeseen liittyvat ohjeistukset ja suositukset

ET on linjannut useita erilaisia tarkentavia sadnnoksia sanomaliikenteeseen liitty-
vien prosessien selkeyttdmiseksi ja markkinaprosessien yhtenéistamiseksi sahkon
vahittaismarkkinoilla. Ohjeistuksia muokataan aina tarpeiden ilmetessa. Ohjeistuk-
set perustuvat lakeihin ja asetuksiin, joten muokkaustarpeita ilmenee esimerkiksi
silloin, kun naihin tehdddn muutoksia. Toimialan sisdisesti sovitut muutokset voivat
myaoskin johtaa ohjeistusten muokkaamiseen. Ohjeistusten kehitystyoryhma ottaa
myaoskin vastaan erilaisia ideoita alan yksittéisilta eri toimijoilta. Tassé tutkimuk-
sessa analysoidaan eritoten ET:n myyjanvaihtoprosessiin kohdistettua saantelya.
(Ohjeet ja suositukset, 2016).

5.2 Sanomaliikenteeseen liittyva juridinen saantely

PRODAT-anomaliikenteen juridinen saantely toteutetaan lailla ja asetuksilla. Sa-
nomaliikenteeseen liittyvaa saantelyd madrittelevat sahkomarkkinalain lisaksi
kolme erillistd asetusta. Asetukset ovat valtioneuvoston ja ty6- ja elinkeinoministe-

rion linjaamia. Kyseessd ovat seuraavat asetukset:

- Valtioneuvoston asetus sahkontoimitusten selvityksesta ja mittauksesta.

- Valtioneuvoston asetus sahkdntoimitusten selvityksesté ja mittauksesta an-
netun valtioneuvoston asetuksen muuttamisesta (217/2016).

- Tyo0- ja elinkeinoministerion asetus sahkodkaupassa ja sdhkontoimitusten
selvityksessa noudatettavasta tiedonvaihdosta (273/2016). (Lait ja asetukset
2016).
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6 TUTKIMUSONGELMAAN LIITTYVIEN VIESTINTAME-
TODIEN ESITTELY JA OHJEISTUSTEN TULKINTA

Tassa kappaleessa esitelladn opinnéytetyon tutkimusongelmaan liittyvié viestinnal-
lisia metodeja ja sadnnoksid, joita avataan yksityiskohtaisesti mm. ohjeistuksesta
lainattujen sitaattien ja erilaisten prosessikuvioiden avulla. Opinnaytetyén alussa
mainitsemani tyotehtavissani kokemani epéonnistunut kilpailutilanne myyjanvaih-

don osalta havainnollistetaan teoreettisella esimerkkitapauksella
6.1 Tarkasteltava menettelyohjeistus

Tutkimusongelma liittyy olennaisesti viestintdd tarkentavaan ET:n menettelyoh-
jeistukseen, joka on nimeltaan séhkon véhittdismarkkinoiden menettelytapa- ja sa-
nomaliikenneohje (2016). Ohjeistus on julkaisuajankohdan puitteissa varsin uusi —
se on julkaistu 15.12.2016. Kyseinen ohjeistuskokonaisuus on kdytanndssa kooste
ET:n erillisistd menettelyohjeistuksista. (Sdhkdn vahittaismarkkinoiden menettely-

tapa- ja sanomaliikenneohje, 2016).

Ongelmallisuus liittyy myyjanvaihtoprosessissa toteutettavan sanomaliikenteen ai-
kamaéareisiin. Ongelman kannalta olennaisin sanoma — myynnin aloitussanoma
(Z03[1]) — lukeutuu méaarittelykappaleessa mainittuihin EDIFACT-sanomakielen
PRODAT-sanomiin, joita kaytetadn sahkomarkkinoilla toimivien osapuolten vali-
seen viestintdan ja informaation vélittdmiseen. Kyseisen ET:n ohjeistuksen myy-
janvaihdon prosessikuvauksessa mainitaan, ettd asiakkaan uuden sahkén myyjéan
tulee lahettad jakeluverkon haltijalle ilmoitus myynnin alkamisesta viimeistaan 14
vuorokautta ja aikaisintaan 90 vuorokautta ennen sdhkon toimituksen aloittamista.
Tassé vaiheessa on tarke&da huomioida, ettd sanoman lahetystéa ei sidota sopimuksen
tekohetkeen asiakkaan kanssa. Myyjanvaihdon yleinen prosessikuvaus 16ytyy ku-
viossa 3. Prosessikuvaukseen liittyen ohjeistuksessa mainitaan, ettd myynnin aloi-
tusilmoituksen tulee perustua aina ohjeistuksen mukaiseen sanomaliikenteeseen.

(Sahkon vahittaismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 5, 21).
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Kuvio 3. Prosessikuvaus — myyjanvaihto. (Sahkon véhittdismarkkinoiden menette-

Iytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 21).
6.2 Sopimuksen peruuntuminen myyjanvaihtoprosessin aikana

Sahkon vahittdismarkkinoilla tapahtuvan kilpailun johdosta on selked, etta asiak-
kaiden uusia séhkosopimuksia (myyjanvaihtoa suorittavien kuluttajien) peruuntuu
eri syistd. Niissa tilanteissa, kun kuluttajan sopimus peruuntuu, peruutuksen voi
suorittaan ainoastaan asiakas itse tai taho, jonka asiakas valtuuttaa tekemaan peruu-
tuksen. Informaatio sopimuksen peruuntumisesta tulee valittad kuluttaja-asiakkaan
uudelle myyjalle. Jakeluverkonhaltijan tulee olla peruutustilanteissa objektiivinen
osapuoli. (Sahkoén vahittaismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje
2016, 37).

Ennen séhkon toimituksen alkua suoritettavat peruutukset suoritetaan Z03[C]-sa-
nomalla. Kyseisen sanoman lahettdja on siis asiakkaan uusi myyja. Ennen toimi-
tuksen alkamista asiakkaalla on aikaa v&hintdan 14 vuorokautta suorittaa peruutus,
mikali aikavali lasketaan sopimuksen teosta viimeiseen mahdolliseen peruutushet-

keen. Tdhdn toisaalta vaikuttaa asiakkaan ja uuden myyjan sopima paiva, jolloin
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sahkon toimitus kaynnistyy. Kuviossa 4 oleva prosessikuvaus havainnollistaa pe-
ruutusprosessin. (Sahkon vahittaismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenne-
ohje 2016, 38).

AR A A

Asiakas Uusi myyji Jakeluverkonhaltija Nykyinen myyji

Paeruuttaa
sopimuksen

limoitus teimituksen aloituksen
peruutuksesta 203[C)

[.-1wrk}
limeitus myyjanvaihdon {valittsmasti}

peruutuksesta 205[C] o

Kuvio 4. Myyjanvaihdon peruutus ennen toimituksen kdynnistymista. (Sahkon va-

hittdismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 38)

Asiakas voi halutessaan valtuuttaa nykyisen myyjan peruuttamaan uuden myyjé-
osapuolen kanssa tehdyn sopimuksen. Voidaan puhua siis yksinkertaisuuden mer-
keissé asiakkaan valtuuttamasta peruutuksesta. Asiakkaan valtuuttamaa peruutusta
ei voida suorittaa PRODAT-sanomilla, vaan se taytyy suorittaa muilla viestimilla.
Valtuutus taytyy mydskin tarpeen tullen osoittaa todeksi. Yleinen periaate asiak-
kaan valtuuttamissa peruutuksissa on se, etté asiakkaan tahtoa on noudatettava. Mi-
kali tilanteisiin liittyy sopimusrikkomuksia kuluttaja-asiakkaan osalta, on asiakkaan
hyva tiedostaa, ettd hdnen on mahdollista joutua maksamaan aikaisemmalle myy-
jalle vahingonkorvausta tai sopimussakkoa. (S&hkon vahittaismarkkinoiden menet-

telytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 38).
6.3 Aikamaareiden valjyys ja muotoilujen tulkinnanvaraisuus

Tarkastelua kannattaa kohdentaa sanomien ldhettdmiseen liittyviin aikaméaéreisiin,
jotka esitetddn ET:n ohjeistuksen myyjanvaihdon prosessikuvauksessa. Kuvaus
I6ytyy tdman tutkimuksen sivulta 20 (kuvio 3). Prosessikuvaus sisaltdd sanomien
lahettamiseen liittyvat aikamééreet, joiden puitteissa PRODAT-sanomien lahetyk-
set tdytyy suorittaa. Kyseisestd kuvausta tulkitsemalla voidaan todeta, ettd myynnin
aloitusilmoituksen (Z03[1]) lahettdmisen aikamaareet ovat kaikista valjimmat — ai-

kahaarukka on kaikista suurin: 14-90 vrk. Prosessikuvausta tulkittaessa voidaan
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todeta myyjanvaihtoprosessiin liittyvilla muilla sanomilla olevan huomattavasti
selkeammat ja tiukemmat aikamé&éareet. Menettelyohjeessa mainitaan sanomien l&-

hettdmisesta seuraavat asiat:

”Sanomien lahettamisessa tulee noudattaa tassa ohjeessa annettuja maara-
aikoja siten, ettd ohjeessa annetut maaraajat muodostavat toiminnalle va-
himmaistason. Yleisen& periaatteena tulee olla, etta kukin toimii sanomava-
lityksessa viivyttelematta. ” (Séhkon vahittdismarkkinoiden menettelytapa-

ja sanomaliikenneohje 2016, 11).

Lisaksi myynnin aloitusilmoituksesta mainitaan seuraavaa: “Solmittuaan uuden
myyntisopimuksen asiakkaan kanssa, uusi myyja ilmoittaa asiasta jakeluverkonhal-
tijalle viipymatta Z03[1] -sanomalla.” (Sdhkon vahittdismarkkinoiden menettely-
tapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 22). Ohjeistuksessa ei selkeésti kielletd Z03[1] -
sanoman viivastyttdmistd. Termi “viipymaéttd” on myoskin ajallisesti tulkinnanva-
rainen. Myynnin aloitusilmoituksen (Z03[1]) lahettdmisen véljan aikamadreen ja
sanoman lahetyksen viivastyttamisen ehdottoman kiellon puutteen johdosta myy-
jalla on siis periaatteessa mahdollisuus halutessaan hyddyntaa edelld mainittuja oh-
jeistuksen muotoiluja ja odottaa kuluttaja-asiakkaan peruutusoikeuden umpeutu-
mista 14 vuorokautta ennen sanoman lahetystd, koska sanoman l&hettdmisté ei si-
dota sopimuksen tekohetkeen, vaan séhkdn toimituksen alkamisen ajankohtaan.
(Séhkon vahittdismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 11,
22).

Viestinté toimii siten myyjanvaihtotilanteessa, etta jakeluverkonhaltija vélittaa uu-
den myyjan myynnin aloitussanoman sahkon loppukéyttdjan (tutkimusongelman
kontekstissa kuluttaja-asiakkaan) nykyiselle myyntiyhtiélle. Myynnin aloitusilmoi-
tuksen sanoma on sanomakielelld Z03[1]. Sanoma nédkyy vastaanottavan nykyisen
myyjan IT-jarjestelméssd sanomana Z05[1]. Yksinkertaisuuden merkeissa kysei-
sestd sanomasta voidaan kayttaa nimitystd myyjanvaihtosanoma. (Sahkon vahittais-

markkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 21).
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6.4 Mahdollinen problematiikka méaraaikaisten sahkdsopimusten

osalta

ET:n séhkdn myyntiehdoissa (SME 2014) todetaan kohdassa 2.1 (s. 1), etta sahko-
sopimus voidaan tehda sopimuksen osapuolten kesken joko toistaiseksi tai maara-
ajaksi. Sahkon myyntiehdoissa mainitaan myoskin sopimussakosta maaréaaikaisen

sopimuksen puitteissa seuraavaa:

”10.3. Jos mddrdaikainen myyntisopimus muuten kuin kohdissa 10.2.1—
10.2.5 mainituissa tilanteissa paattyy kayttajasta johtuvasta syysta ennen
maaraaikaa, on myyjalla oikeus peria kayttajaltd kohtuullinen sopimus-
sakko, jos siité ja sen maarasta on yksilollisessa myyntisopimuksessa erik-
seen sovittu. ” (Sahkoén myyntiehdot 2014, 12).

Kilpailu- ja kuluttajaviraston verkkosivuilla méaaritellaéan, ettd maaraaikainen sopi-
mus on voimassa sovitun madraajan, esimerkiksi vuoden ajan. Mé&aréaikaisen sopi-
muksen valinnut kuluttaja-asiakas maksaa siis kaytdnndssa sopimansa maaréajan
pituuden verran vahittdismyyjalle séhkdenergiasta sopimuksen teon yhteydessa il-

moitetulla hinnoittelulla.

Sahkomarkkinalain (588/2013) 13 luvun 92 §:ssd on maininta ettd, mikali kulutta-
jan kanssa on tehty sdhkosopimus pidemmaksi ajaksi kuin kahdeksi vuodeksi, on
kuluttajalla kahden vuoden sopimuskauden jalkeen oikeus irtisanoa sahkdsopimus
samalla tavalla kuin toistaiseksi voimassa oleva sahkdsopimus. Laissa ilmaistaan
siis kiertden, ettd maksimaalinen méaréaaikainen sopimuskausi kuluttajille suunna-

tuissa séhkdenergian myyntisopimuksissa on 24 kuukautta.
6.5 Epaonnistunut kilpailutilanne teoriassa

Epdonnistuneen kilpailutilanteen havainnollistaminen vaihe vaiheelta on olennaista
tutkimusongelman kokonaisvaltaisen ymmartdmisen vuoksi. Voidaan siis todeta,
ettd teoriassa viivastyneen myynnin aloitussanoman aiheuttama Kilpailutilanteen

ehtyminen etenee esimerkiksi seuraavalla kaavan mukaisesti:
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Kuluttaja-asiakkaalla X on myyjan A kanssa madréaikaista sopimusta jal-

jella kahdeksan viikkoa.

- Myyja B kontaktoi etdmyyntiteitse asiakasta X omalla tarjouksellaan 24
kuukauden maéraaikaisesta sopimuksesta jonka X hyvéksyy.

- Myyja B viivastyttad sanomaliikennettd siten, ettd asiakkaan peruutusoikeus
umpeutuu — myynnin aloitussanoma (Z03[1]) lahetetadn jakeluverkonhalti-
jalle sopimuksen tekohetkesta laskettuna esimerkiksi 16 vuorokauden ku-
luttua.

- Myyja A vastaanottaa myyjanvaihtosanoman jakeluverkonhaltijalta
(Z05[1]) ja kontaktoi asiakasta X.

- Myyja A ilmoittaa haluavansa tarjota asiakkaalle omaa tarjousvaihtoehto-
aan sahkosopimustuotteesta. A:n sopimustuote osoittautuu laskelmien jal-
keen paremmaksi vaihtoehdoksi X:lle.

- Asiakkaan peruutusoikeus on jo umpeutunut ja sopimuksen peruminen ei
onnistu muuten kuin sopimussakolla. Uudella myyjélla on oikeus peria ku-
luttaja-asiakkaalta X sopimussakko, mikali X haluaa paattdd sopimuksen
(sopimussakosta taytyy tosin olla maininta uuden myyjan yksilollisissa so-
pimusehdoissa).

- Asiakkaan sopimusta ei voida enda purkaa peruutusoikeuden puitteissa,
vaikka asiakas saisi mahdollisesti myyjéltd A viela hinnoittelultaan eduk-
kaamman sopimuksen vrt. B:n hénelle myymaén sopimukseen.

- Lopputulos: sahkdyhtididen valinen kilpailutilanne epdonnistuu ja kulutta-

jan etuasema ei toteudu.

Havainnollistamisen jalkeen voidaan todeta, ettd epdonnistuneeseen Kilpailutilan-
teeseen vaikuttaa periaatteessa yksi olennainen tekija ohjeistuksessa: véljat aika-
maadreet, joita vahittdismyyjat voivat halutessaan hyddyntdd myynnin aloitusilmoi-
tuksen lahettamisen osalta. Asiakkaan uusi myyja voi siis véltella hintakilpailua
asiakkaan nykyisen myyjan kanssa toimimalla edella mainitulla tavalla, mikéli
myyja tiedostaa sanomien viivéstyttdmisen olevan mahdollista. Sopimuksen paat-
tdminen kuluttajansuojalain peruutusoikeuden ulkopuolella pelkéstdédn nykyisen

myyjan mahdollisen edukkaamman tarjouksen takia ei lukeudu ET:n sahkén myyn-
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tiehtojen kohdissa 10.2.1—10.2.5 esiintyviin sakottomiin peruutustilanteisiin méa-
raaikaisten sopimusten puitteissa. Vaikka kuluttaja voi halutessaan maksaa sopi-
mussakon ja palata entisen myyjanséd myyntiin em. tilanteessa, voidaan tdmén to-
deta olevan kuluttajan ndkdkulmasta huono vaihtoehto, koska sopimussakko pois-
taa vahintdankin osittain edukkaamman sopimushinnoittelun luoman rahallisen

s&aston hyotyfaktorin.

On huomionarvoista todeta, ettd uuden myyjan myynnin aloitusilmoituksen viivéas-
tyttdmisen hyédyntdminen ei ole jarkevaa niissa tilanteissa, kun asiakkaalla ei ole
nykyisen myyjan kanssa madrdaikaista sahkdsopimusta. Tama tulkinta on helppo
tehda tarkastelemalla ET:n seuraavaa linjausta:

“Esimerkiksi, kun sopimuksen irtisanomisaika on 14 vuorokautta ja sopi-
mus irtisanotaan 1.4., niin sopimus paattyy 14 vuorokauden paasta, eli 15.4.
Nain ollen ensimmainen paiva, jolloin sopimus ei ole voimassa, on 16.4.,
jolloin uusi sopimus voi alkaa. Esimerkin tapauksessa uuden myyjan ilmoi-
tus tulisi siis olla jakeluverkonhaltijalla viimeistaan 1.4.” (Séahkon vahit-

taismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje 2016, 22).

Kyseinen linjaus on siteerattu ET:n sahkon vahittaismarkkinoiden menettelytapa-
jasanomaliikenneohjeesta. VVoidaan siis todeta, ettd miké&li uusi myyja viivastyttaisi
em. mainitussa tilanteessa Z03[1] -sanomaa, asiakkaan myynnin aloitus siirtyisi 14
vuorokaudella eteenpéin, koska sopimuksessa ei ole Kiintedd paattymispaivamaaraa

sopimusmuodon puitteissa (vrt. maardaikaiset sopimukset).
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7 TOIMIVAN KILPAILUTILANTEEN VAIKUTUKSET KU-
LUTTAJAAN

Haastattelin sahkopostitse Kilpailu- ja kuluttajaviraston lakimiestd Jukka Kaakkolaa
16.9.2016. Haastattelukysymyksisséani tiedustelin Kaakkolalta sahkon vahittais-
myynnin aggressiivisuuden kehittymistd viimeisen viiden vuoden aikana. Tiedus-
telin myds hanen kantaansa sahkon vahittaismyynnin ja markkinaprosessien toimi-
vuudesta siten ettd, tarkastelun keskidssa oli nimenomaan kuluttajan ndkokulma.
Taman kappaleen tarkoitus on toimia tutkimusongelmaani liittyen tukevana argu-

mentaationa ehedn ja toimivan Kilpailutilanteen puolesta.
7.1 Vahittaismyynnin markkinoinnin aggressiivisuuden kehittyminen

Kaakkolan mukaan markkinoinnin laillisuutta valvovan viranomaisen mukaan séh-
kon vahittdismyynnin osalta markkinointi ei ole muuttunut voimakkaasti aggressii-
visempaan suuntaan viimeisen viiden vuoden aikana. Telemarkkinoinnin (puheli-
mitse tapahtuvan véhittdismyynnin) osalta viimeisen viiden vuoden aikana on ollut
ajoittain ns. heikkoja kausia mutta talla hetkella tilanne on normaali, mikali tilan-

netta tarkastellaan kuluttajien valitusten lukumaaraan perustuen. (Kaakkola 2016).

Kaakkola mainitsee, ettd sdahkon vahittdismyyjat voidaan jakaa karkeasti ottaen
kahteen erilaiseen kategoriaan: perinteisiin s&hkoyhtidihin, joiden rinnalla on séh-
koverkkoyhti6 (jakeluverkko) ja pelkastadn puhtaasti sahkon vahittaismyyntié har-
joittavat yhtiot, joiden kilpailu perustuu sahkon hintakilpailuun. Kuluttajien nako-
kulmasta Kaakkola pitad hintakilpailua tervetulleena mutta painottaa sitd, ettd
markkinoinnin tulee olla asianmukaista. Olennaista on se, ettd kuluttaja kykenee
tekeméan rationaalisia ratkaisuja markkinointiin perustuen. (Kaakkola 2016).

7.2 Kuluttajan etuasema myyjanvaihtotilanteissa

Haastattelussa pyrin selvittdméan viranomaisten nakokulmaa kuluttajan etujen
osalta myyjanvaihtotilanteissa. Kerroin sahkopostitse suoritetussa yhteydenotos-
sani tilannekuvauksen myyjénvaihtotilanteesta. Tilannekuvaus: kuluttaja X:lla on

sahkoyhtio B:n kanssa sahkdsopimus. X saa sahkoyhtio A:lta tarjouksen sahkosta
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ja solmii yhtion kanssa sopimuksen sahkdenergiasta. Kuluttajan aloittaa siis myy-
janvaihdoksen myyja A:n myyntiin. Sdhkoyhtio B vastaanottaa jakeluverkonhalti-
jalta myyjanvaihtosanoman ja kontaktoi kuluttajaa X. Yhteydenotossa yhtié B an-
taa kuluttaja X:lle vastatarjouksen omasta energiatuotteestaan ja pyrkii voittamaan

kilpailutilanteen siten ettd X ei suoritakaan myyjanvaihdosta.

Kaakkolan mukaan kuluttajan kannalta ratkaisevaa on se, padseekd han parempaan
asemaan B:n antamalla vastatarjouksella. Parempi etuasema tarkoittaa tassa tapauk-
sessa kuluttajan ndkokulmasta kaytdnnossa edullisempaa hintaa. Kaakkola mainit-
see, ettd myyjanvaihtotilanteissa prosessia méérittelevien saantdjen tulee olla sel-
keitd sekd kuluttajan ettd myyjdosapuolen osalta. Tarke&é on etenkin se, ettd myy-
janvaihtoprosessi ei hdiriinny ja ettd kuluttajan séhkon toimitus jatkuu ilman ongel-
mia. Kaakkola pitdd myds myyjanvaihtoprosessiin liittyvia alakohtaisia ohjeistuk-
sia tarpeellisina, jotta prosessit toimivat onnistuneesti. Kaakkola mainitsee lopuksi,
etta kuluttaja-asiamies ei ole ollut mukana myyjanvaihtoa maarittelevien ohjeistus-
ten laadinnassa tai valvonnassa, joten niiden toimivuutta tai siséltéa héan ei arvioi.
(Kaakkola 2016).
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8 KATSAUS SAHKOSOPIMUSTEN KILPAILUTTAMISEEN

Haastattelin 20.9.2016 Energiateollisuus ry:n sahkdkaupan johtajaa Pekka Salo-
maata sahkopostitse liittyen sdhkdsopimusten syntymisvayliin ja myyntiosuuksien
kilpailuttamisen kehittymiseen. Haastattelulla pyrin selvittdméan, onko kuluttajien
harjoittama sahkdsopimusten kilpailuttaminen muuttunut aktiivisemmaksi viimei-
sen viiden vuoden aikana ja muodostuuko suurin osa kuluttajille suunnatuista sah-

kdsopimuksista etdmyynnin valitykselld. (Salomaa 2016).

Etdmyynnin kautta syntyvan sopimuksen maaritelma 16ytyy kuluttajansuojalaista
(38/1978). Lain kuudennen luvun 7 §:ssa méaéritellddn etdmyynnin kéasite. Maari-

telma on seuraavanlainen:

"Etamyyntisopimuksella tarkoitetaan etdmyyntid varten luodussa myynti-
tai palveluntarjontajarjestelméassa tehtavaa kulutushyodykesopimusta, joka
tehdaan ilman, ettd osapuolet ovat yhtd aikaa lasna ja jonka tekemiseen
kaytetdaan vain yhté tai useampaa etaviestintd. Etaviestimella tarkoitetaan
puhelinta, postia, televisiota, tietoverkkoa ja muuta valinettd, jota voidaan
kayttad sopimuksen tekemiseen ilman, ettd osapuolet ovat yhtd aikaa
lasnd.” (L. 20.1.1978/38).

Salomaan mukaan etamyynti on selkeasti hallitseva vayla sdéhkdsopimusten synty-
miseen kuluttajien osalta. Kuluttajat kykenevat etsimdén oma-aloitteisesti Interne-
tistd tarjouksia sdhkdsopimuksista, esimerkiksi sivustolta sahkonhinta.fi. Sopimuk-
sen voi solmia my6s vaivattomasti vahittaismyyjan kotisivuilla tai yksinkertaisesti
soittamalla myyntiyhtidon. Vahittaismyyjien harjoittama puhelinmyynti (telemark-

kinointi) on myoskin yksi merkittdva sopimusten syntymistapa. (Salomaa 2016).

Sahkodsopimusten kilpailuttaminen on Salomaan mukaan Kiristynyt viimeisen vii-
den vuoden aikana. Salomaa viittaa vastauksessaan my6s Energiaviraston
laatimaan vuosiraporttiin nimeltd National Report 2016 to the Agency for the Co-
operation of Energy Regulators and to the European Commission. Kyseisen rapor-
tin sivulta numero 32 16ytyy viranomaisten laatima taulukko myyjanvaihdoksen
suorittaneista suomalaisista sahkon kayttajista. (Salomaa 2016).
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Taulukko 1. Taulukko myyjanvaihdon suorittaneista sah-
kon kayttajista (suomennos: Jori Helenius). (Energy autho-
rity 2016, 32).

2006 31% 7.7 % 3.8% 7.7 % 4.2%
2007 3.0% 6.8 % 33% 8.0 % 4.0%
2008 3.4% 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 %
2015 12.5% 13.1% 5.8% 16.1% 11.4 %

Taulukon 1 siséltdmésté datasta voidaan tehdd selkeésti mm. havainto siit4, etté ko-
titalouksien sahkon kulutuksen suuruudella ei ole juurikaan vaikutusta myyjénvaih-
doksiin. Taulukossa kotitaloudet jaetaan s&éhkon kulutuksen osalta kahteen erilai-
seen kategoriaan: alle ja yli 10 000 kilovattituntia (kwWh) vuodessa kuluttaviin ko-
titalouksiin. Yksinkertaisuuden merkeissa voimme téssa tapauksessa kayttaa ter-

meja pienikulutteiset ja suurikulutteiset kotitaloudet.

Mikali tarkastelu suunnataan aikavélille 2010-2015, voidaan todeta, ettd pieniku-
lutteiset kotitaloudet suorittivat enemman myyjanvaihdoksia kuin suurikulutteiset
kotitaloudet. Pienikulutteisten kotitalouksien myyjanvaihdokset kasvoivat tarkaste-
lun aikavalilla 4,5 %. Vertailukohteena olevien suurikulutteisten kotitalouksien
myyjanvaihdokset kasvoivat ainoastaan 2,6 %.

Laajemmalla tarkastelun aikavalilla, vuosina 2006-2015, voidaan todeta seuraavat
asiat:

- Pienikulutteisten kotitalouksien myyjénvaihdot kasvoivat 9,4 %.
- Suurikulutteisten kotitalouksien myyjanvaihdot kasvoivat 5,4 %.
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- Kaotitalouksien myyjanvaihdot kasvoivat yhteensé 14,8 %.

On tdrkedd muistaa, ettd taulukon sisdltdméa data on raa’an numeerista eikd anna
tarkempaa informaatiota myyjanvaihtojen taustalla olevista syista tai niista vaylista,
jotka johtavat myyjanvaihdoksiin. Taulukon sisaltdman informaation perusteella
voidaan kuitenkin tehd& suoraviivaisesti tulkinta, ettd kotitaloudet suorittavat kas-

vavissa maarin myyjanvaihtoja.
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9 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN OSUUS

Olen toteuttanut tutkimuksen kayttden elektronista kyselylomaketta (liite yksi),
joka sisélsi kymmenen kysymysta sahkon vahittaismyyntié harjoittavien sahkoyh-
tididen edustajille. Kolme kysymyksista sisdlsi omana alakohtanaan tarkentavan li-
sékysymyksen syvallisemman laadullisen analyysin luomiseksi. Useimmat kysy-
mykset sisalsivét valmiiksi raataloityja vastausvaihtoehtoja. Lomakkeessa oli myos
vapaita vastauskenttid. Kahdessa kysymyksessa hyddynnettiin perinteista viisias-
teista likert-asteikkoa. Kyselylomake I0ytyy liitteistd tdmén tutkimuksen loppu-
osasta. Kyselylomakkeen sisaltd voidaan jakaa seitsemaén erilaiseen osa-aluee-

seen.

- Kyselyyn vastaavan véhittdismyyntid harjoittavan yhtion ja yhtiota edusta-
van vastaajan peruskartoitus.

- Vahittaismyyjan liiketoiminnallisen prosessin kartoitus.

- Viivastettyjen sanomien luoman problematiikan yleisyyden kartoitus.

- Muiden mahdollisten ongelmien esiintyvyys edustajan ndkdkulmasta.

- Myyjanvaihtotilanteisiin liittyvan ohjeistuksen muotoilun mahdollisen tul-
kinnanvaraisuuden kartoitus.

- Kysymys liittyen myynnin aloitusilmoituksen lahettdmisen tiukennetulle ai-
kamadareelle.

- Edustajien kehitysideat ja vapaa palaute liittyen myyjénvaihtoprosessiin.

Kyselyyn vastanneiden véhittdismyyjien tai edustajien nimié ei julkaista tutkimus-
tuloksissa laisinkaan, vaan vastaajiin patee anonymiteettisuoja. Edustajia informoi-
tiin t&sta asiasta yhteydenottoihin sisaltyneessa saateviestissa. Tutkimusongelman
analysoinnin kannalta yksiloidyt yhtididen tai edustajien nimet eivat ole tarpeellista
tutkimustietoa. Lomakkeeseen vastaaviksi sahkon véhittaismyyjien edustajiksi ha-
luttiin lahtokohtaisesti kuluttajamyynnin esimiehid. Edustajan asemaa kartoitettiin
kyselylomakkeen kysymyksessa numero kaksi. Lomakkeen laadintavaiheessa paa-

dyin pohtimaan vahittdismyyjien organisaatiorakenteita. Sahkon vahittaismyyjié on
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Energiaviraston mukaan n. 74 kappaletta, joten tulkintani mukaan organisaatiora-
kenteetkin omaavat varmasti varianssia. Tasté syystd lomakkeeseen kykeni vastaa-

maan myos jokin muu toimihenkild kuin pelkké véhittaismyynnin esimies.

Lomakkeen testaaminen suoritettiin 12.10.2016. Testauksen suoritti edustaja, jonka
edustama yhtio on pelkastaan sahkon vahittaismyyntié harjoittava toimija. Olin itse
valvomassa testaamista reaaliajassa. Testauksen aikana lomakkeen teknisessé tai
sisallollisessa toteutuksessa ei ilmennyt puutteita tai virheitd, jotka olisivat vaati-

neet korjaustoimenpiteita.

Ennen lomakkeen lahettdmista suoritin my0ds véhittdismyyjien edustajien yhteys-
tietojen kerd&@misprosessin. Edustajien yhteystietoja keréttiin mm. sahkoyhtididen
kotisivuilta. L&hetin myds usean eri sdahkoyhtion asiakaspalveluun tiedusteluviestin
edustajan yhteystietoihin liittyen. Kerddmisprosessin myoété sain haltuuni 39 edus-
tajan yhteystiedot. On huomionarvoista, ettd lukema ei vastaa Suomessa toimivien
vahittdismyyjien kokonaisméaaraa (Energiaviraston mukaan 74 kpl, verifioimaton
lukuméard). Syita lukujen tdsmaamattdmyyteen on useita. Kaikki yhteystietoihin
liittyvat tiedusteluviestit eivat tuottaneet tulosta. Pienelle osalle yhtidista ei lahe-
tetty tiedusteluviestia laisinkaan, koska tiedusteluviestille ei 16ytynyt selkaa osoi-
tetta, johon se olisi voitu kohdistaa. Jotkin sahkoyhtitt olivat myos fuusioituneet.

Edustajasta kdytetdan tdman tutkimuksen yhteydessa mydskin termié vastaaja. Lo-
makkeen ldhettaminen edustajille suoritettiin kaytdnndssa sahkopostitse. Sahko-
postiviestiin siséllytettiin saatekirje ja linkki elektroniseen kyselylomakkeeseen.
Saatekirjeessa edustajia informoitiin tutkimuksen taustoista ja tarkoituksesta. Erit-
tain olennainen informaatio vastaanottajille suunnatussa saatekirjeessa oli se, etta
lomakkeeseen tulisi vastata ainoastaan yksi edustaja sahkoyhtiota kohden. Talla il-
moituksella pyrittiin kdytdnndssa estdmadn lomakkeen kierratys vahittaismyyjan
organisaation sisélla. Lisaksi ilmoitin edustajille, etta tutkimustulokset tullaan luon-
nollisesti l&hettdmaddn heidan ndhtavékseen tutkimuksen valmistuttua. Lomakkeen
lahetys suoritettiin aikavalilld 18.-19.10.2016. Lahetettyjen lomakkeiden yhteis-
madra oli 39. Lukumaara sisaltdd lomakkeen testaukseen liittyvan vastauksen. Lo-
makkeeseen vastaamisen aikarajaksi ilmoitin edustajille 7.11.2016.
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Edustajien vastauksia kertyi 7.11.2016 mennessa 22 kappaletta. Yksi vastauksista
vastaanotettiin 11.11.2016, muodostaen taten lomakkeen vastausten kokonaismaéa-
réksi 23 kappaletta edustajien vastauksia. Suoritin toisen yhteydenottoni véhittais-
myyjien edustajiin 16.11.2016 séhkdpostitse. Sahkdpostiviestini sisalsi alkuperai-
sen saatekirjeen informaation hieman typistettynd, sekd uuden aikarajan vastaami-
selle, mikali edustaja ei ollut viel& ehtinyt vastaamaan lomakkeeseen. Uudeksi ai-
karajaksi edustajille ilmoitettiin 23.11.2016. Toisessa yhteydenotossani kartoitin li-

séksi niitd vastaajia, jotka olivat jo vastanneet kyselylomakkeeseen.

23.11.2016 mennessé vastauksia (taytettyja lomakkeita) oli kertynyt kyselylomak-
keen verkkoportaaliin 24 kappaletta. Mikali vastausten lukumaaraa verrataan l&he-
tettyjen lomakkeiden lukumaaraan, saadaan vastausprosentti jakamalla vastausten
lukumaéara lahetettyjen lomakkeiden lukumaarélla. Vastausprosentti oli kyselylo-
makkeen osalta 62 %. Vastausten lukumaaraa kannattaa myoskin verrata Suomessa
toimivien vahittdismyyjien lukumaaradn, joka on Energiaviraston tietojen mukaan
74 kappaletta. Laskutoimituksen jalkeen voidaan todeta, ettd 32 % — karkeasti il-
maistuna noin kolmasosa — Suomessa toimivista sdéhkon vahittaismyyjisté vastasi
kyselylomakkeeseen. Pidan itse lomakkeen vastausprosentteja molempien vertailu-

perusteiden osalta erittdin onnistuneina.
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10 KYSELYLOMAKKEEN VASTAUSTEN ANALYSOINTI

Kerattyjen vastausten analyysi on suoritettu tutkimuksessa kyselylomakkeen sisal-
tdmien kysymysten numeerisessa jarjestyksessa: analysointi aloitetaan liitteend ole-
van kyselylomakkeen ensimmaisestd kysymyksesta ja analysointi paattyy lomak-
keen viimeiseen kysymykseen. Tutkimustulosten havainnollistamiseen kaytetaan
erilaista grafiikkaa, mm. diagrammeja. Vaikka tutkimuksen tutkimusote on laadul-

linen, méaaréllisia tyokaluja kéytetadan tulosten selkeyttdmiseksi.
10.1 Vahittaismyyjan ja vahittaismyyjaa edustavan vastaajan kartoitus
Kyselylomakkeen ensimmaéinen kysymys esitettiin seuraavalla tavalla:

Onko yhtionne...
- pelkka s&hkon véhittdismyynnin harjoittaja
- véhittaismyyjé, joka suorittaa myoskin sahkon siirtoa.

Kysymys liittyy siis suoraan séhkon vahittaismyyjan organisaation kartoittamiseen.
Kartoitus organisaation osalta oli relevanttia, koska tata informaatiota kyetééan kayt-
tdmé&an erilaiseen ristiintaulukointiin. Vastaukset jakaantuivat kuviossa 5 olevan

diagrammin mukaisesti.
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1. Onko yhtiénne...

Vastausten absoluuttinen jakauma

194 .

18 [ Pelkki sahkin

- 17 vahittaismyynnin harjoittaja
O wanittdismyyja joka

161 suarittaa mydskin sahkdn

15+ siirtoa

14 1

134

12 4

114

104

g
84

Vastausten magra

7
[
54
44
3
24
1
-

Lukuméara: 24 kpl

Kuvio 5. Lomakkeen ensimmaiseen kysymykseen saatujen vastausten absoluutti-

nen jakauma.

Diagrammista voidaan todeta, ettd 7 vastaajaa edusti pelkkia sahkon vahittaismyy-
jid suorittavia toimijoita. 17 vastaajaa edusti vahittdismyyjid, joiden toimenkuvaan
kuuluu mydskin sahkon siirtoa. Selkeda enemmisto vastaajista lukeutui siis jalkim-

maiseen kategoriaan organisaatiokartoituksen osalta.
Kyselylomakkeen toinen kysymys esitettiin lomakkeessa seuraavalla tavalla:

Asemanne yhtigssa
- kuluttajamyynnin esimies

- jokin muu toimihenkild, mik&?

Kysymykselld numero kaksi kartoitettiin vahittaismyyjié edustavien vastaajien ase-
maa heidan edustamassaan organisaatiossa. Vastausten jakauma esitetdén kuviossa
6.
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2. Asemanne yhiidssa

Wastausten absoluuttinen jakauma

14 .
B Kuluttajamyynnin esimies

O Jokin muu toimihenkild,
mikd?

Vastausten maara

114

10-

Kuvio 6. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys kaksi).

Diagrammia tulkitsemalla voidaan todeta, ettd 11 vastaajaa lukeutui ensimmaiseen
kategoriaan, kuluttajamyynnin esimiehiin. 13 vastaajaa olivat asemaltaan jotain
muita toimihenkil6ita kuin kuluttajamyynnin esimiehida. Kysymykselle numero
kaksi oli lomakkeessa oma alakohtansa, tarkentava kysymys 2.1, joka sisalsi vas-
tauskentan muiden toimihenkildiden aseman yksildinnille. Muiden toimihenkil®i-
den vastaajaluokasta enemmistokategorian kohdassa 2.1 muodostivat tiedonvaih-
don asiantuntijat. Kyseisid asiantuntijoita oli vastaajajoukossa kolme kappaletta.
Kaksi vastaajaa edusti organisaatioiden laskutusta. Yksittéisid vastaajakategorioita
oli toimihenkildiden osalta mm. myyntipaallikko, palvelup&éallikko, séhkénmyyn-
nin toimihenkild, toimialaneuvoja, asiakaspalvelup&allikko, start-up manager,

omistaja ja yksiloiméaton toimihenkilo.
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Kysymyksessé numero kolme vastaajilta tiedusteltiin ajankohtaa, jolloin he olivat
aloittaneet kuluttajamyynnin esimiehen tai jonkin muun toimihenkilon toimenku-
vassa. Vastaajaa pyydettiin sydttdmadn vastauskenttddn aloituksen ajankohdan
vuosiluku. Tété asiaa tiedusteltiin 1&hinna siitd syystd, ettd lomakkeen kysymyk-
sessd numero kuusi vastaajan taytyy antaa kannanottonsa aikavalilla mahdollisiin
myyjavaihtosanoman viivastymisen johdosta menetettyihin asiakkaisiin aikavélilla
2015-2016. On kuitenkin tarkedd muistaa, ettd mikali vastaajan tyonkuvassa aloit-
tamisen ajankohta osui aikaikkunaan 2015-2016, vastaus on silti yhta tarkeda tut-
kimustietoa kuin ennen kyseisté ajankohtaa tydskentelynsa aloittaneiden vastaajien
vastaukset. 18 vastaajaa oli aloittanut tydskentelyn joko kuluttajamyynnin esimie-
hen tai muun toimihenkilon tehtdvassa ennen vuotta 2015. Viisi vastaajaa ilmoitti
aloituksen ajankohdaksi vuoden 2015. Yksi vastaajista oli aloittanut toimenkuvas-

saan vuonna 2016.

Kysymyksessa numero neljé vastaajilta tiedusteltiin, paljonko heidan edustamansa
yhtion myynnissd on kuluttaja-asiakkaiden kayttopaikkoja. Lomake sisélsi tdman
kysymyksen osalta nelj& vastausvaihtoehtoa, joista vastaajan tuli valita yksi. Vas-

tausvaihtoehdot kysymyksessa numero neljé olivat seuraavat:

- alle 50 000

- 5000099 000

- 100 000-149 999

- 150 000- (tai enemman)

Kysymykseen numero nelja vastaanotettujen vastausten absoluuttinen jakauma esi-

tellaan kuviossa 7.
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4. Kuinka paljon yhtiénne myynnissa on kuluttaja-asiakkaiden kayttdpaikkoja?

Vastausten absoluuttinen jakauma

17§

Vastausten madra
(=]
1

E Alle 50 000

O 50 000 - 99 999
M 100 000 - 1449 994
O 150 000 -

0

Lukumé&éra: 24 klﬂ [

Kuvio 7. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys numero nelja).

Diagrammia tulkitsemalla voidaan todeta vastausmassasta seuraavat asiat:

Selked enemmistd vastaajien edustamista sahkon vahittaismyyjista (15 vas-
taajaa) omaa alle 50 000 kuluttaja-asiakkaan kayttopaikan markkinaosuu-
den.

Hieman yli neljésosa vastaajien edustamista saéhkon véhittaismyyjista (seit-
seman vastaajaa) omaa 50 000-99 000 kuluttaja-asiakkaan kayttopaikan
markkinaosuuden.

Kaksi vastaajien edustamista sahkon véhittdismyyjistd omaa 100 000-149
999 kuluttaja-asiakkaan kayttdpaikan markkinaosuuden.

Yli 150 000 kuluttaja-asiakkaan kayttépaikan omaavien yhtididen edustajia

ei vastannut kyselytutkimukseen.

Markkinaosuuden perusyksikkonad kaytetddn tassé tutkimuksessa sdhkon kaytto-

paikkaa. T&mé& on jarkevampdd kuin yksittaisen kuluttaja-asiakkaan kayttaminen
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perusyksikkoné. Syy kayttopaikan valinnasta perusyksikkona on yksinkertaisesti
se, etté yksittaiselld kuluttaja-asiakkaalla voi olla hallinnassaan useita séhkon kayt-
topaikkoja. Klassisena ja yksinkertaisena esimerkkind voidaan todeta, ettd Matti
Virtasella on hallinnassaan omakotitalo (kéayttépaikka 1) ja kesamokki (kéaytto-
paikka 2). Yhdell& kuluttaja-asiakkaalla on siis kaksi erillista s&éhkon kayttopaikkaa

hallinnassaan.

Lomakkeen neljanteen kysymykseen vastaanotettujen vastausten jakauma voidaan
nyt ristiintaulukoida kysymyksen numero yksi vastausten kanssa. Ristiintaulukoin-
nilla havainnollistetaan siis neljannen kysymyksen vastausten jakauma pelkkien
séhkon vahittaismyyjien ja myoskin siirtoa harjoittavien sahkoyhtididen valilla.

4, Kuinka paljon yhtignne myynnissa on kuluttaja-asiakkaiden kayttopaikkoja?

Wastausten absoluuttinen jakauma

17 -
157 M Alle 50 000
O 50000 - 99 999
N @ 100 000 - 148 8494
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[ =)
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o
KAIKKI Pelkkd sihkin . Vahﬂ?alsrﬂ‘f‘ﬂ?’ .
vahittdismyynnin [oka suorttaa mydskin
harjoittaja sahkdn siirtoa

Kuvio 8. Ristiintaulukointi — kysymykset yksi ja nelja.
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Ristiintaulukoinnin avulla voidaan todeta seuraavat asiat:

- Pelkkien s&hkon vahittdismyyjien osalta lomakkeeseen vastanneet yhtiot
painottuivat alle 50 000 kuluttaja-asiakkaan kayttopaikan kategoriaan.

- Myaos sahkon siirtoa suorittavien sahkon véhittdismyyjien osalta lomakkee-
seen vastanneet yhtiot painottuivat 50 000 kuluttaja-asiakkaan kayttopaikan
kategoriaan, mutta voimakasta edustusta 16ytyi myoskin 50 000-99 999 ku-
luttaja-asiakkaan kéyttopaikan kategoriasta.

- Seka siirtoa suorittavien, ettd pelkkien séhkon vahittdismyyjien edustuk-
sesta 10ytyi yksi kappale 100 000-149 999 kuluttaja-asiakkaan kategoriaan
sijoittuva sahkoyhtio.

10.2 Vahittaismyyjien liiketoiminnallinen strategia

Viidennessa kysymyksessé kartoitettiin sahkon vahittdismyyjien liiketoiminnallisia
strategioita. Kysymykseen saatujen vastausten perusteella voidaan tehda tulkintoja
siitd, miten aktiivisesti kyselyyn vastanneet sahkoyhtiot pyrkivat yllapitamaan ns.
kuluttaja-asiakassalkkuaan (kuluttaja-asiakkaiden totaalimédarad) myyjanvaihtoa

suorittavia asiakkaita kontaktoimalla.

Voidaan todeta, ettd myyjanvaihtoa suorittavien asiakkaiden kontaktoinnissa sen
yhtion motiivi, jonka myynnisté asiakas on siirtymé&ssa pois, on nimenomaan pyrkia
saamaan myyjanvaihtoa suorittava asiakas jaamaan yhtion myyntiin. Vastausten ja-
kauma esitetadn kuviossa 9. Kyseisen kuviossa kysymykseen numero viisi saadut
vastaukset on ristiintaulukoitu kysymykseen numero yksi vastaanotettujen vastaus-
ten kanssa.
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5. Kuuluuko liiketoiminnalliseen strategiaanne myyjanvaihtoa suorittavien
kuluttaja-asiakkaiden eli ns. "Z05-asiakkaiden” -kontaktointi ?

Vastausten absoluuttinen jakauma

W Kyila

Vastausten madra
s

KAIKK] Pelkks sdhkdn Vahittdismyyija,
vahittdismyynnin joka suorittaa mydskin
harjoittaja sahkdn siirtoa

Kuvio 9. Ristiintaulukointi — kysymykset yksi ja viisi.

Ristiintaulukoinnilla luodusta diagrammista voidaan tehdd mm. seuraavat tulkin-

nat:

- Voimakas enemmistd kaikista kyselyyn vastanneista sdéhkon vahittaismyy-
jien edustajista ilmoitti, ettd heiddn edustamansa yhtio suorittaa myyjan-
vaihtoa suorittavien kuluttaja-asiakkaiden kontaktointia.

- Kyselyyn vastanneiden edustajien vahittaismyyjista 19 kontaktoi myyjan-
vaihtoa suorittavia kuluttaja-asiakkaita, 5 yhtitta ei kontaktoi em. asiak-
kaita.
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10.3 Viivastettyjen sanomien problematiikka

Lomakkeen kysymys numero kuusi liittyy suoraan tutkimuksen tutkimusongel-
maan. Kuudennessa kysymyksessa vastaajajoukolta kysyttiin, ovatko he kohdan-
neet vuosina 2015-2016 tilanteita, joissa kilpaileva séhkdyhtié on viivastyttanyt
sanomaliikennettddn ja viivastyneet sanomat ovat johtaneet kuluttaja-asiakkaan
menetykseen. Vastaajille annettiin tdiméan kysymyksen osalta kolme erilaista vas-
tausvaihtoehtoa. Perinteisen kylld/ei -vastausakselin liséksi vastaajan oli mahdol-
lista valita myos kolmas vaihtoehto: ”yhtidmme ei suorita seurantaa em. tilanteiden
osalta”. Kuudenteen kysymykseen saatiin kuviossa 10 olevan diagrammin kuvaa-

mat vastaukset.

6. Oletteko kohdanneet vuosina 2015-2016 tilanteita, joissa kilpaileva sahkéayhtid on
vilvastyttanyt sanomaliikennettaan ja vilvastyneet sanomat ovat johtaneet asiakkaan
menetykseen?

Vastausten absoluuttinen jakauma

20+ L
| Kylla
18 O Ei
B Yhtidrmme ei suorita
15 seurantaa em. tilanteiden
osalta
14
12_
10_

Vastausten madra

Lukuméadérd: 24 kpl

Kuvio 10. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys kuusi).

Kysymykseen numero kuusi vastaanotettujen vastausten perusteella luodusta

diagrammista voidaan tehd& seuraavat tulkinnat:
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- Voimakas enemmistd on kohdannut aikavalilla 2015-2016 tilanteita, joissa
viivéstyneet sanomat ovat aiheuttaneet kuluttaja-asiakkaiden menetyksia.

- Nelja vastaajaa ilmoitti, ettd kyseisia tilanteita ei olla kohdattu.

- Kolme vastaajaa ilmoitti, ettd heidan edustamansa vahittaismyyja ei suorita

seurantaa kyseisten tilanteiden osalta.

Kysymyksen numero kuusi vastaukset kannattaa ristiintaulukoida kysymykseen
numero Viisi saatujen vastausten kanssa. Kyseisten kysymysten tulosten ristiintau-
lukointi antaa informaatiota siitd, onko sdhkdyhtididen liiketoiminnallisella strate-
gialla (eli tass& tapauksessa myyjanvaihtoa suorittavien asiakkaiden kontaktoin-
nilla) mahdollista yhtenevaisyytté siihen, miten véhittdismyyjat ovat havainneet
viivastyneitd myyjanvaihtosanomia ja niista aiheutuneita kuluttaja-asiakkaiden me-
netyksia.
6. Oletteko kohdanneet vuosina 2015-2016 tilanteita, joissa kilpaileva sahkayhtio on

vilvastyttanyt sanomaliikennettaan ja vilvastyneet sanomat ovat johtaneet asiakkaan
menetykseen?

Wastausten absoluuttinen jakauma

20

1
W Kylla

O Ei

15 B Yhtiomme ei suarita
seurantaa em. tilanteiden
osalta

18 4

17

16 H

‘astausten maara

KAIKKI Kylla Ei

Kuvio 11. Ristiintaulukointi — kysymykset viisi ja kuusi.

Ristiintaulukointiin perustuvaa diagrammia analysoimalla perusteella voidaan
tehd& nyt selked johtop&&tds. Tarkastelu kohdennetaan vastauksien “kylld” ja “ei”
pylvéaskuvaajiin kuviossa 11, koska ne visualisoivat ristiintaulukoinnin kriteeriné

olevan kysymyksen numero viisi vastauksia suhteessa kysymyksen numero kuusi
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vastauksiin. Ne vahittaismyyjien edustajat, jotka ilmoittivat yhtionsa strategiaksi
myyjanvaihtoa suorittavien asiakkaiden kontaktoinnin, ovat mydskin kohdanneet
viivastyneestd sanomaliikenteestd aiheutuneita kuluttaja-asiakkaiden menetyksié.
Tulokset ilmenevat lahestulkoon identtisilla vastausarvoilla: 17 vastaajaa ilmoitti,
etta viivastyneet myyjévaihtosanomat ovat aiheuttaneet kuluttaja-asiakkaiden me-
netyksid. 16 vastaajaa ilmoitti edustamansa vahittaismyyjéan strategiaksi kontak-
toida myyjanvaihtoa suorittavia kuluttaja-asiakkaita vastaamalla vaihtoehdon
“kylld” kysymykseen numero viisi. Eroavaisuutta 10ytyy ainoastaan yhden vastauk-
sen verran. Paatelma voidaan mydskin tehda seuraavan kaavan mukaisesti: ne yh-
tit, jotka suorittavat seurantaa ja kontaktoivat myyjanvaihtoa suorittavia asiak-
kaita, ovat todennékdisesti tormanneet myyjanvaihtotilanteissa ilmenevaan proble-
matiikkaan enemman kuin ne yhtiot, jotka eivat suorita em. tilanteiden osalta seu-

rantaa laisinkaan.

Kysymykselld numero kuusi oli omana tarkentavana alakohtanaan kysymys 6.1.
Tarkentavassa kysymyksessé vastaajilta tiedusteltiin kysymyksessé kuusi esitetyn
tilanteen toistuvuutta ja yleisyyttd vuosina 2015-2016. Kysymyksen tarkoituksena
oli tuottaa tietoa problematiikan esiintyvyydesta véhittdismyyjien havaintoihin pe-
rustuen. Rajaus kyseiselle aikavélille tehtiin 1ahinn& sen takia, ettd vastaajan voi-
daan olettaa muistavan lahimenneisyyden tapahtumat paremmin kuin esimerkiksi
2000-2016 aikavalilla tapahtuneet tilanteet. Vastaaja kykeni lomakkeessa valitse-
maan likert-asteikon mukaisista vastausvaihtoehdoista yhden tai halutessaan valin-
nan “en osaa sanoa”. Vastaukset kysymykseen esitetddn seuraavalla sivulla esiinty-
vassa diagrammissa. Likert-asteikolla on viisi arvoa, jotka eroavat sanallisella il-
maisullaan selkedsti asteittain toisistaan. Numeerisia arvoja (1-5) ei ollut esilla var-
sinaisesti kyselylomakkeessa. Vastausvaihtoehtojen arvot voidaan kuitenkin aset-
taa alla olevaan numeeriseen jarjestykseen, jossa numeerinen arvo kuvaa proble-

matiikan yleisyyttd. Mitd suurempi arvo, sitd suurempi problematiikan toistuvuus

jayleisyys:

- 1. tilanne toistuu todella harvoin
- 2. tilanne toistuu harvoin

- 3. tilanne toistuu satunnaisesti
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- 4. tilanne toistuu usein

- 5. tilanne toistuu todella usein.

6.1 Mikali vastasitie kylla edelliseen kysymykseen, antakaa arvio edella mainitun
tilanteen toistuvuudesta ja yleisyydesta vuosina 2015-2016

Wastausten absoluuttinen jakauma

105 L
E Tilanne toistuu todella

g haroin

O Tilanne toistuu harain

E Tilanne toistuu satunnaisesti
O Tilanne toistuu usein

O Tilanne toistuu todella usein
[ En osaa sanoa

Vastausten magra

Kuvio 12. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys 6.1).

Diagrammin esittdmien vastausten avulla voidaan tulkita viivastyneiden myyjan-
vaihtosanomien aiheuttamaa ongelmallisuutta aikavélilld 2015-2016. Vastausten
osalta ilmeni hajontaa, mutta vahittdismyyjien edustajien vastaukset painottuvat li-
kert-asteikon kolmannelle eli keskimmaiselle arvolle. Kyseinen asteikon arvo
edusti vastausta tilanne toistuu satunnaisesti”. Kolme vastaajaa vastasi kysymyk-
seen arvolla kaksi, "tilanne toistuu harvoin”. Nelja vastaajaa vastasi kysymykseen
arvolla nelja, ’tilanne toistuu usein” ja yksi vastaaja ilmoitti tilanteen toistuvuuden

ja yleisyyden osalta arvon viisi "tilanne toistuu todella usein”.

Taulukossa on huomionarvoista se, etté likert-asteikon ulkopuolinen kuudes vaih-
toehto “en osaa sanoa”, oli lomakkeessa oletusarvona riippumatta vastaajan vas-
tauksesta kysymykseen numero kuusi. Tastd syysta kyseinen vastausvaihtoehto on

ikaan kuin saanut seitsemén kappaletta valintoja vastaajilta. Lomakkeen sisaltdman
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yksityiskohtaisemman datan perusteella on kuitenkin tehty varmistus sen suhteen,
etta kyseiset seitseman valintaa ovat niilt4 vastaajilta, jotka vastasivat lomakkeen
kysymykseen numero kuusi joko “ei” tai ”yhtidmme ei suorita seurantaa em. tilan-
teiden osalta”. Kuviossa 12 esiintyvan diagrammin vaaleansininen kuvaaja, joka
edustaa seitsemad oletusarvollista vastausta, voidaan siis jattad taysin ilman tarkas-
telua.

10.4 Myyjanvaihtoprosessin muut ongelmat

Lomakkeen seitsemannessd kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin heidan mielipi-
teitddn myyjanvaihtoon liittyvien muiden mahdollisten ongelmien osalta. Kysy-
myksen tarkoituksena oli Kartoittaa viivastyneiden sanomien lisaksi my6s muita
mahdollisia ongelmakohtia liittyen myyjanvaihtoprosessiin ja vastaajille annettiin
vastausvaihtoehdoiksi klassinen kylld/ei -akseli. Kysymys eroaa sinansa itse varsi-
naisesta tutkimusongelmasta, mutta liittyy olennaisesti tutkimuksen kontekstiin.
Koska tutkimusote on laadullinen, pyrkimyksend on luoda uutta informaatiota jos-
tain ilmidsta. Tastd syysta mydskin muiden mahdollisten ongelmatilanteiden kar-
toitus on tdman tutkimuksen ohessa aiheellista. Seitseménnen kysymyksen vastauk-

set esitetdan kuviossa 13.
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7. Koetteko, etta myyjanvaihtoprosessiin litlyy jotain muita ongelmia?

Vastausten absoluuttinen jakauma

19 1
154 W Kylla
O Ei

17

Vastausten magsra
w
1

Lukuméaard: 24 kpl

Kuvio 13. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys seitsemén).

Kysymykseen numero seitseman saatujen vastausten jakaumasta voidaan tehda tul-
kinta, ettd vahva enemmistod, 17 vastaajaa, koki myyjanvaihtoprosessiin liittyvan
myoskin muita ongelmia kuin pelkastaan viivastyneen sanomaliikenteen luoman
problematiikan. Seitseman vastaajaa koki, ettd prosessiin ei liity muita ongelmia.
Seitsemannen kysymyksen vastausten ristiintaulukoinnin avulla voidaan nyt selvit-
t&&, ovatko viivastyneiden sanomien aiheuttamia kuluttaja-asiakkaiden menetyksia
kohdanneet vastaajat mydskin sitd mieltd, ettd myyjanvaihtoprosessiin liittyy jotain

muita ongelmia.
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7. Koetieko, etta myyjanvaihtoprosessiin liittyy jotain muita ongelmia?

Vastausten absoluuttinen jakauma

194 :

18- W Kyl
- L D Ei
16 4

154

Vastausten magra
w
1

Yhtidmme ei suorita

KAIKKI Kylla Ei

seurantaa em. tilanteiden
osalta

Kuvio 14. Ristiintaulukointi — kysymykset seitseman ja kuusi.

Johtopééatoksid voidaan tehdé nyt tehda ristiintaulukoinnin perusteella luotua dia-
grammia tarkastelemalla. VVoidaan todeta, ettd ne vastaajat, jotka ovat noteeranneet
vuosina 2015-2016 viivéstetyn sanomaliikenteen johdosta kuluttaja-asiakkaiden
menetyksid, olivat mydskin kyselyssd enemmistona sita mieltd, ettd myyjanvaihto-
prosessiin liittyi mydskin jotain muita ongelmia. Vastausten lukumaarilla on aino-
astaan kolmen vastauksen eroavaisuus. 14 vastaajaa, jotka vastasivat kysymykseen

numero kuusi “’kylld”, vastasivat myoskin kysymykseen numero seitseman “kylla”.

Kysymyksen numero seitseman vastausten ristiintaulukointi voidaan suorittaa
myoskin lomakkeen ensimmaisen kysymyksen vastausten perusteella. Taten saa-
daan selville, miten vastaukset jakaantuvat pelkkien sdhkon véhittdismyyjien ja
séhkon siirtoa suorittavien sahkon myyjien vélilla. Ristiintaulukoinnin avulla luotu

diagrammi esitetd&n kuviossa 15.
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7. Koetieko, efta myyjanvaihtoprosessiin liittyy jotain muita ongelmia?

Wastausten absoluuttinen jakauma

Vastausten magra

19+ |
154 B Kylla
= OEi

17
16 4
154

0

KAIKKI Pelkka s5hkon . Vi hlt'falsmwj El’ _
vahittdismyynnin joka suorittaa mydskin
harjoittaja sahkdn siirtoa

Kuvio 15. Ristiintaulukointi — kysymykset seitseman ja yksi.

Kuviossa 15 esiintyvaa diagrammia tulkitsemalla voidaan tehdé seuraavat havain-

not vastausten jakaumasta:

Kaikki pelkkid sahkon vahittaismyyjid edustavat vastaajat kokivat, ettd
myyjanvaihtoprosessiin liittyy viivastyneen sanomaliikenteen lisdksi myos-
kin muita ongelmia.

Kaikki seitseman vastaajaa, joiden mielesta myyjanvaihtoprosessiin ei liity
muita ongelmia, edustavat vahittdismyyjia jotka suorittavat mydskin sahkon
siirtoa.

Kymmenen sahkon siirtoa suorittavien vahittaismyyjien edustajista kokee,
ettd myyjanvaihtoprosessiin liittyy viivastyneen sanomaliikenteen lisaksi

my06s muita ongelmia.
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10.5 Laadullinen analyysi teemoittelun keinoin

Syvallisemman ja tarkemman laadullisen tutkimustiedon kerédamiseksi kysymyk-
sessd seitsemén oli oma tarkentava kysymyksensa — kysymys numero 7.1. Kysei-
sessd kysymyksessd vastaajaa pyydettiin kertomaan vapaasti niista ongelmatilan-
teista, joita myyjanvaihtoprosessiin heidan mielestaan liittyy. Kysymykseen seitse-
man saatiin 17 vastausta, joten vastaajien kirjoittamaa vapaata palautetta kertyi siis
tuon vastaajajoukon tuottamana vapaamuotoisena tekstind. Vapaista kysymyksista
kertyneen aineiston analyysissa olen hyodyntanyt kvalitatiivista teemoittelun me-
todiikkaa. Kéytdnnossa tama tarkoittaa sitd, etta laadullisesta aineistomassasta py-
ritdén etsiméén yhdistavia tai erottavia teemoja. Kysymykseen numero 7.1 saatujen
vastausten teemoittelussa pyrin 16ytamaan erilaisia yhdistavia tekijoita vastauk-

sista. Teemoittelun kautta saavutetut tulokset on koottu taulukkoon 2.

Taulukko 2. Teemoittelutaulukko.

1. Teema: vahittaismyyja pyrkii
toistuvilla myynnin aloitussa-
nomilla saamaan kuluttaja-asi-
akkaan myyntiinsa (ns. “asiak-
kaan kalastelu/pilkintd”)

2. Teema: asiakkaan kuluttaja-
suojalain takaaman peruutusoi-
keuden laiminlyéminen erilai-
sissa tilanteissa

paissa ongelmakuvauksissa yh-
teensd kolme kertaa

- Teema 1 toistui vastaajien va- - Teema 2 toistui vastaajien va-

paissa ongelmakuvauksissa yh-
teensa kolme kertaa

Teema: véhittdismyyjien suo-
rittama harhaanjohtava puhe-
linmyynti

Teema: vahittaismyyja ei il-
maise asiakkaalle selkeé&sti so-
pimuksen kestoa tai sopimuk-
sen muotoa

Teema 3 toistui vastaajien va-
paissa ongelmakuvauksissa yh-
teensd kolme kertaa

Teema 4 toistui vastaajien va-
paissa ongelmakuvauksissa yh-
teensé kaksi kertaa

Kysymykseen numero 7.1 vastaanotettuja vapaita vastauksia teemoittelemalla kyet-

tiin 10ytam&an vastausmassasta neljéd erilaista teemaa, jotka toistuvat useissa eri
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edustajien vastauksissa. Teemoittelua hyodyntdmalld vastausmassasta voidaan 10y-
t&& ne olennaiset tekijat, jotka vahittdismyyjien edustajien mukaan ovat problemaat-
tisia myyjanvaihtoprosessin osalta. Nelj& olennaista teemaa kyetaan nyt analysoi-

maan erikseen.
10.6 Teemojen erillinen analyysi

Teema numero yksi toistui edustajien vapaissa vastauksissa kolmesti. Sanallisessa
ilmaisumuodossa oli hieman varianssia — ongelmaa kutsuttiin seka kalasteluksi etté
pilkinndksi. Kéytannossé vastaajat kuitenkin tarkoittavat samaa asiaa. Kalasteluksi
voidaan kutsua erilaista harmaalla alueella tapahtuvaa eparehellistd myyntimeto-
diikkaa, jolla pyritddn saamaan kuluttaja sdhkon vahittdismyyjén asiakkaaksi.
Yleisradio uutisoi 6.11.2015 verkossa julkaistussa artikkelissaan Kainuun alueella
tapahtuneista huijaussoitoista. Artikkelin mukaan kainuulaiset olivat saaneet puhe-
luja, joissa heille valitettiin disinformaatiota paikallisen sahkodyhtion toiminnan
paattymisestd. Puheluissa kainuulaisille oli tarjottu erddn Suomessa toimivan sah-
kon véhittaismyyjan sahkosopimusta, jonka olisi tarkoitus korvata paikallisen séh-
koyhtion sahkosopimus. Sahkoyhtiot kavivat 10.11.2015 Yleisradion julkaiseman
jatkoartikkelin mukaan yhtiot ovat kdyneet selvityskeskusteluja myyntitilanteista,
mutta yhtididen kannat olivat erimielisid. Artikkelin tapauksiin varsinaisesti kantaa
ottamatta voidaan todeta, ettd mikali sdéhkon vahittdismyyja menettelee Yleisradion

artikkelissa mainitulla myyntitavalla, kyseessa on eparehellinen myyntimetodi.

Kuluttajan myyntiin saamisen tavoittelemista myynnin aloitusilmoituksia (Z03[1])
toistuvasti lahettdmalla voidaan myoskin kutsua kalasteluksi. VVoidaan todeta, etté
kuluttaja-asiakkaat eivét varmastikaan ole tietoisia niista viestinnallisista proses-
seista, joita sahkon véhittdismarkkinoilla kaytetdan. Tamé antaa siis toimintamah-
dollisuuden vahittaismyyjéalle suorittaa kuluttaja-asiakkaan kalastelua asiakkaan ol-
lessa taysin tietdmaton tastd. Yksi edustajista ilmoitti vapaassa vastauksessaan, etté
yhti6t saattavat yrittdd myyjanvaihtoa peréti kuukausittain vuoden ajan, asiakkaan

ollessa tésta taysin tietaméaton.
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Teema numero kaksi kasittelee kuluttaja-asiakkaan peruutusoikeutta. Peruutusoi-
keuden takaa etdmyyntitilanteissa kuluttajansuojalaki. Kyseinen teema toistui edus-
tajien vapaissa vastauksissa yhteensé kolme kertaa. VVoidaan todeta, ettd sdhkon
myyntisopimukseen liittyva peruutusoikeus on kuluttajan etuaseman toteutumisen
osalta olennainen asia. Kuluttajansuojalain kuudennen luvun 12 8 maaritellaan en-
nakkotietojen antamista etdmyyntitilanteissa. Ennakkotietojen antamisesta kerro-

taan seuraavalla tavalla:

"Etdmyynnissd 9 §:ssd tarkoitetut tiedot seka peruuttamislomake ja -ohje
on annettava tai asetettava ne kuluttajan saataville etaviestimelle soveltu-
valla tavalla selkeésti ja ymmarrettavasti. Jos tiedot taikka lomake tai ohje
annetaan pysyvalla tavalla, niiden on oltava helposti luettavassa muo-

’

dossa.’

Lainkohdasta voidaan siis tehda tulkinta, ettd kuluttajan ndkékulmasta peruutuksen
tekeminen taytyy olla vaivatonta ja ettd kuluttajan taytyy olla mydskin tietoinen
peruutusmahdollisuudesta. Sdhkdmarkkinalain 14 luvun 106 § mainitaan, ettd séh-
kdémarkkinalain luvussa 13 tarkoitettuja ehtoja sdéhkdsopimusten osalta valvoo ku-
luttaja-asiamies. Sahkomarkkinalain luku 13 kasittelee séhkdsopimuksiin liittyvié
saannoksid. Mikali kuluttaja siis esimerkiksi kokee, ettd hdnen peruutusoikeuttaan
on laiminlyéty, kuluttajan tulee olla siis edella mainittuun viranomaiseen yhtey-
dessa. Kilpailu- ja kuluttajaviraston verkkosivuilla kuluttaja-asiamiehen linjauk-

sessa ’Verkkomyynti ja muu etimyynti” mainitaan seuraavat asiat:

“Kuluttaja-asiamies pyrkii valvonnassaan elinkeinonharjoittajaa ohjeista-
malla ensisijaisesti neuvotteluratkaisuun, jos elinkeinonharjoittaja ei nou-
data lain saannoksia. Tarvittaessa kuluttaja-asiamies ryhtyy asian edellyt-

tamiin toimenpiteisiin tai vie asian markkinaoikeuden kasiteltavaksi. ”

Elinkeinonharjoittajaan (tdmén tutkimuksen kontekstissa sahkon vahittaismyyjaa)

voidaan linjauksen mukaan kohdistaa erilaisia toimenpiteita:
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- Lainsdénnoksia noudattamatta jattanyttd elinkeinoharjoittajaa voidaan kiel-
t&4 jatkamasta kyseista menettelya tai siihen rinnastettavissa olevaa toimin-
taa.

- Kielto voidaan kohdistaa mydskin henkiloon, joka on elinkeinonharjoittajan
palveluksessa.

- Kiellon tehostamiseen voidaan kayttdd myoskin uhkasakkomenettelya.

Voidaan siis selkeésti todeta, ettd kuluttaja-asiamiehell& on useita erilaisia tydkaluja
etamyyntikontekstissa kuluttaja-asiakkaan peruutusoikeuteen liittyvien laiminlyon-
tien selvittdmiseen ja lainsd&doksia rikkovan elinkeinonharjoittajan rankaisemiseen
tarpeen vaatiessa. Haastattelemani ET:n sahkOkaupan johtajan Pekka Salomaan
mukaan etdmyynti on hallitseva tapa sahkdsopimusten syntymiseen — tasta syysta
on tarkedd, ettd kuluttaja-asiakkaan etuasema toteutuu peruutusoikeuteen liittyvien

lainsddnnosten osalta. (Verkkokauppa ja muu etamyynti, 2015).

Kolmas teema liittyi sahkon vahittdismyyjien harjoittamaan harhaanjohtavaan pu-
helinmyyntiin. Teema toistui vastauksissa itsendisesti kolme kertaa. Téssa vai-
heessa on relevanttia todeta, ettd vapaissa vastauksissa esiintyvéat muut ongelmati-
lanteet voivat esiintya tietysti myoskin silloin, kun asiakkaaseen ollaan yhteydessa
puhelimitse. Vastauksissaan véhittaismyyjien edustajat toivat ilmi mm. kyseenalai-
set myyntiargumentit, sadntdjen noudattamatta jattamisen ja epaselvyydet sopi-
muksen kestosta ilman yksildintid. Vastaajat eivéat aina yksildineet, ettd em. ongel-
malliset asiat tapahtuisivat nimenomaan puhelinmyyntitilanteissa. Tést4 voidaan-
kin kuitenkin tehdé tulkinta, ettd harhaanjohtava puhelinmyynti ja epaselkeésti il-
maistut asiat ovat problemaattinen asia myyjanvaihtotilanteiden osalta ja taten ta-
han teemaan on perusteltua kohdentaa tarkastelua. Yleisradion artikkeleissa uuti-
soidut tapaukset, jotka mainitsen ensimmaisen teeman kasittelyssa, liittyvat myos
eparehelliseen puhelinmyyntiin.

Paikallisvoima-jarjeston verkkosivuilla uutisoitiin 4.10.2016 hallituksen toimenpi-
teistd harhaanjohtavaan puhelinmyyntiin puuttumisen osalta. Paikallisvoiman jase-
net ovat 46 suomalaista energiayhtiotad. Asiakkaita jarjest6lla on verkkosivujensa
mukaan 750 000. Jarjest0 ajaa jasenyhtitidensd etuja ja toimii yhteistydssa mm.
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Energiateollisuus ry:n kanssa. Paikallisvoiman artikkelissa kerrotaan epéeettisen
séahkon puhelinmyynnin olleen ongelmallista jo pidemman aikaa. Artikkelissa esi-
tellddn kuluttaja-asiamies Padivi Hentusen kannanottoa epéeettiseen puhelinmyyn-
tiin. Puhelinmyynnissa noudatettavat pelisdannot eivat Hentusen mukaan ole toimi-
via. Hentusen mukaan harhaanjohtavan puhelinmyynnin kohteena ovat etenkin

vanhukset. (Harhaanjohtavan sahkénmyynnin kohteena etenkin eldkelaiset 2016).

Paikallisvoima ilmoittaa artikkelissaan, etté jarjeston jasenyhtiot ovat vastaanotta-
neet vuoden 2016 aikana yli 500 ilmoitusta, jotka liittyvat harhaanjohtavaan puhe-
linmyyntiin. Artikkelissa on my0ds tulkinta, ettd kaikki tapaukset eivét tule ilmi lai-
sinkaan. Jarjestd on myoskin itse teettanyt syyskuussa 2016 kyselyn, joka on lin-
jassa kuluttaja-asiamiehen kannanoton kanssa. (Harhaanjohtavan puhelinmyynnin
kohteena etenkin elékeléiset 2016).

Hallituksen uudesta asetuksesta (217/2016) 16ytyy kattava tiedote KKV:n verkko-
sivuilta. Tiedote on julkaistu 3.10.2016. Kyseisessé tiedotteessa mainitaan, etté la-
kimuutoksella pyritddn puuttumaan niihin tilanteisiin, joissa kuluttaja-asiakas ja
myyja ovat erimieltd sopimuksen syntymisestd. Mikali kuluttaja kiistad uuden so-
pimuksen syntymisen, hdnen on tehtava kirjallinen ilmoitus kiistdmisesté. llmoitus
on tehtéva kirjallisessa muodossa ja se tulee lahettad seka kuluttaja-asiakkaan pai-
kalliselle verkkoyhtiolle, ettd myds uudelle myyntiyhtidlle reklamaation muodossa.
Verkonhaltijan ei tule tassa tapauksessa ryhtyé selvitystoimiin uuden sahkosopi-
muksen syntymiseen liittyen. Reklamaation lahettdmisen jalkeen uudella myyjalla
on todistustaakka sopimuksen syntymisen osalta. Puhelinmyynnin osalta validi to-
distus voi olla esimerkiksi myyntipuhelun nauhoite, josta kdy ilmi sopimuksen péa-
teva syntyminen ja kuluttaja-asiakkaan hyvaksynta sopimukselle. Mikali kuluttaja
ja myyjé ovat nauhoitteen tarkastelunkin jalkeen yha erimielisia sopimuksen syn-
nyst4, asia voidaan vied& kuluttajariitalautakunnan kasiteltdvaksi. Huomionarvoista
on myos se, ettd kuluttaja voi Kiistdd sopimuksen syntymisen myoés etdmyynnissa

sovellettavan 14 vuorokauden mittaisen peruutusoikeuden ulkopuolella.

Hallituksen asetuksen muutoksen suoria vaikutuksia ei voida viela tulkita tai ana-

lysoida, koska muutos on tullut voimaan hiljattain, 3.10.2016. Voidaan kuitenkin
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todeta, ettd harhaanjohtava puhelinmyynti on problemaattinen asia sahkon vahit-
taismarkkinoilla, koska sen kitkemiseksi suoritetaan hallitustason toimenpiteité.
Huomionarvoista on myodskin se, ettd asetuksen muutoksella pyritddn puuttumaan
padasiallisesti niihin tilanteisiin, joissa kuluttaja kokee sopimuksen olleen synty-
matta laisinkaan. Kuluttaja-asiamies antaa tdhan liittyen tiedotteessa suoran kan-
nanoton — sektorikohtaiset sdéntelytoimet eivét ole kokonaisvaltainen ratkaisu pu-
helinmyyntiin liittyviin ongelmiin. Kannanotossa kuluttaja-asiamies toteaa, etta pu-
helinmyyntiin taytyisi kyeta I0ytdmadn kokonaisvaltainen lainséadénnollinen rat-
kaisu, joka kasittdisi kaikki hyddykkeet. (Kuluttajan oikeudet vahvistuvat sahkon
puhelinmyynnissg, 2016.)

Neljantena teemana vastauksissa esiintyi epaselvyys sopimuksen kestosta tai sopi-
muksen muodosta. Kyseinen teema toistui kahdessa edustajan vastauksessa. Tama
ongelma liittyy suoranaisesti kuluttajansuojalain kuudennen luvun 9 8: n. Kyseinen
pykala méérittelee ennen koti- tai etdmyyntisopimuksen tekemista kuluttajalle an-
nettavia tietoja. Pykédldn ensimmadisen kohdan mukaan kuluttajalle ilmoitettava
“kulutushyddykkeen padominaisuudet siind laajuudessa kuin on asianmukaista ot-
taen huomioon kulutushyddyke--.” llman erillistd asiantuntijan tai viranomaisen
kannanottoa voidaan todeta, ettd tieto sopimuksen kestosta tai sopimuksen muo-

dosta voidaan méaaritella yhdeksi kulutushyddykkeen padominaisuudeksi.
10.7 Ohjeistuksen muotoilun tulkinnanvaraisuuden kartoitus

Kyselylomakkeen kahdeksannessa kysymyksessé kartoitettiin ET:n ohjeistuksen
muotoilun mahdollista tulkinnanvaraisuutta. Tulkinnanvaraisuuden kartoittaminen
kohdentui ET:n ohjeistukseen nimeltd menettelyohjeet myyjille ja verkonhaltijoille
myyjanvaihtotilanteisiin. Vastausvaihtoehtoina edustajille oli perinteinen viisiastei-
nen likert-asteikko. Asteikon ulkopuolisena vastausvaihtoehtona oli kuudes valinta
”en osaa sanoa . Vastausvaihtoehtojen arvot voidaan asettaa numeeriseen jarjes-
tykseen kuten kysymyksen 6.1 vastausten analysoinnissa. Vastauksen numeerinen
arvo kuvaa siteeratun otteen selkeyttd. Mit& suurempi arvo, sita selkedmmaéksi vas-

taaja koki ohjeistuksesta siteeratun otteen:

- 1. erittdin tulkinnanvarainen
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2. jokseenkin tulkinnanvarainen

3. ei selked eika tulkinnanvarainen

4. jokseenkin selked

5. erittain selkea.

Edustajien taytyi tehda tulkinta ohjeistuksesta siteeratusta otteesta:

"Mikdli myyjd haluaisi odottaa asiakkaan peruuttamisoikeuden umpeutu-
van ennen sanoman lahettamista, tama pitkittéisi asiakkaan vaihtoprosessin
vahintaan 5 viikkoon. Tama ei ole lainsdadannon periaatteiden mukaista

eika toimialan kannalta toivottava toimintamalli. Jos mydhaisemmasta toi-

mituksen alkamisesta nimenomaisesti sovitaan asiakkaan kanssa, ei toi-

mialan ohjeistuksessa ole tdhan estettd. Asiasta on kuitenkin selkeasti sovit-

’

tava asiakkaan kanssa ja hdinen on ymmdrrettdvd, milloin toimitus alkaa.’

8. Miten selkeaksi koette alla olevan osuuden Energiateollisuus ry:n ohjeistuksesta
"Menetielyohjeet myyjille ja verkonhaltijoille myyjanvaihtotilanteisiin”?

wastausten absoluuttinen jakauma

ER 1

H Erittain tulkinnanvarainen

O Jokseenkin
tulkinnanvarainen

M Ei selked eika

7 tulkinnanvarainen

[0 Jokseenkin selked

O Erittain selked

[0 En osaa sanoa

‘Vastausten masra
=

Kuvio 16. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys kahdeksan).

Kuviossa numero 16 esiintyvad diagrammia tulkitsemalla voidaan tehdd vastauk-

sista seuraavat havainnot:
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- Edustajien vastaukset jakaantuivat likert-asteikon keskimmaéisen arvon (3)
molemmille puolille.

- Keskimmaisin, ns. neutraali arvo (3), ei saanut yhtéén valintaa vastaajilta

- Vastaukset painottuivat hieman enemman selkeyttd edustaville arvoille (4,
5). Selkeytta edustaville arvoille painottui yhteensd 13 vastausta.

- tulkinnanvaraisuutta edustaville arvoille (1, 2) painottui yhteensé 10 vas-
tausta

- Ainoastaan yksi vastaaja valitsi likert-asteikon ulkopuolisen vaihtoehdon

”en osaa sanoa’.

Edustajien vastaukset kysymykseen kahdeksan omaavat suhteellisen voimakasta
varianssia. Vastausten hajonnasta voidaan kuitenkin tehda havainto, ettd edustajat
eivét pitaneet ohjeistuksesta siteerattua kohtaa selkeénd, vaikka maltillisen enem-
miston vastaukset painottuivatkin siteeratun otteen selkeyttd edustaville (13>10).
Maltillista enemmistod voidaan kayttaa termind tassa tapauksessa, koska selkeytta
edustavien vastausvaihtoehtojen valinneita vastaajia oli ainoastaan kolme enem-
man verrattuna tulkinnanvaraisuutta edustavien vaihtoehtojen valinneisiin vastaa-

jiin.

Kyselytutkimus suoritettiin lokakuussa eika, kyseisena ajankohtana ET ollut viela
yhdistanyt erillisia menettelyohjeitaan suureksi kokonaisuudeksi, jota kaytetdan
olennaisesti tutkimuksen teoriaosuuden lahdeaineistona. Kysymyksessa siteerattua
kohtaa ei 10ydy téaten laisinkaan kollektiivisesta menettelyohjeesta nimeltd s&éhkon
vahittaismarkkinoiden menettelytapa- ja sanomaliikenneohje (2016). Tassa tapauk-
sessa voidaan todeta, ettd lomakkeen kysymyksen 8 tulokset eivat ole suuressa roo-

lissa tutkimuskokonaisuuden nakodkulmasta tarkasteltuna.
10.8 Tiedustelu myynnin aloitusilmoituksen tiukennetulle aikamaéareelle

Tutkimuksen teoriaosuudessa mainitaan myynnin aloitusilmoituksen lahettamisen
aikaméareen olevan kaikista valjin, mikali sanoman lahetyksen aikamaareita verra-
taan muihin myyjanvaihtoprosessiin liittyviin sanomiin. Myyjanvaihtoprosessin

selkeyttamisessa ja kilpailun eheyttdmisessé voitaisiin periaatteessa hyodyntéa tiu-
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kennettuja aikamaareitd myynnin aloitusilmoituksen osalta. Mikali myynnin aloi-
tusilmoituksella olisi tiukennettu aikamadre sen lahetyksen osalta, yhtiot kykenisi-
vat kontaktoimaan tehokkaammin niiden myynnista poistuvia ns. ”’Z05 asiakkaita”
omilla tarjouksillaan. Sanoman mahdollinen viivastyttdminen suljettaisiin maarei-
den tiukentamisella kokonaan pois. Lomakkeen yhdeksénnessad kysymyksessa
edustajilta tiedusteltiin, pitaisiké myynnin aloitusilmoituksen l&hettdmiselle (PRO-
DAT-sanoma Z03[1]) olla tarkka aikaméaére, esimerkiksi 2—3 arkipaivaa. Edustajat

299 99 199

kykenivit vastaamaan kysymykseen joko “kyll4d”, ”ei” tai ’en osaa sanoa”.

9. Pitaisikd mielestanne myynnin aloitusilmoituksen (Z03[1]) lahettamiselle olla tarkka
aikamaare, esimerkiksi 2-3 arkipaivaa?

wastausten absoluuttinen jakauma

18- !
17 4 H kylla

O Ei

E En osaa sanoa

Vastausten magra

Lukuméaédrd: 24 l!('IC |

Kuvio 17. Vastausten absoluuttinen jakauma (kysymys yhdeksan).

Vastausten jakaumaa kuvastavaa diagrammia tulkitsemalla voidaan tehd& vastauk-

sista seuraavat havainnot:

- 16 edustajaa koki, ettd myynnin aloitusilmoituksella tulisi olla tarkka aika-

maare, esimerkiksi 2-3 vuorokautta.
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- Ainoastaan viisi edustajista koki, ettd myynnin aloitusilmoituksella ei tulisi
olla tarkkaa 2-3 vuorokauden aikamaéretta.

- Ainoastaan kolme edustajaa valitsi vastausvaihtoehdon ”en osaa sanoa”.

Havaintojen perusteella voidaan tehda selked johtopaatds — vahva enemmistd ky-
selyyn vastanneista edustajista haluaisi muuttaa myynnin aloitusilmoituksen l&het-
tamisen aikamaaretta tiukemmaksi ja selkedmmaksi. Enemmistolla edustajista on
selkeésti halukkuutta noudattaa selkeitd ja kaikkien osapuolten osalta tasavertaisia

ohjesaantdja sahkon vahittaismarkkinoilla tapahtuvissa myyjanvaihtoprosesseissa.
10.9 Vapaa palaute ja edustajien kehitysideat

Lomakkeen viimeinen osa-alue oli k&ytdnndssé vapaa vastauskenttd, johon edusta-
jat saivat Kirjoittaa vapaan palautteensa ja kehitysideansa liittyen myyjanvaihtopro-
sessiin. Kysymykseen vastaaminen oli vapaaehtoista. Yhteenséd kahdeksan edusta-
jaa antoi vapaata palautetta ja alakohtaisia kehitysideoita liittyen myyjanvaihtopro-

sessiin kymmenennen kysymyksen vastauskenttaan.

Lomakkeen kymmenennessa kohdassa vastaajille annettiin seuraavanlainen infor-
maatio: "10. Tdssd kohdassa voitte antaa vapaan palautteen ja omat kehitys-
ideanne liittyen myyjanvaihtoprosessin selkeyttdmiseen - Sana on vapaa . Laadul-
lisen aineiston kasittelyn tehokkuuden parantamiseksi ja analyysin selkeyttamiseksi
olen luonut kaksi suurempaa teemaa liittyen edustajien vapaisiin palautteisiin ja ke-
hitysideoihin. Kaksi luomaani teemakokonaisuutta kuvauksineen ldytyvat taulu-
kosta 3.
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Taulukko 3. Vapaan palautteen ja myyjanvaihtoprosessiin
liittyvien kehitysideoiden teemoittelu.

Teema 1 — Eparehelliseen toimintaan reagoiminen jollain tavalla. Reagoinnilla

voidaan tarkoittaa mm. seuraavia asioita:

- Kyseenalaisen ja eparehellisen toiminnan kitkentd markkinasektorilta.
- Kyseenalaisen ja eparehellisen toiminnan sanktiointi.
- Viranomaisen valvonta markkinasektorilla.

Kuusi vastaajaa kahdeksasta viittasi vapaissa vastauksissaan johonkin ylla maini-
tuista kolmesta teeman elementista. Jokainen kolmesta teeman elementista liittyy
valvovan viranomaisen toimintakehykseen. Voidaan siis todeta, ettd edustajien
mielestd kyseenalaiseen ja eparehelliseen toimintaan tulisi kohdistaa alalla valvon-

taa suorittavan viranomaisen, Energiaviraston, toimenpiteita.

Teema 2 — Vahittaismyyjat tasa-arvoiseen asemaan markkinoilla. Markkina-
osapuolten tasa-arvo status voidaan méaéritelld tdmén tutkimuksen kontekstissa

mm. seuraavilla asioilla:

- Yleiset ja yhteiset toimintaohjeet markkinasektorille.
- Markkinaosapuolten tulisi noudattaa yleisia ja yhteisid toimintaohjeistuk-
sia.

Nelja vastaajaa kahdeksasta viittasi vapaissa vastauksissaan joihinkin ylla maini-
tuista kolmesta teeman elementisté. Edustajien joukosta nousee mielipiteitd, jotka
puhuvat yhtendisten ja selkeiden toimintamallien ja toimintaohjeistusten puolesta.
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11 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO JA KEHITYS-
IDEAT

Kyselylomakkeeseen kertyneiden vastausten jalkeen voidaan todeta, ettd kvalitatii-
vinen kyselytutkimus tuotti uutta tietoa myyjanvaihtoprosessiin liittyvésta proble-
matiikasta. Ensimmaisend voidaan todeta, ettd lomakkeen hyva vastausprosentti
kertoo jo sinansé alan toimijoiden halukkuudesta olla mukana sahkon véhittéis-
markkinoiden prosessien kehittdmisessd. Kertyneistd vastauksista kyettiin teke-

maan rationaalisia johtopaatoksia kvalitatiivisia tyokaluja hyédyntaen.

Viivastyneet sanomat ovat problemaattinen asia séhkon vahittaismarkkinoilla. Yh-
teensd 17 vahittaismyyjien edustajaa ilmoitti, ettd heidan edustamissaan yhtidissa
on havaittu vuosina 2015-2016 tilanteita, joissa viivastyneet sanomat ovat johta-
neet kuluttaja-asiakkaiden menetyksiin. Mikéli lukemaa verrataan Suomessa toimi-
viin séhkon vahittaismyyjiin (74 kappaletta, verifioimaton lukumaéra), voidaan to-
deta, ettd yli viidennes (23 %) Suomessa toimivista sahkon véhittdismyyjista me-
nettad asiakkaitaan viivastyneiden myynnin aloitusilmoitusten johdosta. Suurin osa
(yhdeksan vastaajaa) 17 edustajasta oli sitd mieltd, ettd kyseessa on lahinna satun-
nainen ongelma. Voidaan kuitenkin todeta, ettd ongelman negatiivinen vaikutus
séhkoyhtididen litketoiminnalliseen tulokseen on kuitenkin suora. Menetetyn ku-
luttaja-asiakaan my6ta menetetddn mydskin asiakkaan vahittaismyyjalle kerryttdmé
tuotto ja asiakkaan kéyttopaikan (tai paikkojen) edustama markkinaosuus. Yksi jat-
kotutkimuksen aiheista voisikin olla selvitys myyjanvaihtoprosessin ongelmien

tuottamista taloudellisista menetyksista séhkon vahittaismyyjille.

Véhittdismyyjien edustajat kokivat myos, ettd myyjanvaihtoprosessin ongelmat ei-
vat liity ainoastaan viivastyneisiin myynnin aloitusilmoituksiin. Vastaajajoukosta
17 edustajaa koki, ettd myyjanvaihtoprosessin ongelmat eivét rajoitu pelkastaan
Z03[1] -sanomien viivastyttdmiseen. Laadullisen teemoitteluanalyysin jélkeen

muiksi ongelmiksi nousivat nelja erilaista problematiikan osa-aluetta:

- Toistuva asiakkaiden “kalastelu/pilkintd” myynnin aloitusilmoituksilla.

- Asiakkaan peruutusoikeuden laiminlyonti erilaisissa tilanteissa.



61

- Harhaanjohtava puhelinmyynti (telemarkkinointi).

- epaselvyydet liittyen sopimuksen muotoon tai sen kestoon.

Edustajat ilmaisivat vastauksissaan selkeasti halukkuutta muokata myynnin aloi-
tusilmoituksen (Z03[1]) lahettdmisen aikamadrettd. 16 vastaajaa ilmoitti, ettd ky-
seiselld sanomalla tulisi olla tarkka aikamaéare, esimerkiksi kaksi vuorokautta. Talla
hetkell& sanoman l&hetys on sidottu ET:n ohjeistuksessa ainoastaan sahkon toimi-
tuksen alkamiseen. Asiakkaan nykyisen myyjan suorittaman ns. Z05-asiakkaiden
kontaktointi selkeytyisi huomattavasti, mikali sanoman lahettaminen sidottaisiin
myaoskin sopimuksen tekohetkeen. Problematiikan poistamiseksi ja myyjénvaihto-
prosessissa sovellettavan viestinnan eheyttdmiseksi ET voisi siis linjata ohjeistuk-
sessaan, ettd myynnin aloitusilmoitus taytyy myos lahettdd kahden vuorokauden
kuluessa siitd hetkestd, kun uusi myyja solmii kuluttaja-asiakkaan kanssa sahkéso-
pimuksen. Mikali taménkaltainen linjaus tehtéisiin, viivastyneiden myynnin aloi-
tusilmoitusten luomat ongelmat mé&é&rdaikaisten sahkdsopimusten osalta voisivat
pienentyd marginaalisiksi ja kilpailuasetelmasta tulisi sahkdmarkkinoilla tasaver-
taisempi. Kuluttajien etuasema toteutuisi myos paremmin, mikali kuluttajien nykyi-
set myyjat kykenisivét tasavertaiseen keskindiseen hintakilpailuun erilaisten sopi-
mustuotteiden osalta. Voidaan myodskin spekuloiden ajatella, etta lisdantyva kil-
pailu voisi mahdollisesti mydskin innovoida vahittaismyyjat kehittdmaan ja lansee-
raamaan taysin uusia sopimustuotteita vahittaismarkkinoille, joten sahkdsopimus-

ten tarjonta saattaisi monipuolistua.

Edustajat antoivat myoskin hyvissd méaarin kehitysideoita ja vapaata palautetta ky-
selylomakkeen viimeisessé osiossa. Kehitysideoiksi edustajien vapaiden vastausten
osalta nousi erityisesti ilmaisu siitd, etta eparehelliseen toimintaan sahkon vahittais-
markkinasektorilla taytyisi reagoida jollain tavalla. Tasta voidaan tehda kiertaen
johtopééatos, ettd Energiaviraston voisi suorittaa enemmissa maarin valvontaa va-
hittaismarkkinoilla, jotta epérehellinen toiminta kyettdisiin poistamaan markkina-
sektorilta. Epérehellisen toiminnan voimakkaampi sanktiointi voisi olla yksi keino

eparehellisen toiminnan kitkennén osalta. Liséksi sahkon vahittdismarkkinoille voi-
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taisiin rakentaa viranomaistoimenpitein kaikkien vahittaismyyjien yleisesti hyvak-
symét toimintamallit ja menettelyohjeet. Kyseisten mallien ja ohjeiden noudattami-

seen sitoutuminen olisi vahittdismyynnin harjoittamisen yksi edellytys.

Suomessa toimivien séhkon véhittaismyyjien suuresta lukumaéarésta johtuen tarkat
alakohtaiset menettelyohjeet, prosessimallit ja vahittaismyyjien yleisesti hyvéksy-
maét markkinakohtaiset toimintaehdot loisivat pohjan eheélle, selkeélle ja tasaver-
taiselle toimintaympéristolle. Toimivien sahkémarkkinoiden eduista hyotyvat eit-
tdmatta seka kuluttajat ettd alakohtaiset liiketaloudelliset myyjdosapuolet. Taydel-
lisen toimintaympériston saavuttaminen on toki realistisesti ajateltuna naiivia.
Tama ei kuitenkaan saa olla esteend sille, etteikd toimivampaan kokonaistilantee-
seen kannattaisi erilaisilla korjaustoimenpiteilla pyrkid. Taman tutkimuksen yhtena
tarkoituksena onkin toimia innovaationa ja alustavana pienimuotoisena ongelmien
kartoituksena Suomen sdhkdmarkkinoilla toimiville asiantuntijoille, viranomaisille

ja markkinapoliittisen etujarjeston tyoryhmille.

Tutkimuksen lopussa haluan viela lausua henkildkohtaiset kiitokseni niille séhkon
vahittaismyyjien edustajille, jotka kayttivat omaa aikaansa vastaamalla elektroni-
seen kyselylomakkeeseen. IIman Teiddn ainutlaatuista panostanne tdmé tutkimus ei
olisi saavuttanut sille asetettuja tavoitteita.
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LIITTEET
Liite 1. Sahkon vahittaismyyjille suunnattu elektroninen kyselylomake.

Kysely sahkdn vahittadismyyjille - Viivastynyt sanomaliikenne myyjanvaihto-

prosessissa.

Taustatiedot

1. Onko yhtiénne...
~Valitse tasta— j

L ~Valitse tasti~ j
2. Asemanne yhtidssa

2.1 Mikali olette muu toimihenkild, antakaa kuvaus asemastanne |

3. Koska olette aloittaneet tydskentelyn kuluttajamyynnin esimiehena tai muun toimihenkilén toi-

messa? (Syoéta vuosiluku). ‘

4. Kuinka paljon yhtidnne myynnissa on kuluttaja-asiakkaiden kayttdpaikkoja?

‘ —Valitse tasta— j

Viivastyneiden sanomien problematiikka myyjanvaihdoksessa

5. Kuuluuko liiketoiminnalliseen strategiaanne myyjanvaihtoa suorittavien kuluttaja-asiakkaiden eli
| ~Valitse tasta— j

ns. "Z05-asiakkaiden" -kontaktointi?
6. Oletteko kohdanneet vuosina 2015-2016 tilanteita, joissa kilpaileva s&hkdyhtio on viivastyttanyt
sanomaliikennettaén ja viivdstyneet sanomat ovat johtaneet asiakkaan menetykseen?

—Valitse tasti— j

6.1 Mikali vastasitte kylla edelliseen kysymykseen, antakaa arvio edella mainitun tilanteen toistu-
vuudesta ja yleisyydesta vuosina 2015-2016.

Tilanne toistuu todella harvoin
Tilanne toistuu harvoin
Tilanne toistuu satunnaisesti

Tilanne toistuu usein

7YY YN

Tilanne toistuu todella usein

7. Koetteko, ettéd myyjanvaihtoprosessiin liittyy jotain muita ongelmia?

—Valitse tasta— j



67

7.1 Mikali vastasitte edelliseen kylla, antakaa vapaa kuvaus ongelmatilanteista, joita edella mainit-
tuun prosessiin mielestéanne liittyy

il

=]
< | i

8. Miten selkeéksi koette alla olevan osuuden Energiateollisuus ry:n ohjeistuksesta "Menettelyoh-
jeet myyjille ja verkonhaltijoille myyjéanvaihtotilanteisiin"?

Erittain tulkinnanvarainen

C Jokseenkin tulkinnanvarainen
C Ei selked eika tulkinnanvarainen
C Jokseenkin selkeéa

C Erittdin selkea

0

En osaa sanoa

"Mikali myyja haluaisi odottaa asiakkaan peruuttamisoikeuden umpeutuvan ennen sanoman lahet-
tamistd, tama pitkittaisi asiakkaan vaihtoprosessin vahintaan 5 viikkoon. Tama ei ole lainsaadannén
periaatteiden mukaista eika toimialan kannalta toivottava toimintamalli. Jos my&hdisemmasta toimi-
tuksen alkamisesta nimenomaisesti sovitaan asiakkaan kanssa, ei toimialan ohjeistuksessa ole t&-
han estettd. Asiasta on kuitenkin selkeasti sovittava asiakkaan kanssa ja hdnen on ymmarrettava,
milloin toimitus alkaa.”

9. Pitaisiké mielestanne myynnin aloitusilmoituksen (Z03[1]) lahettamiselle olla tarkka aikamaare,
esimerkiksi 2-3 arkipaivaa?

~Valitse tasta— j

Vapaa palaute

10. Tassa kohdassa voitte antaa vapaan palautteen ja omat kehitysideanne liittyen myyjanvaihto-
prosessin selkeyttdmiseen - Sana on vapaa

il

=]
< | i

Kiitos kyselyyn osallistumisesta. Lahetdmme teille tutkimuksen tulokset opinnaytetyén valmistuttua.
Mukavaa syksyn jatkoa!




