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Opinnaytetyon aiheena oli asiakastyytyvéaisyystutkimus energiayhtidlle. Tyon tavoit-
teena oli tutkia Rauman Energia Oy:n, Vakka-Suomen Voima Oy:n sekd L&nnen
Omavoima Oy:n asiakkaiden tietamysta yhtidista ja niiden tarjoamista palveluista.

Teoriaosuus jaetaan kolmeen eri paalukuun, ensimmaéisessa kaydaan lapi lyhyesti
asiakastyytyvéisyyttéd ja asiakasuskollisuutta. Siind kerrotaan miten asiakastyytyvéi-
syys ja asiakasuskollisuus syntyvat ja miten niitd pidetddn ylla. Toisessa luvussa
kaydaan 1api palvelun laatu ja millaisia erilaisia palvelutyyppeja voi olla. Toisessa
luvussa kerrotaan myods laadun mittaamisesta ja kolmesta eri laadunmittausmenetel-
masté. Asiakaskayttaytyminen energia-alalla kdydaan myds lapi myos toisessa luvus-
sa.

Viimeisessé teorialuvussa kerrotaan asiakastyytyvaisyyden selvittdmisesta. Siina ker-
rotaan tyytyvéisyyden mittaamisesta, asiakastyytyvaisyystutkimuksen siséllosta, tut-
kimusmenetelmén valitsemisesta, otannasta, miten laaditaan kyselylomake seka ky-
selylomakkeen erilaisista mittaus- asteikoista.

Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tiedonkeruu mene-
telmana paadyttiin kayttamaan puhelinhaastattelua. Toimeksiantajalla on noin 40 000
asiakasta, joista haastateltiin sataa.

Tutkimus osoitti, ettd Rauman Energia Oy:n ja Vakka-Suomen Voima Oy:n asiak-
kaat olivat melkein samaa mieltd omista sdhkonsiirtoyhtidistdan ja sahkénmyyntiyh-
tiostaan, Lannen Omavoima Oy:std. Valtaosa haluaa ettd siirto- ettd myyntihintoja
laskettaisi. Asiakkaat olivat myds suurimmaksi osaksi tietoisia OMA Raportti — pal-
velusta, mutta Katkovahti — palvelua voisi toimeksiantaja tuoda enemman esille.
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The subject of this thesis was to make customer satisfaction survey for energy com-
pany. The aim of this thesis was to examine customers’ knowledge about Rauman
Energia Ltd., Vakka-Suomen Voima Ltd. and Ld&nnen Omavoima Ltd. and examine
how well the customers are aware of the services that the company provides.

The theoretical part is divided into three main chapters. First chapter provides a gen-
eral outlook on customer satisfaction and customer loyalty. It tells how to achieve
customer satisfaction and loyalty and how to maintain them. The second chapter de-
scribes about quality of service, and different kind of service types. It also describes
the measurement of quality and three different quality measurement methods. Cus-
tomer behavior in the energy field is also told in second chapter.

The last theoretical chapter explains how to determine customer satisfaction. It de-
scribes the measurement of satisfaction, the contents of the customer satisfaction
survey, selecting research methods, sampling, how to make survey and surveys dif-
ferent kind of measurement scales.

In the survey was used quantitative research method. Phone interview was used as
the data collection method. Energy companies has approximately 40 000 customers,
and 100 of them answered to the survey.

The survey showed that Rauman Energia Ltd.’s customers and Vakka-Suomen Voi-
ma Ltd.’s customers think almost the same about their energy companies. The major-
ity wish that the companies would drop the prices. Most of the customers were aware
of OMA Raportti —service but Rauman Energia Ltd and Vakka-Suomen Voima Ltd
could bring more out Katkovahti —service for the customers.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely kolmelle eri ener-
giayhtiolle, kahdelle sahkonsiirtoyhtiolle ja yhdelle sahkdnmyyntiyhtidlle. Toimek-
siantajana oli virallisesti Rauman Energia Oy, mutta kysely kohdistettiin my6s Vak-

ka-Suomen Voima Oy:lle seka La&nnen Omavoima Oy:lle.

Vakka-Suomen Voima Oy ja Rauman Energia Oy ovat sahkonsiirtoyhtioita. Ne toi-
mivat omilla verkkoalueillaan ja niiden tuotteita ovat kaukolampd, sahkonsiirto, seka
erilaisten séhkdverkkojen suunnittelu, rakentaminen ja kunnossapito. Lannen Oma-
voima Oy on sahkdnmyyntiyhtid, jonka Vakka-Suomen Voima Oy ja Rauman Ener-
gia Oy omistavat puoliksi. L&nnen Omavoima keskittyy sahkon hankkimiseen tuk-

kumarkkinoilta ja sen myymiseen loppuasiakkailleen.

Asiakastyytyvaisyydelld on suuri vaikutus siihen miten hyvin yritys menestyy tai tu-
lee menestymaén tulevaisuudessa. Tyon teoriassa on kerrottu yleisesti asiakastyyty-
vaisyydesté ja sen selvittamisestd, asiakasuskollisuudesta seké asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksesta ja siihen liittyvista asioista, kuten otannasta, tutkimusmenetelmasta

seka kyselylomakkeen laatimisesta ja kysymystyypeistéa.

Kysely kohdistettiin eri kuluttajille, joilla on erilaisia asumismuotoja ja jotka asuvat
yhtididen omalla verkkoalueella, Rauman, Laitilan ja Uudenkaupungin alueella. Ky-
selya ei suoritettu talouksille, joissa on kaytdssa kaukolampd ja kyselyn avulla halut-

tiin selvittda seuraavia asioita:

e Miten tunnettuja itse yhtiot ovat

e Mitd palveluita asiakkaat kayttavat

e Mika merkitys on paikallisuudella

e Miten tunnettuja yritysten nykyiset palvelut ovat

e Mitd palveluita/tuotteita asiakas mahdollisesti tulevaisuudessa haluaisi.

Kyselyn tiedonkeruu toteutettiin puhelinhaastatteluilla, koska se on kustannusteho-

kasta, sen riskit ovat hyvin pienet ja sen avulla voidaan tavoittaa paremmin asiakkai-



ta kuin muilla kyselymenetelmilla. Koska tutkittavilla yhtitill4 on asiakkaita yhteen-
s& yli 40 000, valittiin tietty joukko, joille kysely toteutetaan. Haastateltavien tiedot

saatiin toimeksiantajan tietojarjestelméasté.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyydelld on suuri vaikutus siihen miten hyvin yritys menestyy tai tu-
lee menestym&&n mahdollisesti tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyys voi tarkoittaa
monenlaisia asioita. Se voi kéasittaa tekijoita kuten hintaa, toimitusaikaa, vaatimusten
mukaisuutta, reagointia asiakkaiden pyyntéihin ja ammattimaisuutta. Joskus asiakas-
tyytyvaisyys on kyseisten ja muiden tekijoiden yhdistelmd. Organisaatiolla ei valtta-
matta ole mahdollisuuksia ohjata monia asioita lilketoimintaymparistossaan, mutta se
pystyy ohjaamaan tuotteidensa/palveluidensa ominaispiirteita — tai laatua. (Qk-

karjalainen www-sivut 2016; E-conomic www-sivut 2016.)

Joskus asiakastyytyvaisyys voi syntya ilman suurempaa vaivanndkoa ja suunnittelua.
Asiakastyytyvdisyys onkin yritykselle tarkeé kilpailukeino. Sen antamaa Kilpailullis-
ta etumatkaa muiden yritysten on vaikea saavuttaa jos kilpailijat ndkevat enemman
vaivaa asiakkaidensa palvelemiseksi. Asiakastyytyvaisyyden voidaan ajatella muo-
dostuvan kahdesta eri osasta: tapahtumakohtaisesta tyytyvaisyydesté ja kokonaistyy-
tyvaisyydestd. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64; Lahtinen & Isoviita 2001, 85.

Tapahtumakohtaisessa tyytyvaisyydessa asiakas kokee tyytyvaisyytta yksittéistilan-
teissa, kun taas kokonaistyytyvaisyydessa asiakas kokee tyytyvaisyytta jotakin orga-
nisaation toimintaa kohtaan. Kokonaistyytyvaisyys madrittelee asiakkaan kokeman

tapahtumien summan yritysta kohtaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.)

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd asiakkaat kokevat nd&mé kaksi eri osaa hyvinkin
erilaiseksi. Kun asiakkaan kokonaistyytyvéisyyden taso on matalalla, vaikuttaa se
vain silloin uusintaostoaikeisiin negatiivisesti. Jos asiakas on kokenut kerran tapah-
tumakohtaista tyytyméattdmyytta, mutta kokonaistyytyvaisyys ei ole laskenut, asiakas
asioi todennakaisesti jatkossa yrityksessa. Tapahtumakohtainen tyytyvéisyys on hy-
vin tarkeda yritykselle varsinkin suhteen alkuvaiheessa, koska silloin kokonaistyyty-

vaisyytta ei ole viel& muodostunut. Jos asiakas kokee tyytymattomyytté jo ensimmai-



sell& asiointikerralla, voi se vaikuttaa negatiivisesti kokonaistyytyvaisyyteen. (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 85.)

Suomalaiset pystyvét olemaan hyvinkin hankalia asiakkaita. Suomalaiset harvoin
antavat selvaa positiivista tai negatiivista palautetta suoraan. Kielteisissd kokemuk-
sissa suomalainen reagoi vaihtamalla asiointipaikkaa tai tuotemerkkid. Usein kay
niin, ettd saatuaan huonoa palvelua, hén ei mainitse siité itse yritykselle, joten yrityk-
sen on silloin vaikea my0ds parantaa toimintaansa/tuotteitansa. (Lahtinen & Isoviita
1999, 48.)

Asiakastyytyvdisyys on siis hyvin laaja kasite ja se rakentuu pienistd asioista. Tay-
delliseen asiakastyytyvdisyyteen on lahes mahdotonta kuitenkaan pééstd ja sen ta-
voittelu tulee yritykselle kalliiksi. Asiakaspalvelussa on kuitenkin pyrittdva edes sel-
laiseen palvelutasoon, johon asiakas on jollain tapaa tyytyvdinen. (Lahtinen & Isovii-
ta 1999, 68.)

2.2 Asiakasuskollisuus

Asiakkaat valittavat yha enemman siitd miten heitd kohdellaan. Jos yritys haluaa pi-
t4a asiakkaansa, on sen yritettdva saada asiakas mahdollisimman tyytyvaiseksi ja asi-
akkaiden tarvitsee saada tuntea itsensé tarkeiksi ja arvostetuiksi. Asiakkaiden luotta-
musta ei ansaita vain yhdella kerralla vaan se tarvitsee ansaita kokoajan. (Robinson
& Etherington 2006, 1.)

Nykypaivana kilpailu on kovaa ja asiakkaisiin saadaan yhteyttd monella tapaa. Ta-
man vuoksi asiakasuskollisuuden merkitys on vahentynyt. Hinta on yksi tarkeimmis-
ta vaikuttavista tekijoista asiakkaan ostokayttaytymiseen, mutta muutkin asiat vaikut-
tavat siihen ja yrityksen tulisi huomioida ne hyvin. (Robinson & Etherington 2006,
12.)

Yksi tarked asia, joka vaikuttaa hinnan lisaksi nykypaivéna asiakasuskollisuuteen on
helppous asioiden hoitamiseen. Asiakas odottaa sitd, ettd h&nen ei tarvitse nahda pal-

jon vaivaa ratkaistakseen ongelmansa ja tdiman vuoksi yrityksen kannattaakin keskit-
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tyd siihen, miten asia hoidetaan asiakkaiden nakdkulmasta yksinkertaisimmin. Kun
asiointi yrityksen kanssa on ollut helppoa asiakkaalle, h&dnen asiakaskokemuksensa
on positiivinen ja kun se on positiivinen, vaikuttaa se myos asiakasuskollisuuteen.
Kun asiointi yrityksessa on ollut yllattdvan helppoa, voi siitd syntyd asiakkaalle
Wow-efekti, jonka seurauksena asiakas suosittelee sitd muille. Suositukset leviavat ja
uudet asiakkaat kokevat samanlaista palvelua, jolloin uskollisten asiakkaiden mé&&ra
kasvaa. Kuvio 1 kuvastaa helppouden ja Wowe-efektin vaikutusta uskollisuuteen.
(Sn4 www-sivut 2016.)

USKOLLISUUS

i

ASIAKASKOKEMUS -
SUOSITTELU

i =7

HELFPOUS :::::- WOW EFEKTI

o

ASIOINTI YRITYKSESSA

Kuvio 1. Helppouden ja Wow —efektin vaikutus uskollisuuteen. (Sn4 www-sivut
2016.)

Energia-alalla asiakas ei pysty valitsemaan sahkonsiirtoyhtiotaan, vaan se maaraytyy
asiakkaan asuinpaikan mukaan, joten sédhkonsiirtoyhtidlle on tarke&d, ettd asiakas
kokee itsensa arvostetuksi ja asiointinsa helpoksi yrityksen kanssa. Silloin asiat hoi-
tuvat sovussa, helpommin ja asiakkaiden mielipide sahkonsiirtoyhtiostaan séilyy po-

sitiivisena.
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3 ASIAKASPALVELU

3.1 Palvelun laatu

Yleensd asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaan ja tyontekijan valista vuorovaiku-
tusta. Vuorovaikutus voi olla myds koneiden, laitteiden ja jarjestelmien kanssa. Kun
asiakas tulee yrityksen tiloihin, on se vuorovaikutuksessa niiden kanssa. Yrityksen
johto on suunnitellut palvelukonseptin seka asiakaspalvelulle annetut periaatteet, joi-
ta tyontekijoiden tarvitsee noudattaa. On hyvin tarkeda, ettd tyontekijoiden seka yri-
tyksen johdon vélilla toimii avoin dialogi, jotta tiedetd&n toimiiko yrityksen antamat

ohjeet ja menettelytavat hyvin palvelutilanteessa. (Reinboth 2008, 31-32.)

Hyvén asiakaspalvelun mittarina pidetaan sitd, ettd asiakaspalvelutydssé olevat tyon-
tekijat kayttaytyvat hyvien kdytostapojen mukaisesti. Valtaosa asiakkaista arvostavat
hyvaa asiakaspalvelua, joten yrityksen olisi tdrkedé nostaa sen taso ainakin peruspal-
velutasolle. Peruspalvelutasossa palvelu on epamuodollista kaikille samanlaisena tar-
jottavaa palvelua. Siind palvelu on péa&séantdisesti ystavallistd, mutta varsin per-
soonatonta. Asiakkaita ei ajatella yksiloing, vaan 1&hinn& ohikiitdvand massana. Pe-
ruspalvelu on se taso johon yritys pyrkii paasevansa, mutta se ei ole viela markki-

noilla erottumiseen riittava Kilpailuetu. (Reinboth 2008, 38.)

Kilpailuetua tarjoavia asiakaspalvelutyyleja on kolmea lajia: ystavépalvelu, kunin-
gaspalvelu ja elamyspalvelu. Ystavéapalvelu on epamuodollista ja tuttavallista asia-
kaspalvelua, jossa asiakkaaseen suhtaudutaan yksilona ja hanen asiansa hoitaminen
otetaan sydamen asiaksi. Siind pyritdan tayttamaén asiakkaan vaatimukset mahdolli-
simman hyvin ja asioissa pystytadn joustamaan asiakkaan hyvéksi. Ystavapalvelussa
tavoitteena on luoda asiakkaaseen henkildokohtainen suhde, jossa asiakaspalvelu
muistuttaa monin paikoin ystavien valistd kohtaamista. Ystdvapalvelussa on hyva,
ettd asiakas tunnistetaan ulkonéolta tai asiakasta voidaan tervehtia jopa nimella. Tie-
tenkd&n ndin ei voi toimia kuin silloin jos tyontekija on ollut jo aikaisemmin tekemi-
sissé saman asiakkaan kanssa. Tyypillisia ystavépalvelu toimialoja ovat esimerkiksi
paivittaistavarakaupat, asiantuntijapalvelut, kampaajat ja personaltrainerit. (Reinboth
2008, 39-47.)
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Kuningaspalvelussa asiakaspalvelu on hyvin muodollista, eika siind tavoitella tutta-
vallisia valeja asiakkaan kanssa kuten ystévapalvelussa. Palvelu on huomaavaisen
kohteliasta ja voidaan sanoa, etta asiakasta kohdellaan kuin kuningasta. Siiné asiak-
kaan teitittely on yleisté ja idakkdadmpi& henkil6ité voidaan kutsua herroiksi ja rouvik-
si. Kuningaspalvelussa ei kaytetd slangi- ja murresanoja vaan suositaan huoliteltua
puhekieltd. Kuningaspalvelua nahdaan esimerkiksi merkkiliikkeissd, joissa hintataso
on korkealla. (Reinboth 2008, 48-52.)

Elamyspalvelussa tyontekijat tuottavat varsinaisen palvelun viihdyttavalla tavalla. Se
Voi perustua yrityksen palvelukonseptiin, tyontekijan henkilokohtaisiin ominaisuuk-
siin tai tiettyyn rooliin jonka tyontekija ottaa. Elamyspalvelussa hyvén kéyttksen ra-
joja voidaan rikkoa ja se tarjotaan Kkaikille asiakkaille samanlaisena mik& on elamys-
palvelun heikkous. Elamyspalvelu vaatii jatkuvaa kehittdmista ja laajaa asiakaskun-
taa. Tyypillisia toimialoja elamyspalvelulle ovat esimerkiksi urheilu- ja viihdetapah-

tumat ja kohderyhmané ovat erityisesti lapset ja turistit. (Reinboth 2008, 53-57.)

Energiayhtiossé asiakaskunta on niin kirjava, etté se ei voi valita jotain tiettyd palve-
lutyylid. Sopiva asiakaspalvelutyyli energiayhtiélle on luultavasti ystavapalvelun ja
kuningaspalvelun yhdistelma. Asiakaspalvelutilanteessa tulee toimia asiallisesti ja
asiakasta puhutellaan silla tavalla, mika asiakkaalle parhaiten sopii tyontekijan mie-
lestd. Energiayhtion asiakaspalvelussa tulee miellyttdd asiakkaan tarpeita parhaan
mukaan, eli pyritadn tarjoamaan niitd tuotteita mitka sopivat kyseiselle asiakkaalle

parhaiten.

3.2 Laadun mittaaminen

On olemassa monia eri menetelmid, joilla voidaan mitata palvelun laatua. Menetel-
mien avulla on mahdollista kehittdd palvelujen tuottamistapoja ja kuluttamiskoke-
muksia. Mittausvalineiden liséksi myos reklamaatioiden seuraaminen ja analysointi
auttavat selvittdmaan palvelun laatutasoa eri ajankohdissa ja muutoksissa. (Terho-

tirkkonen www-sivut 2014.)
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Kun mitataan ja kehitetddn olemassa olevaa palvelua, on oleellisinta 16ytda kohdat,
joista aiheutuu negatiivisia kuiluja odotusten tai lupausten ja todellisuuden valille.
Taytyy kerété siis tietoa asiakkaista ja palveluista sekda analysoida ndisté tiedoista
asiakasymmarrys, jotta pystytdan kehittdmaan sellainen palvelu, joka vastaa asiak-
kaan tarpeita ja pystytddn muodostamaan totuutta kuvaava palvelulupaus. (Terho-
tirkkonen www-sivut 2014.)

Palvelualan professori Christian Gronroos on maéarittanyt palvelun laatua parantavat

periaatteet kuvion 2 mukaisesti:

ASIAKKAAT MAARITTAVAT LAADUN.
Asiakkaat paattavat itse, mitd he pitavat hyvana laatuna ja he arvioivat myos koetun palvelun
tason.

LAATU ON MATKA
Hyvaa laatua on tyostettava jatkuvasti. Laatu ei ole koskaan valmis.

LAATU ON JOKAISEN ASIA
Jokainen tyontekijé vaikuttaa palvelun laatuun.

LAATU, JOHTAJUUS JA VIESTINTA OVAT EROTTAMATTOMAT
Tyontekijat tarvitsevat tietoa, palautetta ja tukea, jotta he pystyvat tuottamaan hyvaa laatua.

LAATU JA VILPITTOMYYS OVAT EROTTAMATTTOMIA
Hyva laatu edellyttaa vilpittémyyttd korostavaa yrityskulttuuria.

LAATU ON SUUNNITTELUKYSYMYS
Laadukasta palvelua ei synny itsestddn, vaan tuotteen ja palvelun laatu pitda suunnitella etu-
kateen.

LAATU ON PALVELULUPAUKSEN PITAMISTA
Ellei lupauksia pidetd, syntyy asiakastyytymattomyytta.

Kuvio 2. Palvelun laatua parantavat periaatteet. (Lahtinen & Isoviita 1999, 65.)
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3.3 1S0O 9000 - standardit

Iso 9000 —standardit ovat laadunhallintajarjestelmid, joiden tarkoituksena on, ettéd
standardien esittdamét laadunhallinnan ja laadunvarmistuksen nakokohdat toteutetaan
jarjestelmallisesti organisaation liiketoimintajarjestelméssa ja sen johtamisessa. 1SO
9000 —standardien kayttd on organisaatioille vapaaehtoista ja niita voi kéayttaa kaiken
kokoisissa ja kaiken tyyppisissd organisaatioissa. Alla on lueteltu ISO 9000 —
standardiperheen tamén hetken keskeisimmat standardit. (Suomen Standardisoimis-

liitto SFS ry www-sivut 2016; Laatukeskus www-sivut 2016.)

e 1SO 9000:2015 Laadunhallintajarjestelmét. Perusteet ja sanasto

e 1SO 9001:2015 Laaadunhallintajarjestelmét. Vaatimukset

e 1SO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen. Laadun-
hallintaan perustuva toimintamalli

e SO 19011:2012 Johtamisjérjestelman audiointiohjeet. (Suomen Standardi-

soimisliitto SFS ry www-sivut 2016.)

Vuoden 2015 syyskuussa julkaistiin 1ISO 9001 laatujérjestelmé, joka sisaltdd monia
merkittavid parannuksia standardeihin. ISO 9001 madrittelee yleisesti standardivaa-
timuksia organisaatiolle asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttamiseksi ja tyytyvéi-
syyden aikaansaamiseksii tuotetarjonnassa. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry

www-sivut 2016.)

3.4 SERVQUAL - menetelméa

SERVQUAL on yksi yleisimmista palvelun laadun mittaamiseen kédytettavista tyoka-
luista. Sen péaajatuksena on mitata palvelun laadussa kuilua asiakkaiden kokemusten
ja odotusten valilla, eli mité he odottavat palveluilta ja miten he sen lopulta kokevat.
Alun perin SERVQUAL mallissa oli kymmenen palvelun laatua koskevaa mittaria,

mutta nykyadn luku on tiivistynyt viiteen:

1. Kkonkreettinen ymparisto- toimitilat, laitteistot, palveluhenkilékunnan ulkoi-

nen olemus
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2. luotettavuus- luotettava, tdsmallinen, toimiva yritys

3. reagointialttius- asiakaspalvelun toimivuus, reagoiminen asiakkaiden tarpei-
siin ja haluihin, vaatimis- ja auttamishalukkuus

4. vakuuttavuus- tyontekijat ovat vakuuttavia, uskottavia ja kohteliaita

5. empatia- aidosti l&sné asiakaskohtaamisissa, osaava ja auttava henkilokunta.
(Taijapitkanen www-sivut 2013.)

Yllamainittuja viittd osa-aluetta pyritddn havainnollistamaan erilaisilla palvelun laa-
dun ilmaisevilla kysymyksill4, joihin asiakkaat vastaavat seitsemdan portaisen as-
teikon mukaan. Seitseman portaisen asteikon avulla pystytdén selvittdmaan “laatu-
kuilun” vili, eli se onko palvelukokemus odotettua kokemusta huonompaa vai ken-

ties parempaa. (Taijapitkanen www-sivut 2013.)

Palvelun laatukuilut kertovat sen, ettd asiakkaiden kokema palvelu ei ole vastannut
odotuksia. Kuilut havainnollistavat laadun kokemisen ja odotusten valista eroa ja jos
siind ilmenee jotain ongelmia, yrityksen tulisi korjata asia. Kuilut on jaoteltu viiteen

eri alueeseen:

Kuilu 1: Johdon nakemyksen kuilu
Kuilu 2: Laatuvaatimusten kuilu
Kuilu 3: Palvelun toimituksen kuilu
Kuilu 4: Markkinointiviestinnén kuilu

Kuilu 5: Koetun palvelun laadun kuilu. (Taijapitkanen www-sivut 2013.)

Ensimmaisessa kuilussa yritys on ajautunut tilanteeseen, jossa heidan nakemyksensa
palvelun laadusta eivét kohtaa asiakkaan kanssa. Asiakkaat voivat esimerkiksi toivoa
palveluilta taysin eri asioita kuin mihin johto on paattanyt panostaa. Kun tarkkaillaan
tatd kuilua, voidaan palvelua parantaa asiakaslahtdisemmaéksi. (Taijapitkanen www-
sivut 2013.)

Toisessa kuilussa taas palvelu kohtaa asiakkaiden laatuvaatimukset, mutta palvelun
laadulle ei ole kuitenkaan laadittu mink&anlaista standardia tai yhtenaisyytta. Voi siis
olla ettd asiakkaat eivat saakkaan lopulta sellaista palvelua mita he halusivat, sill& se

voi muuttua palveluntarjoajasta riippuen. (Taijapitkanen www-sivut, 2013.)
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Kolmannessa kuilussa joku palvelun toimituksen osa ei ole yhtendinen palvelun laa-
tuvaatimukseen. Se voi johtua huonosta tyontekijéiden koulutuksesta, epaméaaraisisté
tai vaikeista ohjeistuksista tai tyontekijoiden haluttomuudesta tehda toitaan laadun
mukaisesti. Neljannessa kuilussa markkinointiviestinndssa luodut olettamukset ja
kuvat palvelusta eivat valttamatta tasmaa itse koetun palvelun kanssa. (Taijapitkanen

www-sivut, 2013.)

Viidennessa ja viimeisessa kuilussa palvelun laatu ei ole vastannut asiakkaan odo-
tuksia lainkaan, jolloin syntyy kuilu koetun ja odotetun palvelukokemuksen valille.
Kun tdytetddn ensimmaiset nelja kuilua, viides kuilu myos tayttyy. (Servqu-

al.estranky www-sivut, 2015; Taijapitkanen www-sivut, 2013.)

3.5 NPS - menetelmé

NPS, eli Net Promoter Score —menetelm& on myds hyvin yleinen mittari, jonka avul-
la selvitetd&n palvelun laatua. Menetelmd ennakoi asiakkaan todenndkoisyytta ostaa
yrityksestd uudelleen tai todennakdisyytta ettd suositteleeko asiakas sita ystavalleen.
NPS on hyvin yksinkertainen menetelmad, silla siind kysytaan ainoastaan yksi kysy-
mys: Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti suosittelisit ystavélle tai kollegalle?
(Surveymonkey www-sivut, 2016.)

Kun asiakkailta on saatu vastaukset, ne luokitellaan seuraavasti:
e (0-6= Arvostelijat: tyytymattomat asiakkaat, jotka voivat vahingoittaa yri-
tyksen brandié negatiivisilla puheilla
e 7-8= Passiiviset: tyytyvéiset mutta valinpitaméattomat asiakkaat, jotka
voivat siirtya kilpailijalle
e 9-10= Suosittelijat: uskolliset asiakkaat, jotka ostavat jatkossakin ja suo-

sittelevat muille. (Surveymonkey www-sivut, 2016.)

NPS — luvun selvittdminen on siis helpoin ja nopea tapa saada selville se miten asi-
akkaat nékevat yrityksen. Koska NPS — menetelmé&é kéytetddn monessa yrityksessa,

pystyy yritys selvittdmaan sen avulla sijoittumisensa kilpailijoiden keskuudessa. NPS
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— menetelmdd kayttavat mm. American Express ja Apple. (Surveymonkey www-
sivut, 2016.)

3.6 Asiakaskayttdytyminen energia-alalla

Sahkoasioissa hinta on yleensa tarkein asia asiakkaalle, mutta hinnan jalkeen tulee
hyva asiakaspalvelu kun he asioivat energiayhtion kanssa. Varsinkin kun asiakas ei
pysty valitsemaan itse sahkosiirtoyhtiotaan, eika siten pysty vaikuttamaan séhkonsiir-
tohintoihinsa, on hyvin tarkeés, ettd asiakas kokee saamansa palvelun positiiviseksi.
(Which www-sivut 2016.)

Energiayhtiot ovat tehneet omat palvelulupauksensa asiakkaille ja asiakkaat odotta-
vat, ettd ne tayttyvat. Jotta palvelulupaukset tayttyvat, tarvitsee kaikkien tyontekijoi-
den olla tietoinen niista. Palvelulupauksina voi olla esimerkiksi puheluihin nopea
vastaaminen, asiakkaan palvelu kohteliaasti ja asioiden hoitaminen nopeasti seka Kil-
pailukykyisten hintojen tarjoaminen. Yrityksen on seurattava, ettd palvelulupaukset
ovat ajan tasalla vaikka yrityksen sisélla on tehty muutoksia. (Energia www-sivut
2016.)

Nykyaan energiayhtidissa 90 % asiakaspalvelusta hoidetaan puhelimitse. Kun asia-
kas soittaa energiayhtitlle, odottaa hén, ettd puheluun vastataan mahdollisimman no-
peasti. Asiakas on tyytyvéinen kun puheluun vastataan keskiméarin 30 sekunnissa.
Jos asiakas joutuu odottamaan useamman minuutin, voi han olla jo valmiiksi petty-
nyt saamaansa palveluun vaikka tarvittavaa asiaa ei ole hoidettu edes vield. (Which

www-sivut 2016.)

Laadukas asiakaspalvelu on yhteistyota. Sahkonsiirto- ja myyjayhtididen on tehtava
yhteistyotd, jotta asiakkaan palveleminen onnistuu parhaiten. Asiakaspalvelijoilla
taytyy olla kaikki tarvittava ja ajanmukainen tieto yhtioist4, jotta he pystyvat palve-
lemaan parhaansa mukaan asiakasta. Kuvio 3 ilmaisee sen, ettd hyvén asiakaspalve-

lun aikaansaamiseksi vaaditaan hyvéé yhteistyota. (Which www-sivut 2016.)
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Asiakas

(kaukoldmmaon, sahkbn tai
verkon)

Luovat asiakkaalle odotuksia

palvelusta
Tehtdvdn hoitaminen lupausten
mukaisesti ja tilaajan laadukkaan
asiakaspalvelun toimintatapoja Palvelulupaukset, asiakkuuden
kunnioittaen hoidontoimintamalli: miten ja
missaaikataulussa palvelu,/asiat

hoidetaan

Palvelun

tuotantoyritys SR
kaukolampd, sahka tai
(mittarinasennukset, verkon (ka dvefkkﬂ}d .

rakentaminen jne.)

Asian hoitamisesta tilaus
palveluntuottajalle ja PEREHDYTYS
siihen, mitd on luvattu

Kuvio 3. Laadukas asiakaspalvelu on yhteisty6ta. (Energia www-sivut 2016.)

Energiayhtio luo asiakkaalle odotuksia saatavilla olevista palveluista sen mukaan,
mitd on luvannut asiakkaalle. Kun jokin asia sovitaan ensin asiakkaan kanssa, sen
jalkeen energiayhtio kertoo palvelun tuotantoyritykselle mité on asiakkaalle luvattu.
Esimerkiksi asiakas soittaa energiayhtiolleen ettd haluaa tilapaismittarin tontilleen,
johon rakennetaan uutta asuntoa. Asiakkaalta kysytaan tarvittavat tiedot ja kerrotaan
miten asian kanssa edetddn, sekd kerrotaan asian késittelyaika. Mittarinasentajien
tarvitsee toteuttaa asia lupausten mukaisesti ja asiakaspalvelun toimintatapoja kunni-
oittaen. Kun ndma kaikki asiat hoituvat niin kuin on sovittu ja suunniteltu, voidaan

taata hyva asiakastyytyvaisyys.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN SELVITTAMINEN

4.1 Tyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu jo kauan. Asiakastyytyvadisyyden tutkiminen l&hti
kasvuun etenkin 1990-luvulla, jolloin yrityksen johtoa alkoi kiinnostaa enemmaén
asiakassuhteiden kannattavuus ja uusasiakashankinta. Mittauksilla haluttiin seurata
asiakastyytyvéisyyttéd ja nahda kuinka herkasti asiakkaat vaihtavat tavaran- tai palve-
luntuottajaa. (Lotti 2001, 64-65.)

Asiakkaat, jotka ovat saaneet hyvéé palvelua, kertovat siitd myos eteenpéin. Tyyty-
vaiset asiakkaat aiheuttavat myos vahemman markkinointikustannuksia, joten asiak-
kaat voivat mahdollisesti parantaa yrityksen myyntitulosta ja kannattavuutta. Ei kui-
tenkaan riitd, ettd asiakas on kerran saatu tyytyvéiseksi vaan tata pitdisi pystya jat-
kamaan. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64.)

Asiakkailta voidaan saannéllisesti kysya mihin he ovat tyytyvdisia ja mitd asioita
heidan mielesté voitaisiin parantaa. Menetetyilta asiakkailta voidaan kysya miksi he
eivat endd asioi yrityksessd ja minké takia he ovat tyytyméattomia ja samassa tilan-
teessa pyritddn korjaamaan asiaa niin, jotta asiakas mahdollisesti palaisi kayttamaan
yrityksen tarjoamia tuotteita/palveluita. Palvelua on helppo parantaa kun yritys on
tietoinen siitd mit4 asiakkaat odottavat ja mihin kaikkeen he ovat pettyneet. (Lahti-
nen & Isoviita 1999, 65.)

Asiakastyytyvéisyytta mitataan erilaisilla tavoilla kuten kyselyilld ja niiden tulokset
ilmaistaan keskiarvoina. Tuloksissa keskitytddn usein vain tyytyvéisiin ja tyytymaét-
tomiin asiakkaisiin ja niiden suhde kertoo asiakastyytyvaisyyden. Kyselyjen avulla
yritys saa enemman uus- ja lisimyynnin mahdollisuuksia. Kun asiakaskokemusta

mitataan aktiivisesti voidaan:

e Vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen
o Kasvattaa suosittelijoiden méaraa

¢ Reagoida oikea-aikaisesti negatiivisiin asiakaspalautteisiin
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e Pienentaa asiakaspoistumaa
e Tehostaa yrityksen myyntiprosesseja. (E-conomic www-sivut 2016; Quest-

back www-sivut 2016.)

Jos yritys mittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta aktiivisesti, pystyy se reagoimaan nope-
asti positiivisiin ja negatiivisiin asioihin. Kun tieto negatiivisesta palvelukokemuk-
sesta saavuttaa oikean henkilon nopeasti, yritykselld on viel& mahdollisuus kaantaa

asiakkaan kokemus positiiviseksi. (Questback www-sivut 2016.)

Asiakastyytyvdisyyden mittausprosessissa on monia vaiheita. Mittausprosessin taus-
talla voidaan kayttaa esimerkiksi PDCA —ajattelua (Plan, Do, Check, Act), joka on
ongelman ratkaisu- ja kehittdmismalli. Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessé voi-

daan kayttaa apuna kuvion 4 mukaista menetelmaa.
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1.Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttékohteiden
selvittiminen

-kohteiden yksilointi

- toimintamenetelmat
asiakastyytyvdisyysmittaustietojen hyédyntamisessa

2. Mittaustavan suunnittelu
-kohdehenkildiden otanta
- mittauskohteet
- mittaustarkkuus

- mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen

-kysymysten muotoilu ja testaus

-mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus

-mittaaminen
-tulostus
-koulutus

-mittareiden hyédyntaminen

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja
markkinointijarjestelmaan

- kehitysseuranta
- kehitystoimenpiteet

- markkinointitoimenpiteet

Kuvio 4. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet. (Rope & Polldnen 1994,
60.)

4.2 Asiakastyytyvéisyystutkimus

Asiakaspalvelun laatua ja sen onnistumista mitataan asiakastyytyvaisyystutkimuksil-
la. Tutkimuksen avulla pystytddan ymmartamaan asiakkaan vaatimukset, selvittdmaan
parannettavat asiat ja mitka tekijat ovat vaikuttaneet asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Lot-
ti 1995, 185.)

Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen koostuu tutkimuksista sekd suorasta palautteesta.

Suorassa palautteessa asiakkaalta kysytdan palautetta yleensa heti palvelutilanteessa.
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Erilaiset asiakastyytyvaisyystutkimukset ja suora palaute tukevat toinen toisiaan ja
suoraa palautetta onkin hyvin helppo saada, jos sitd halutaan. K&ytettdessa suoraa
palautetta, sekd tutkimusta saadaan monipuolisempi kuva asiakkaiden tyytyvaisyy-
destd. Tutkimuksen osio tdssa aiheessa kuitenkin on hyvin tarked. Asiakastyytyvai-
syystutkimusten avulla pystytadn parantamaan niité asioita joissa on parannettavaa ja
saadaan selville mité asioita ei kannata muuttaa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on

nelja eri paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen.
=>» Tutkimuksen avulla pyritdan selvittdméaan mihin asioihin asiakas on tyy-
tyvéinen organisaation toiminnassa.
2. Tamaénhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen.
=>» Tavoitteena on selvittdd kuinka hyvin ja milla tapaa organisaatio suoriu-
tuu asiakastyytyvéisyyden tuottamisesta.
3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen.
=>» Kun asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty, tulosten kautta nahdéaén se
minkalaisia toimenpiteit tyytyvéisyyden kehittdminen edellyttaa ja mika
on toimenpiteiden suositeltava tarkeysjarjestys.
4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.
=>» Tutkimuksia tarvitsee suorittaa tietyin véliajoin jotta nahdaan miten tyy-
tyvaisyys kehittyy ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet tyy-
tyvaisyyteen. (Ylikoski 1999, 155-156.)

4.3 Tutkimusmenetelméan valitseminen

Jotta tutkimus onnistuu, edellyttaa se parhaiten soveltuvan tutkimusmentelmén valin-
taa. Valitulla menetelméalla halutut tiedot pitdd saada luotettavasti, tarkoituksenmu-
kaisesti sek& taloudellisesti. Kun tiedetd&n tutkimuksen tavoitteet, aikataulu seka
budjetti, pystytddn valitsemaan sopivin tutkimusmenetelma. Yleisia tutkimusmene-
telmid on muun muassa henkilokohtainen haastattelu, puhelinhaastattelu ja Kirje-
kysely. (Lahtinen & Isoviita 1998, 62.)
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4.3.1 Henkilokohtainen haastattelu

Henilokohtainen haastattelu tapahtuu kasvokkain haastattelijan ja haastateltavan va-
lilla. Kun kaytetddn henkilokohtaista haastattelua, voidaan kysyd monimutkaisiakin
kysymyksia silld jos haastateltava ei ymmarra kysymystd, voi han kysya siité heti.
Haastattelija voi kayttdd apunaan myds oheismateriaalia kuten kuvia, tuotteita ja vas-
tauskortteja. Henkilokohtaisessa haastattelussa voidaan kysya myds monia kysymyk-
sid ja kysymykset voivat olla avoimia. Kuten puhelinhaastattelussa, myds henkil6-
kohtaisessa haastattelussa tiedetddn aina, million haastateltava on vastannut kysy-

myksiin ja vastausten saaminen on nopeaa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 63-64.)

Tutkimusmenetelman varjopuolia on, ettd haastattelijoita tarvitaan useita ja yksikko-
kustannukset ovat korkeita. Henkilokohtaisessa haastattelussa haastatteijalla, haastat-
telupaikalla ja —ajalla voi olla my6s vaikutusta vastauksiin ja haastateltavalta ei voi

kysya kovinkaan arkaluenteisia asioita. (Lahtinen & Isoviita 1998, 64.)

4.3.2 Puhelinhaastattelu

Puhelinhaastattelujen kayttd on kasvanut Suomessa viime vuosina nopeasti. Tutki-
mukset, jotka toteutetaan puhelimitse ovat kustannustehokas tapa hankkia tietoa ha-
luttuihin asioihin, kuten tietoa asiakkaista, laatutavoitteiden toteuttamisesta, markki-
noinnista sekd yritysmielikuvista. Puhelinhaastattelun tuloksia pystytdan hyddynta-
maan laajalti paatoksen teon tukena, tuotekehityksessa tai markkinoinnin suunnitte-
lussa. Alla on lueteltu joitain puhelinhaastattelun etuja. (Karjalan Media Center
www-sivut 2016; Lahtinen & Isoviita 1998, 64.)

o Korkea vastausprosentti ja vastaukset saadaan erittain nopeasti ja varmasti

o Tiedetddn kuka vastaa kyselyyn ja pystytdan varmistamaan kiintiot kysymalla
o Haastattelijoita ei tarvita niin paljoa kuin henkildkohtaisessa haastattelussa

e Kustannukset ovat pienia

e Haastattelijan lasnéolo ja ulkopuoliset henkil6t eivat vaikuta vastauksiin

o Vaarinkasitykset minimoidaan
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e Tiedetdadn milloin haastateltava on vastannut kyselyyn

e Tarvittaessa haastattelu voidaan uusia helposti

e Puhelimitse voidaan tdydent&da muilla menetelmilla saatuja tietoja

e Vastaukset voidaan syottéda suoraan tietokoneelle ilman vélivaiheita. (Lahti-
nen & Isoviita 1998, 64.)

Kuten kaikissa haastattelumuodoissa, myds puhelinhaastattelussa on varjopuolensa.
Puhelimitse haastateltaessa kysymysten maaré ei voi olla niin suuri kuin henkildkoh-
taisessa haastattelussa tai kirjekyselyssé. Puhelinhaastattelussa on kéytettavd myods
mahdollisimman helposti vastattavissa olevia kysymyksia, eiké voi kysya kovin ar-
kaluonteisia kysymyksid. Puhelimessa haastateltava pystyy paljon helpommin kiel-
tdytymaan vastaamisesta kuin henkildkohtaisessa haastattelussa. Joidenkin ihmisten,
kuten yritysjohtajien, yksityisyrittdjien ja aktiivisten ihmisten tavoittaminen saattaa

olla puhelimitse aikaa vievéa ja hankalaa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 65.)

4.3.3 Kirjekysely

Kirjekysely eroaa henkilokohtaisesta haastattelusta ja puhelinhaastattelusta siina, etta
siind kyselija ja vastaaja eivat ole valittoméssé vuorovaikutuksessa keskendén. Siina
viestinta tapahtuu kysellylomakkeen valityksella postitse. Kirjekyselyssa vastaajalla
on mahdollisuus vastata kysymyksiin rauhassa ajan kanssa ja siind voi olla paljon
kysymyksia. Tutkimus pystytdan tekemaén helposti laajalla maantieteellisell alueel-
la, kun se toteutetaan kirjeitse. (Lahtinen & Isoviita 1998, 67.)

Kirjekyselyssa vastausprosentti on usein alhainen ja tasta johtuva mahdollinen uusin-
takyselyjen tarve lisad vastausaikaa, tyota ja kustannuksia. Kirjekyselyssa kysymyk-
set voidaan ymmart&4 vaarin ja aina ei tiedetd varmasti kuka on vastannut kyselyyn.
Vastausprosenttia on kuitenkin mahdollista saada korkeammaksi, kun saatekirje ja
ulkoasu on tehty hyvin. Myos erilaiset palkinnot nostavat vastausprosenttia, mutta
palkinnot aiheuttavat taas lisakustannuksia tutkimuksen toteuttamiselle. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 68.)
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4.4 Otanta

Otannan paattdminen tapahtuu, kun on paéatetty siitd milla menetelmalla tutkimusai-
neisto keratadan. Otos pyrkii kuvaamaan ja edustamaan perusjoukkoa, jolla tarkoite-
taan tutkimuksen kohderyhmaéd, jonka nakemyksia ja mielipiteitd kyselylla halutaan
selvittad. Otannan perusajatuksena on se, ettd tutkimuksen ei tarvitse kattaa koko pe-
rusjoukkoa vaan riittdvan edustava joukko siitd, jonka avulla tulokset ovat luotetta-
via. Aineiston keruun jalkeen otoksesta keratty tutkimusaineisto analysoidaan ja siita
pyritddn tekemaan tulokset, jotka koskevat koko perusjoukkoa. (Méntyneva & Hei-
nonen 2003, 37-39.)

Otos ja sen luotettavuus on yksi tarkeimmisté tekijoista tutkimuksen onnistumiseen.
Toteutettavissa tutkimuksissa usein valitaan otanta, koska tutkimuksen toteuttaminen
koko perusjoukolle on yleensa kallista, hidasta ja joissain tilanteissa jopa mahdotonta
toteuttaa. Ennen kuin kaytetyn otoksen pohjalta tehddan johtopdatoksia koko perus-
joukosta, on mietittava sita kuinka hyvin otos edustaa perusjoukkoa. (Mantyneva &
Heinonen 2003, 39-40.)

Oikean otoskoon madrittely ei ole yksiselitteinen asia, vaan enemmankin on kyse
siitd kuinka paljon aineiston kerddmiseen on kaytetty aikaa ja rahaa. On mietittdva
tarkkaan kuinka isoa otoskokoa kaytetaan, jotta se on rahallisesti kannattavaa ja hyo-
dyllistd. Kuviossa 5 kuvataan sitd miten tutkimukselliset hyddyt kasvavat otoksen
kasvaessa ja miten tasta saatava lisdhyoty véhenee, kun otosta kasvatetaan riittdvan
paljon. (Mantyneva & Heinonen 2003, 39-40.)

Euroa
Kustannus

Hyoty

Otoskoko

Optimi- Maksimi-
koko koko

Kuvio 5. Otoksen laajuus suhteessa kustannuksiin ja hyotyyn. (Méntyneva & Heino-
nen 2003, 40.)
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4.5 Haastattelulomakkeen laatiminen ja kysymystyypit

Kun rakennetaan kyselylomaketta, on muistettava ettd huonosti rakennetulla lomak-
keella ei saada aikaan hyvéa kyselyéa. Jotta saadaan aikaan hyvé ja onnistunut kysely,
lomakkeen rakentaminen ja testaaminen kannattaa ottaa hyvin huomioon. Lomak-

keen laadinta etenee alla olevien vaiheiden myota:

tutkimustavoitteen selkeyttaminen

kysymysten sisallén maarittely

kysymysten muotoilu

kysymystyyppien valinta

kysymysten jarjestely loogisiksi kokonaisuuksiksi

lomakkeen ulkoasun hiominen

N o o a s~ w Db oEe

lomakkeen testaus ja tarvittavat muokkaukset. (Mantyneva & Heinonen 2003,
53)

Jotta haluttu tutkittava asia saadaan toteutettua onnistuneesti on mietittdva tarkkaan
mitd kysymyksia kaytetdan lomakkeessa. Jos lomakkeesta tulee pitkd, liséa se vastaa-
jakatoa. Varsinkin jos kysely toteutetaan puhelinhaastatteluna, on tarkeaa, ettd lo-
makkeen laajuus ei ole liian pitk& ja kysymysten on oltava lyhyitd ja helposti ymmar-
rettdvid. Lomakkeen alussa vastaajaa on hyva johdatella ensin vastaamaan helppoi-
hin kysymyksiin, joilla vastaaminen padsee hyvin vauhtiin. Usein tdmén tyyppiset
kysymykset liittyvét vastaajan taustatietoihin, kuten esimerkiksi sukupuoli, iké ja
asuinpaikka. Jos kysely suoritetaan puhelinhaastatteluna, lomakkeen visuaalinen ul-
koasu ei ole tarkea asia, mutta siindkin kysymysten muotoilu tarvitsee olla selkeda
jotta kyselija pystyy suoriutumaan kyselystd ongelmitta. (Méntyneva & Heinonen
2003, 53-54.)

Kysymykset jaetaan yleensa kahteen perustyyppiin: monivalintakysymyksiin ja
avoimiin kysymyksiin. Monivalintakysymyksissa vastaajalla on vaihtoehtoja, joista
hén valitsee itselleen sopivimman ja avoimissa kysymyksissa vastaaja kirjoittaa vas-
tauksensa siihen annetulle tilalle. Avoimet kysymykset antavat sisallollisesti rik-

kaampia vastauksia, mutta niit4 voi olla hankala tulkita ja vastaaja jattda helpommin
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vastaamatta avoimiin kysymyksiin, kuin monivalintakysymyksiin. (Méntyneva &
Heinonen 2003, 55-56.)

Monivalintakysymyksissa olisi hyva vilttdd “en osaa sanoa” — vaihtoehtoa, koska

sitd vastaajat usein kayttavat. Kyseisen vaihtoehdon kéyttoa kannattaa kéyttaa silloin

kuitenkin jos asiakkaalta kysytdan tyytyvaisyytta jotakin tuotetta/palvelua kohtaan,

jota asiakas ei ole kayttanyt. Monivalintakysymyksissa tarvitsee myds muistaa se,

ettei muuta kysymysten valintajérjestysta kesken kaiken. (Méntyneva & Heinonen
2003, 57.)

Kokonaisuudessaan kysymyslomaketta rakentamisessa olisi hyva huomioida seuraa-

vat tekijat:

1.

Tutkimuksellisten tavoitteiden selkeyttdminen.

- Mitd halutaan saada selville ja miksi kysely ylipdansa toteutetaan.

Hahmottaminen tutkimuksen toteuttamiselle k&ytannossa.

- Jos vastaaja vastaa lomakkeeseen itsendisesti, vaikuttaa se lomakkeen ra-
kentamiseen ja muotoiluun verrattuna siihen jos tutkimusaineiston keruu
toteutetaan puhelinhaastatteluna.

Vastaajien motivoiminen vastaamaan.

- Miten saadaan vastaaja kiinnostumaan ja keskittymaan vastaamiseen.

Lomakkeen asettelu

- Onko lomakkeessa oleva tila hyédynnetty hyvin ja onko lomakkeen ky-
symykset selkeité ja helppolukuisia.

Kysymysten jarjestyksen pohtiminen.

- Miké on looginen etenemisjarjestys. Onko joukossa sellaisia kysymyksia,
etta jos ne kysytdan heti lomakkeen alussa, niin vastaaja ei halua vastata
loppupéan kysymyksiin lainkaan? Pysyvatkd kysymykset kyselyn kannal-
ta keskeisten teema-alueiden osalta lahella toisiaan? Samaan asiaan kes-
Kittyvid kysymyksié ei yleensé kannata ripotella hajanaisesti lomakkeen
eri osiin.

Mitka olisivat sopivat kysymystyypit.

- Kysymystyyppien valinnassa on huomioitava tutkimukselliset tavoitteet.

Erilaiset kysymystyypit tuovat vaihtelua vastaamiseen ja elavoittavat ky-
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selyd. Jos kayttad avoimia kysymyksid, on mietittdva vastaisiko itse niihin
vai jattaisiko tyhjaksi.
7. Vastausvaihtoehtojen selkeyttdminen kattaviksi.

- Pyrittava siihen, ettd vaihtoehtoisissa vastauksissa suurin osa todennékoi-
sistd vastauksista tulee katettua, jotta “muu, mika” —vaihtoehto ei saisi
kovin paljon vastauksia.

8. Kysymysten laadinnassa pidettdva mielessa, miten vastaukset aikanaan kasi-
tellaan.

- Miten tutkimuskysymysten taustalla olevien muuttujien arvot koodataan?
Jos kaytetddn avoimia kysymyksié, niin miten ne mahdollisesti ryhmitel-
14&4n? Tehdaanko joidenkin kysymysten pohjalta esim. taulukoita tai kaa-
vioita?

9. Vastausohjeiden selkeyden varmistaminen.

- Jos aineistoa on keradmassa useita toimijoita, on keskityttadva ohjeista-
maan esimerkiksi puhelinhaastattelijat mahdollisimman selkeasti ja yh-
denmukaisesti, jotta koko keréttava tutkimusaineisto olisi yhdenmukai-
nen. (Méntyneva & Heinonen 2003, 57-58.)

Ennen kuin kyselya aletaan toteuttamaan, on tarkeaa ettd kysely testataan koehaastat-
telussa. Kyselylomakkeen tekijan on muistettava, ettd lomake ei ole koskaan niin hy-
va, etteikd siihen voisi tehdd parannuksia. Koekanina tulisi kdyttaa henkil6d, joka
kuuluu tutkimuksen kohderyhmaan. Esitestauksen jalkeen voidaan kysya vastaajalta
miten han ymmarsi kysymykset, kuinka helppoa kysymyksiin oli vastata, oliko ky-
symysjarjestys hyvé ja olivatko vastausohjeet hyvat. (Lahtinen & Isoviita 1998, 83;
Mantyneva & Heinonen 2003, 56.)

4.6 Mittaus-asteikot

Kyselylomakkeessa on mahdollista kysyd kysymyksia monella erilaisella tavalla.
Kuten aiemmin jo mainittiin, kysymyksié voidaan kysyd mm. avoimilla kysymyksil-
I& tai monivalintakysymyksilld. Kysymysia voidaan avoimien kysymysten ja moni-
valintakysymysten lisdksi myos kysya kayttamaélla jarjestysasteikkoisia mittareita.

Kyselylomakkeessa kysymysten muoto madrittelee sen millaisesta mitta-asteikosta
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on kyse ja miten sen asteikon avulla kerattya aineistoa voidaan analysoida. (Aaltola
& Valli 2010, 117.)

4.6.1 Likertin asteikko

Likertin asteikkoa kaytetaan usein kun on kyse asenteiden tai mielipiteiden mittaami-
sesta. Asteikossa on kéytossa viisi- ja yhdeksanportaisia asteikkoja. Parittomuuden
idea on antaa vastaajalle mahdollisuus olla ottamatta kantaa asiaan, ja siksi asteikon
keskelle laitetaan “en osaa sanoa” —vaihtoehto. Yleenséd vastausvaihtoehdot on ni-
metty seuraavasti: 1 = tdysin samaa mieltd mieltd ja 5 = tdysin eri mieltd. (Aaltola &
Valli 2010, 117-118.)

Joskus ndkee mittareita, joissa ei ole selitetty kuin arvot 1 ja 5. Tdmé ei kuitenkaan
ole suositeltavaa, silla silloin vastaajalla on enemman tulkinnan mahdollisuuksia.
Joskus asteikosta jatetddn kokonaan pois “en osaa sanoa” —kohta. Tdma johtuu siita,
etta vastaajalla tulisi olla siind tilanteessa mielipide. Esimerkiksi opettajalla taytyy
olla mielipide oppilaan kehityksestd. Kun vaihtoehto “en osaa sanoa” jatetddn pois
vastaajat ottavat myods kantaa paremmin. Kysymysmuoto asteikossa voisi olla seu-

raavanlainen:

Valitse sopivin vaihtoehto:

1 = Téysin samaa mielta

2 = Jokseenkin samaa mielta
3 = En osaa sanoa

4 = Jokseenkin eri mielta

5 = Taysin eri mieltd

Taulukko 1. Esimerkki Likert-asteikkoisesta muuttujasta. (Aaltola & Valli 2010, 119.

Ottaa huomioon toisen mie-
. 1 2 3 4 5
lipiteet

Hénen kanssaan yhteistyo

onnistuu hyvin

Rikkoo koulun s&éant6ja 1 2 3 4 5
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Esimerkissé jokainen vaihtoehto on sijoitettu laatikon sisélle ja vastaaja valitsee niis-
t&4 sopivimman vaihtoehdon. Kun numerot on laitettu laatikon sisalle, se tuo muka-
naan luotettavuutta. Likert -asteikon yksi heikkous on siis se, ettd ihmiset eivat ota
mielelldan lainkaan kantaa ja kayttavat paljon keskimmaistd vaihtoehtoa. Toinen
heikkous on se, ettd vastaajat eivat kaytd daripaé vastausvaihtoehtoja vaan tyytyvat
valitsemaan vaihtoehdot “jokseenkin samaa mieltd” ja “jokseenkin erimieltd”. Usein

tutkija yhdistaékin ndma analysointivaiheessa. (Aaltola & Valli 2010, 119.)

4.6.2 Valmiit vastausvaihtoehdot

Kysymysten asettelemisessa voidaan kayttad myos valmiita vastausvaihtoehtoja ku-
viteltujen vastausten pohjalta. Kyselyn tekijén on kuitenkin selvitettava millaisia vas-
tauksia kuuluu kysymyksiin laittaa. Valmiita vastausvaihtoehtoja kdytetddn esimer-
kiksi usein silloin kun selvitetdan taustatietoja. (Aaltola & Valli 2010, 125.)

Esimerkki taustatietojen kysymisestd valmiiden vastausvaihtoehtojen pohjalta:
Mité koulua kéayt?

1. Ylaastetta

2. Lukiota

3. Ammattikoulua

4. Muuta, mita ? (Aaltola & Valli 2010, 125.)

On hyvin tarkead, ettd vastaajalle 16ytyy aina sopiva vaihtoehto kun kaytetaan val-
miita vastausvaihtoehtoja. Taémén vuoksi kaytetd&n usein myds “muu, mikd” -
vaihtoehtoa, jotta vastaaja pystyy varmasti vastaamaan. Usein on myos tarkoituk-
senmukaista, ettd vastaajalle 10ytyy ainoastaan yksi sopiva vastausvaihtoehto, mutta
on mahdollista myds, ettd vastaajalle on monta sopivaa vastausvaihtoehtoa. (Aaltola
& Valli 2010, 125.)
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5 LAHTOKOHDAT

5.1 Yritysesittely

Rauman Energia Oy ja Vakka-Suomen Voima Oy ovat molemmat sdhkonsiirtoyhti-
0itd, jotka tuottavat laadukkaita energiapalveluja kilpailukykyiseen hintaan. Niiden
tuotteita ovat kaukolampd, sahkonsiirto, seka erilaisten sahkéverkkojen suunnittelu,
rakentaminen ja kunnossapito. Vakka-Suomen Voima Oy on aloittanut toimintansa
Uudessakaupungissa vuonna 1909 ja nykyaan VSV konsernissa tydskentelee n. 160
henked. Rauman Energia Oy perustettiin vuonna 1997 ja yhtion palveluksessa on 35
energia-alan ammattilaista. Rauman Energia Oy:ll& on asiakkaita n. 21 000 ja Vakka-
Suomen Voima Oy:lla asiakkaita on n. 24 000. (Rauman Energia Oy www-sivut
2016a; Vakka-Suomen Voima Oy www-sivut 2016.)

Lannen Omavoima Oy on Rauman Energia Oy:n ja Vakka-Suomen Voima Oy:n yh-
dessa perustama ja omistama sahkonmyyntiyhtio. Lannen Omavoima aloitti toimin-
tansa 1.1.2009. Lannen Omavoimalla on asiakkaita n. 41 000 ympari suomea. L&n-
nen Omavoima Oy keskittyy sahkon hankkimiseen tukkumarkkinoilta ja sen myymi-

seen loppuasiakkailleen. (Lannen Omavoima Oy www-sivut 2016.)

Kuva 1. Energiayhtididen yhteistyd (Rauman Energia Oy www-sivut 2016b.)
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5.2 OMA-Raportti — ja Katkovahti — palvelu

Vakka-Suomen Voima ja Rauman Energia tarjoaa asiakkaillensa erilaisia palveluita.
Toinen niistd on OMA Raportti — palvelu. OMA Raportti — palvelu 10ytyy yritysten
nettisivuilta ja sisdidnkirjautumiseen asiakas tarvitsee asiakasnumeron seké kaytto-
paikkatunnuksen, jotka loytyvat esimerkiksi asiakkaan viimeisimmasta laskusta.
OMA Raportti — palvelusta on mahdollisuus seurata asiakkaan omia séhkoenergian
kulutuksia tunneittain, paivittain ja kuukausittain. (Vakka-Suomen Voima Oy www-
sivut 2016b.)

Toinen Vakka-Suomen VVoiman ja Rauman Energian tarjoama palvelu on Katkovahti
— palvelu. Katkovahti on asiakkaille maksuton palvelu. Jotta asiakas pystyy aktivoi-
maan palvelun, tarvitsee hénen lahettaa tekstiviesti ohjeiden mukaan numeroon, jotka
loytyvat Vakka-Suomen Voiman tai Rauman Energian nettisivuilta. Kun asiakas on
aktivoinut Katkovahdin, saa han jatkossa tekstiviestin omaan puhelimeensa kun tulee
yli 5 minuutin mittaisia sahkokatkokisa. Viestissa lukee kayttopaikan osoite, sahko-
katkon mahdollinen syy ja arvioitu kesto. Kun katkos on ohi, asiakas saa siitékin il-

moituksen kénnykkéansa. (Vakka-Suomen Voima Oy www-sivut 2016c.)

5.3 Kyselyn tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Rauman Energia Oy:n, Vakka-Suomen Voima
Oy:n sekd Lannen Omavoima QOy:n tuotteiden tunnettavuutta alueen kuluttajien kes-
kuudessa seka nykyisten asiakkaiden asiakastyytyvéisyyttad. Tutkimuksella halutaan
selvittdd seuraavia asioita:

e Miten tunnettuja itse yhtiot ovat

o Mité palveluita asiakkaat kayttavat

e Mika merkitys on paikallisuudella

e Asiakaspalvelun laatu

¢ Miten tunnettuja yritysten nykyiset palvelut ovat

o Mitd palveluita/tuotteita asiakas mahdollisesti tulevaisuudessa haluaisi.
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Osa kysymyksista siis kohdistetaan siirtoyhtidille ja jotkut myyjayhtiolle. Tutkimus
kohdistetaan kuluttajille joilla on eri asumismuotoja ja jotka asuvat yhtididen omalla
verkkoalueella, Rauman, Laitilan ja Uudenkaupungin alueella. Tutkimusta ei kysyta

talouksilta, joilla on kdytdssa kaukolampo.

Koska yhtioilla on asiakkaita yhteensa yli 40 000, kysely& ei voida suorittaa koko
perusjoukolle vaan siitd on otettava otanta, jonka avulla saadaan vastauksia, jotka
pystyvat edustamaan koko perusjoukkoa. Hyva otanta méard on n. 100. Kyseisen
otannan avulla pystytdéan jo analysoimaan tuloksia niin, etta ne edustavat koko perus-
joukkoa.

5.4 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselylomake on hyvin térkedssé roolissa koko tutkimuksen onnistumisen kannalta.
Sita tyostettiin yhdesséd toimeksiantajan kanssa ja sité esitestattiin viidella henkil6lla.
Kun oli kuultu toimeksiantajan vaatimukset ja esitestaajien ehdotukset, saatiin aikaan
lomake, joka miellytti kaikkia osapuolia.

Koska kysely toteutettiin puhelinhaastatteluna, lomakkeen kysymysten taytyi olla
Iyhyitd ja helposti ymmarrettévid, jotta haastateltava ymmaértaa ja muistaa kysymyk-
sen. Kyselylomakkeen laajuus ei saanut myosk&én olla pitka, silla haastateltavan

mielenkiinto haluttiin sailyttaa.

Saatesanoja ei tarvinnut kyselylomakkeessa olla sen suuremmin, silla haastateltava ei
née kyseistd lomaketta. Kuitenkin on tarke&d, ettd haastattelija esittdytyy ja kertoo

kyselysté lyhyesti.

Toimeksiantaja halusi saada tietoa yhtididensa tunnettavuudesta ja minkélaisia mie-
likuvia asiakkailla on heidan verkko- ja myyjayhtidistaan. Haluttiin myos selvittaa
eroaako Rauman Energian asiakkaiden vastaukset Vakka-Suomen Voiman asiakkai-
den vastauksista. Jotta pystytdan erottelemaan Rauman Energian ja Vakka-Suomen
Voiman asiakkaat, asiakkaalta kysytdan postinumeroa, jonka avulla siirtoyhtio saa-

daan helposti. Kysymykset esitetdén asiakkaille sen perusteella mihin verkkoaluee-
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seenhe kuuluvat.. Esitieto kysymyksissa ja yhtidihin liittyvissa kysymyksissé oli kay-
tettiin avoimia kysymyksia, yksittaisvalinta kysymyksia ja monivalintakysymyksié.

Haluttiin myds saada selville myo6s asiakkaidensa mielipidetta OMA Raportti-
palvelusta sekd Katkovahti-palvelusta. Lomakkeessa kysyttiin yksittaisvalinta kysy-
myksella ovatko asiakkaat tietoisia kyseisistd palveluista ja avoimesti ovatko he ol-
leet tyytyvaisia niihin. Jos he eivét olleet tietoisia, he saivat lyhyen esittelyn palve-

lusta.

Toimeksiantaja valttdmatta halusi kayttdd avoimia kysymyksié, vaikka oli tietoinen
siitd, ettei niiden avulla vélttdmatta saa kovin paljon hyvia vastauksia. Haastattelijan
tehtdvana siis on kysya halutut avoimet kysymykset haastateltavilta ja jos ei saa oi-
kein vastausta, tarkoituksena on koittaa saada selville asiakkaan todellinen mielipide
jatkokysymyksilld, jotka sopivat siihen tilanteeseen.
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6 KYSELYN TOTEUTUS

6.1 Kyselyn aloitus

Kysely toteutettiin Rauman Energian, Vakka-Suomen Voiman sek& Lannen Oma-
voiman asiakkaille 11.4-18.4.2016 valisend aikana Rauman Energian toimipisteessa.
Puhelut kohdistettiin maanantai -perjantai pdiville ja klo 10-16 vélille. Nykypaivana
ihmisilla on puhelin l&hettyvilld kokoajan, joten asiakkaiden tavoittaminen ei ollut
lainkaan vaikeaa. Parhaiten asiakkaita tavoitti kello 10-13 valilla. T&ma voi johtua
siit4, ettd monilla on toissé ruokatauko niihin aikoihin, jolloin he pystyivat vastaa-

maan puhelimeen paremmin.

Tavoitteena oli 100 kappaleen otos. Haastateltavien tiedot saatiin toimeksiantajan
asiakasrekisteristd. Asiakasrekisterista 16ytyy asiakkaiden puhelinnumerot ja tarvitta-
vat muut tiedot, joita tarvittiin kyselyssa. Toimeksiantajan kaikki reilu 40 0000 asia-

kasta laitettiin Excel taulukkoon ja sielta valittiin henkil6it, joille kysely toteutettiin.

6.2 Vastausten kerddminen

Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluna silld se on kustannustehokas tapa saada
runsaasti vastauksia ja sen riskit olivat vahéiset. Kyseiselld menetelmalla my6s vas-
taukset saatiin helposti suoraan verkkoon. Apuna paadyttiin kayttdamaan KyselyNetti
— sivustoa. KyselyNetti -sivuston avulla voidaan luoda nopeasti ja helposti haluttuja
kyselyitad. Halutut kysymykset laitettiin KyselyNetissa luotuun kyselyyn ja sen kautta
ne pystyivat siirtdmaan helposti Excel taulukkoon.

KyselyNetissd pystyi kokeilemaan ilmaiseksi ainoastaan kyselyd, johon pystyy saa-
maan 20 vastausta, joten aina kun 20 tuli tayteen, ne siirrettiin Excel taulukkoon ja
sen jalkeen luodusta kyselysta poistettiin vastaukset ja taytettiin jalleen 20 vastausta
jne. Tama oli yllattdvan yksinkertaista eikd vaatinut vaivaa paljoa. (KyselyNetti

www — sivut, 2016.)
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7 TULOKSET

7.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeen alussa oli yksittaisvalinta- sekd monivalintakysymyksia. Alussa oli

my0s kenttd mihin merkattiin vastaajan postinumero.

Koska joidenkin vastaajien mielesta ika kysymys voi olla liian arkaluenteinen, se ha-
ettiin toimeksiantajan jéarjestelmastd ennen kuin kysyttiin muita kysymyksia (Kuvio
6). Vastaajista 27 % oli 18-30 vuotiaita, 35 % oli 31-45 vuotiaita, 25 % oli 46-60

vuotiaita ja 13 % yli 60-vuotiaita.

Kuvio 6. Ika.

Toisessa kysymyksessa Kysyttiin vastaajan sopimusmuotoa (Kuvio 7). Tama tieto
olisi saatu my®6s toimeksiantajan jarjestelmastd, mutta sitd paatettiin myos kysya, jot-
ta asiakas paésee hyvin vastaamisen vauhtiin. Oli myds mielenkiintoista seurata sit4,
ettd kuinka moni asiakas luuli, ettd heilld on esimerkiksi madraaikainen sopimus
vaikka todellisuudessa heill& olikin toimitusvelvollinen sopimus. Vastaajien joukossa
oli jonkin verran vastaajia, jotka olivat epdvarmoja siitd millainen sopimus heilld on,
mutta Kkuitenkin kaikki sanoivat oikein heiddn sopimusmuotonsa. Vastaajista 53

%:1la oli méaardaikainen sopimus, 25%:lla oli pelkka siirto sopimus, eli he olivat kil-
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pailuttaneet séhkémyyjayhtionsa ja 22 %:lla oli toimitusvelvollinen sopimus, eli jat-

kuva sopimus.

Maaraaikainen

Kuvio 7. Sopimusmuoto.

Kolmanneksi kysyttiin vastaajan postinumeroa (Kuvio 8). Rauman Energian ja Vak-
ka-Suomen Voiman verkkoalueilla on monia eri postinumeroita ja vastauksissa ei ole
kaikkia postinumeroita, mutta sen verran eri alueilta on, ettd eroteltiin asiakkaiden
mielipiteet, jotka koskivat Rauman Energiaa ja mielipiteet jotka koskivat Vakka-
Suomen Voimaa. Yhteensa eri postinumeroita oli 12, mutta Rauman Energian alu-
eella niistd postinumeroista oli 6 ja Vakka-Suomen Voiman alueella 6. Rauma ja
Kaaro kuuluvat Rauman Energian verkkoalueeseen ja Uusikaupunki, Laitila, Kalanti,

Lappi, Pyhéranta ja Unaja kuuluvat Vakka-Suomen Voiman verkkoalueeseen.
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26100 Rauma
26200 Rauma
1423500 Uusikaupunki
H 23600 Kalanti
26660 Rauma
26820 Rauma
423800 Laitila
27230 Lappi
k426510 Rauma

M 23950 Pyhdranta
26410 Kaaro

26910 Unaja

Kuvio 8. Postinumero.

Postinumeron selvittyd kysyttiin vield vastaajan asumismuotoa. Asumismuodoissa
vaihtoehtoina olivat kerrostalo, pari- tai rivitalo sekd omakotitalo (Kuvio 9). Vastaa-
jista 55 % asui omakotitalossa, kerrostalossa asui 27 % ja rivi- tai paritalossa asui
18 %.

Rivi- tai paritalo
18%

Kuvio 9. Asumismuoto.

Viimeiseksi taustatiedoissa kysyttiin l&ammitysmuoto. Asiakkailta jotka asuivat ker-
rostalossa ei kysytty tietenk&an asunnon lammitysmuotoa, vaan sité kysyttiin ainoas-
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taan vastaajilta, jotka asuivat omakoti-, rivi-, tai paritalossa Lammitysmuodossa vas-
taajille annettiin valmiit vastausvaihtoehdot, sill tiedettiin millaisia lammitysmuoto-
ja on olemassa. Vastausvaihtoehdot olivat 6ljy-, puu-, sahko- ja jokin muu lammitys.
Asiakkaat pystyivat myos valitsemaan useampia vaihtoehtoja, silla asunnossa voi

olla monia erilaisia lammitysmuotoja.

Kuviosta 10 nékee, etté rivi- tai paritaloissa 83 % (15) oli vastaajien mukaan pelkés-
tdan sahkolammitteisia, 11 % (2) asunnoista oli sahkdldmmitys ja jokin muu kuten
esimerkiksi ilmalampopumppulammitys ja 6 % (1) asunnoista lammitetdan sahkolla

seka puulla.

sahko ja muu
11% _ /

sahko ja puu
6 %

Kuvio 10. Rivi- tai paritalojen lammitysmuodot.

Kuviossa 11 ndkyy taas omakotitalojen lammitysmuodot. 27 % (15) vastaajista sanoi
ettd heidan talonsa lammitysmuoto on puu ja sahko, 20 % (10) vastaajista sanoi, etta
heidan lammitysmuotonsa on séahkd, puu ja muu esim. ilmalampdpumppu. 13 % (7)
vastaajista sanoi taas ettd heidan talonsa lampenevat 6ljylla ja puulla, 11 % (6) pel-
kalla oljylla, 9 % (5) oljylla, puulla ja ilmalampoépumpulla, 9 % (5) pelkalla puulla,
7 % (4) pelkalla sahkolla ja 4 % (2) oljylla, sahkolla seka puulla.
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Pelkka sahko

Ojy, puu ja muu 7%

9%

Oljy, puu ja

séhko
4%

Kuvio 11. Omakotitalojen lammitysmuodot.

7.2 Yhtididen tunnettavuus

Toimeksiantaja halusi, ettd vastaukset erotellaan Rauman Energian ja Vakka-Suomen
Voiman valilla, jotta saadaan selville mitd mielta asiakkaat ovat omista verkkoyhti-
Oistansd. Ensin oli kysymys, jossa Kkysyttiin asiakkailta onko Rauman Ener-
gia/Vakka-Suomen Voima kuinka tuttu yhtio. Asiakkailta siis kysyttiin siita yhtiost,
jonka verkkoalueelle he kuuluivat. Vastausvaihtoehdot tdssé kysymyksessa oli “kyl-

18” ja “ei”. Kuviosta 12 nékyy se, kuinka monelle vastaajalle yhti6t olivat tuttuja.
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Kuvio 12. Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voiman tunnettavuus vastaajien kes-

ken.

Valtaosalle yhtiot olivat tuttuja ja he tiesivat mitd yhtiot tekevat. Rauman Energian
asiakkaista 69 % (36) tiesi mita yhtio tekee ja 31 % (6) ei tiennyt mitd yhtio tekee.
Vakka-Suomen Voiman asiakkaista taas 72 % (42) koki tietavansa mika yhtio on ky-
seessd ja 28 % (16) ei ollut tietoisia mitd Vakka-Suomen Voima tekee. Ne jotka eivat
tienneet mitd Rauman Energia tai Vakka-Suomen Voima tekee, luulivat ensin tieta-
vansd, mutta sekoittivat sen taysin Lannen Omavoimaan. Heille selvennettiin silloin,
ettd Rauman Energia Oy ja Vakka-Suomen Voima Oy ovat sahkdnsiirtoyhtidita ja
Lannen Omavoima on sdhkénmyyntiyhtid, jonka asiakas pystyy kilpailuttamaan.
Rauman Energia ja Vakka-Suomen Voima perustivat yhdessd Lannen Omavoiman
vuonna 2009, joten siit4 on jo aikaa, mutta silti asiakkaille voitaisiin koittaa selvent&é

yhtididen eroa enemman.

7.3 Mielikuvat yhtioista

Kun oli kysytty asiakkaiden tietdamysté verkkoyhtitstaan, kysyttiin avoimesti vastaa-
jan mielikuvaa siitd. Jos ei osannut heti sanoa mitéén, kysyttiin jatkokysymyksié ku-
ten: “ei ole ollut ongelmia heidén kanssaan?” tai “kaikki asiat ovat hoituneet helpos-

ti?”. Jatkokysymyksié kysyttiin sen vuoksi, jotta oltaisi saatu mahdollisimman hyvia
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vastauksia. Mielikuvakysymyksesséd huomasi sen, etté vastaajat ketka asuivat omako-
titalossa tai rivi- tai paritaloissa antoivat vahan rikkaampia vastauksia kuin ne jotka
asuivat kerrostaloissa. Tdmé voi johtua siitd, ettd kun muuttaa isompaan asuntoon, on
tekemisissa enemman sahkoyhtion kanssa silla sahkén kulutus nousee ja kulut sen

vuoksi myo6s kasvavat.

Kaikki vastaajat jotka asuivat Rauman Energian verkkoalueella vastasivat melko sa-
malla lailla mielikuva kysymykseen. 64 %:lla (27) vastanneista oli positiivinen mie-
likuva Rauman Energiasta, 14 %:lla (6) oli taas negatiivinen mielikuva (suurimmaksi
osaksi negatiivisuuden aiheutti kalliit hinnat) ja 22 %:lla (9) ei ollut oikein mitéén
mieltd yhtiosta vaikka parempaa vastausta koitettiin saada jatkokysymyksilla. Yh-

teensd vastauksia saatiin mielikuvakysymykseen 42 kappaletta.

Alla on Rauman Energian asiakkaiden mielikuvia yrityksesta:

“Mielestédni asiat on hoidettu ongelmitta ja ripeésti. Asiakaspalvelijoihin on saatu no-

peasti yhteytta.”

“Varma toimittaja.”

“Pitdvat sahkon hinnat liian korkealla.”

“Yksi parhaimpia. On uudessa ydinvoimalassa mukana.”

“Enpd o0 joutunut pahemmin tekemisissd olemaan.”

“Hyva paikallinen sahkoyhtio.”

“Kesti vaikka kuinka kauan ettd johdot tultiin vetdimdin. Katuvalosta valitin joulu-
kuun alussa mutta ei vielakaan ole korjattu. En kuitenkaan ole sitd mielté etta olisi

huono yhtio.”

“En ole onneksi joutunut olemaan tekemisissa paljoa mutta tiedan ettd se on paikalli-

nen siirtoyhtio.”
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Asiakkaat, jotka kuuluivat Vakka-Suomen Voiman verkkoalueeseen vastasivat mel-
ko samalla lailla kuin Rauman Energian alueen asiakkaat. Vastaajista 55 %:lla (31)
oli positiivinen mielikuva yhtiostansd, passiivisia mielikuvia oli 29 %:lla (17) ja ne-
gatiivisia vastauksia tuli 16 %:lta (9). Vastauksia yhteensa tuli siis 58 kappaletta ja

tassakin negatiiviset mielikuvat johtuivat suurimmaksi osaksi hinnoista.

Alla on asiakkaiden mielikuvia VVakka-Suomen Voimasta:

“Positiivinen. Asioiden hoitaminen helppoa ollut ainakin rakentamiseen liittyen.”

“Hyva paikallinen yhtio.”

“Kaikki on hoitunut hyvin ja nyt tieddn mika tarkalleen Vakka-Suomen Voima on.”

“Ei mielikuvia. Samanlainen kuin muutkin.”

“Kalliit siirtomaksut.”

“Voisi parempikin olla, en ole saanut vastausta reklamaatioihini.”

“Enpa ole joutunut pahemmin tekemissa olemaan, tein vain sihkdsopimuksen.”

7.4 Paikallisuuden merkitys

Kun kysyttiin paikallisuuden tirkeydestd, vastausvaihtoehtoina oli “erittdin tirkeda”,
“melko tirkedd”, “ei kovin tirkedd” ja “ei tdrkedd”. Tidssdkin eroteltiin Rauman
Energian verkkoaleen ja Vakka-Suomen Voiman verkkoalueen vastaukset. Vastaajat
valitsivat enemmaén “melko”- ja “ei kovin”-vastauksia ja tdma oli odotettavissa sill&
kaikissa kyselyissd vastaajat vélttdvét usein ddripadvastauksia ja vastaavat sen “tur-

vallisen” vaihtoehdon.
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Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voiman asiakkaista moni arvosti paikallisuutta.
Tat4 asiaa yhtiot voisivatkin tuoda esille enemmén. Kuviossa 13 nékyy Rauman
Energian alueen vastaajien mielipiteet paikallisuuden térkeydesta. 24 % (10) ajatteli
paikallisuuden olevan erittdin tarkeda heille. 38 % (16) oli sitd mieltd, ettd paikalli-
suus on heille melko tarke&4 ja 36 % (15) taas ajatteli ettei paikallisuus ole heille ko-
vinkaan térke&a. Kuitenkin ainoastaan 2 % (1) vastanneista oli sitd mieltd, ettei pai-

kallisuus ole lainkaan tarkeaa.

Ei tarkeaa
2%

Kuvio 13. Paikallisuuden tarkeys Rauman Energia Oy:n asiakkaille.

Kuvio 14 taas nayttdd Vakka-Suomen Voiman alueen vastaajien mielipiteet paikalli-
suuden tarkeydesta. Vastanneista asiakkaista 43 % (25) oli sitd mieltd, ettei paikalli-
suudella ole kovin paljon merkitysta heille. Tama suhde oli hieman suurempi verrat-
tuna Rauman Energian asiakkaiden mielipiteeseen. 31 % (18) koki paikallisuuden
melko tarkeéksi, 16 % (9) ajatteli paikallisuuden olevan erittéin tarkeéa ja 10 % (9)

ajatteli ettei paikallisuudella ole merkitysta heille.
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Ei kovin Melko tarkeaa
tarkeaa 31%

0,

Kuvio 14. Paikallisuuden tarkeys Vakka-Suomen Voima Oy:n asiakkaille.

7.5 Kouluarvosana verkkoyhtidlle ja parannusehdotukset

Toimeksiantaja halusi, ettd asiakkailta kysytddn kouluarvosanoin mielipiteita verk-
koyhtiostd. Kysymys oli yksinkertainen: “Minkd kouluarvosanan antaisit Rauman
Energialla/VVakka-Suomen Voimalle asteikolla 4-10”. Olisi voinut luulla, ettd asiak-
kaat vastaavat tdhan helposti, mutta yllattavan paljon asiakkaan miettivét sitd minka
numeron he antaisivat ja kokivat kysymyksen jokseenkin hankalaksi. Tassakin osat-
tiin jo ennalta arvata, ettei daripadvastauksia pahemmin tule. Arvosanat sijoittuivat 7-

9 vilille valtaosin kummassakin verkkoyhtidssa.

Rauman Energian verkkoalueen asiakkaiden antamien kouluarvosanojen keskiarvo
oli hieman korkeampi mitd Vakka-Suomen Voiman verkkoalueen. Yksi vastaaja an-
toi Rauman Energialle arvosanaksi 10, mutta muuten arvosanat olivat valtaosin 8-9
ja muutama 7 annettiin myds. Rauman Energian keskiarvoksi tuli 8,3 ja Vakka-
Suomen Voiman 7,9. Syy siihen miksi Vakka-Suomen Voiman keskiarvo oli hieman
huonompi mitd Rauman Energian voi olla siirtamaksujen eroavaisuudet, asiakkaiden

saama asiakaspalvelun laatu tai vaikka sahkokatkokset.

Kun kouluarvosana oli kysytty, tuli avoin kysymys, jossa haluttiin asiakkaan kerto-
van verkkoyhtidille joitain parannusehdotuksia. Téhén asiakkaat eivat oikein osan-
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neet sanoa mitdédn. Paljon tuli “ei tule nyt mitdén mieleen”-vastauksia, sek ““ halven-

taa siirtomaksuja” — vastauksia.

Alla on lueteltu Rauman Energian sekd Vakka-Suomen Voiman asiakkaiden paran-

nusehdotuksia:

“Laskea siirtomaksujen hintaa.”

“Asiakkaille edullinen aurinkoséhkdpaketti.”

“Vastata reklamaatioihin paremmin.”

“Lahettad halvempia laskuja.”

“Tarkistaa omaa hinnoitteluaan useammin.”

“Halventaa hintoja ja seurata paremmin ettd laskut tulee asiakkaille.”

7.6 Sahkonmyyntiyhtion valinta

Kun kysymykset koskien Rauman Energiaa ja Vakka-Suomen Voimaa oli kéyty lapi,
siirryttiin kysymyksiin, jotka koskivat séhkonmyyntiyhtiotd, Lannen Omavoima Oy:
t4. Lannen Omavoima on se yhtid, joka myy sé&hkoé asiakkailleen ja asiakkailla on
mahdollisuus Kilpailuttaa tima osa sahkostaan.

Samat kysymykset kysyttiin asiakkailta, joilla oli sopimus Lannen Omavoiman kans-
sa ja asiakkailta jotka olivat kilpailuttaneet sahkonmyyntiyhtionsa. Tama johtui siit,
ettd haluttiin selvittdd syyt miksi asiakas oli kilpailuttanut yhtionsé ja haluttiin saada
selville mit& asiakas, joka ei ollut Lannen Omavoiman myynnissé ajatteli yrityksesta.
Asiakkailta kysyttiin avoimesti, ettd mitkd asiat ovat vaikuttaneet heidan sahkon-

myyntiyhtionsa valintaan.
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Kuviossa 15 nakyy se millaisia sopimuksia asiakkailla oli. Kyselyyn vastanneista 42
kuului Rauman Energian verkkoalueeseen ja 47 %: lla (25) niista oli mé&araaikainen
sopimus, 21 %:lla (11) oli toimitusvelvollinen sopimus ja 14 %:lla (6) vastanneista
oli kilpailuttanut séhkénmyyjayhtionsa. Vakka-Suomen Voiman alueen asiakkailla
oli samanlaisia vastauksia kuin Rauman Energian alueenkin. Kyselyyn vastanneista
58 kuului Vakka-Suomen Voiman verkkoalueeseen ja 48 %:lla (28) heista oli maara-
aikainen sopimus, 19 % (11) oli toimitusvelvollinen sopimus ja 33 % (19) vastan-

neista oli kilpailuttanut sahkénmyyjayhtionsa.
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Maaraaikainen  Toimitusvelvollinen Pelkka siirto

Kuvio 15. Rauman Energia Oy:n ja Vakka-Suomen Voima Oy:n asiakkaiden sopi-

musmuodot.

Ne kaikki, jotka olivat kilpailuttaneet sdéhkdsopimuksensa sanoi ainoan syyn siihen
olevan hinta. Yhteensd 17 Rauman Energian Asiakkaista sanoi, ettd ainut vaikuttava
tekija on ollut hinta ja Vakka-Suomen Voiman asiakkaista 31 sanoi hinnan olevan
ainut tekija. Ne jotka olivat yli 60 —vuotiaita eivat olleet kilpailuttaneet sahkdsopi-

muksiaan, mutta muut ik&luokat olivat kilpailuttaneet tasaisesti sopimuksensa.

Alla on lueteltu Rauman Energian alueen asiakkaiden lausumia asioita, jotka ovat

vaikuttaneet heidan mielestd sahkdnmyyntiyhtionsé valintaan:
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b

“Asiakaspalvelun laatu ja miten nopeasti asiani hoidetaan.’

“Vihredn sahkon saanti.”

“Tuttujen tyoskentely sielld.”

“Hinta on ainut vaikuttava tekiji.”

“Paikallisuus voittaa vaikka on véhin kalliimpi.”

“Ei ole hinta vaikuttanut, olen ottanut vain sen sopimuksen, jonka olen helpoiten

saanut.”

“Ajattelen ettei hinnoissa voi olla kovinkaan suuria eroja, ja itselld niin pieni kulutus,

ettd mielelldni otan paikallisen yhtion.”

“Kilpailutin joskus mutta inhosin sitd, ettd sain kaksi eri laskua niin palasin takaisin

Liannen Omavoimalle.”

“En ldhde kilpailuttamaan koska ei siind kovin montaa euroa sdéstéisi ja se on tyolas-

2

ta.

Alla on lueteltu VVakka-Suomen VVoiman alueella asuvien asiakkaiden lausumia asioi-

ta, jotka ovat vaikuttaneet heidan mielesta sahkonmyyntiyhtionsa valintaan:

“Kaverin suosittelut.”

“Paikallisuus, en ole jaksanut kilpailuttaa.”

“Kokonaisuus.”

“En ole kilpailuttanut viela kertaakaan, ostin vasta omakotitalon ja katson miten séh-

kod kuluu ja sen mukaan edetdédn.”
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“Olin vdhédn aikaa muussa yhtidssd mutta inhosin sitd ettd tuli kaksi sdhkdlaskua jo-

ten vaihdoin takaisin paikalliseen vaikka se olikin vahan kalliimpi.”

“Joidenkin yhtididen liiallinen kauppaaminen héiritsi niin paljon etten koskaan valit-

se niitte yhtioitd vaikka saisi kuinka halvalla.”

“Olisin vaihtanut jo muuten mutta suosin paikallista.”

“Nykypéivana hinta on hyvin suuri tekijd mutta paikallisuutta pyrin kannattamaan.”

7.7 Kouluarvosana Lannen Omavoimalle

Myos Lannen Omavoimalle oli kouluarvosanakysymys. Tassakin eroteltiin Vakka-

Suomen Voiman asiakkaiden ja Rauman Energian asiakkaiden antamat arvosanat.

Rauman Energian asiakkaiden antamat arvosanat L&nnen Omavoimalle sijoittuvat 6-
10 valille. Suurimmaksi osaksi annettiin numeroa 8 mutta yksi asiakas antoi tayden
10. Keskiarvoksi tuli 7,8.

Vakka-Suomen Voiman asiakkaat antoivat Lannen Omavoimalle arvosanoja 7-9 vé-

lilla. Suurin osa arvosanoista oli numeroa 7 ja 8. Keskiarvoksi tuli 7,6.

7.8 Lannen Omavoiman suosittelu ja parannukset

Lopuksi kysyttiin, ettd suosittelisivatko asiakkaat Lannen Omavoimaa muille ja oli-
siko jotain mitd Ldnnen Omavoima voisi tehda vield paremmin. Suosittelukysymyk-
sessd oli valmiit vastausvaihtoehdot: kylld, ehké ja en. Kuviossa 16 nédkyy, ettd 48%
(20) Rauman Energian verkkoalueeseen kuuluneista vastaajista suosittelisi Lannen
Omavoimaa muille, 40% (17) sanoi ehka suosittelevansa ja 12 (5) ei suosittelisi. Ne
kaikki, jotka olivat sanoneet etteivat suosittelisi L&nnen Omavoimaa, olivat kilpailut-

taneet jo sdhkdsopimuksensa.
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Vakka-Suomen Voiman alueen asiakkaat vastasivat hieman erilailla suosittelukysy-
mykseen kuin Rauman Energian alueen asiakkaat. Heista 47 % (27) sanoi ehké& suo-
sittelevansa Lannen Omavoimaa muille, 31 % (18) vastanneista suosittelisi yhtiota
muille ja 22 % (13) ei suosittelisi. Kaikki 13 asiakasta, jotka eivat suosittelisi olivat

jo kilpailuttaneet séhkdsopimuksena muualle.
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Kuvio 16. Lannen Omavoima Oy:n suosittelu Rauman Energian ja Vakka-Suomen

Voiman verkkoalueella.

Asiakkailta kysyttiin myds avoimesti ehdotuksia siitd mitd Lannen Omavoima voisi
tehda viela paremmin. Koska kysymys oli avoin, vastauksia ei saatu kovinkaan pal-
joa. Suurimmaksi osaksi vastaajat ehdottivat hinnan laskua. Alla on asioita joita
Rauman Energian sekd Vakka-Suomen Voiman verkkoalueen asiakkaat ehdottivat:

“Parempia tarjouksia, vaikka opiskelijoille eri tarjous.”

“Halvempia sopimuksia.”
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“Sain juuri tehtya hyvan sopimuksen Lannen Omavoiman kanssa joten nyt ei tule

mieleen mitddn.”

“Lannen Omavoima voisi tarjota sellaisen mééraaikaisen sopimuksen, jonka voi

vaihtaa toiseen sopimukseen kesken sopimuskauden.”

7.9 OMA Raportti

Asiakkailta kysyttiin heidan mielipiteitaan ja tietdmystaén kahdesta Rauman Energi-
an seka Vakka-Suomen Voiman tarjoamista palveluista ja toinen niista oli OMA Ra-
portti. Ensin asiakkailta kysyttiin, ettd onko OMA Raportti tuttu palvelu heille. Jos
vastaus oli kyllg, tuli jatkokysymykset, ettd ovatko he olleet tyytyvéisia palveluun ja
jos saatiin sellainen kuva, ettei ole taysin tyytyvéinen, kysyttiin miten palvelua voisi
heiddn mielestd parantaa. Tuloksissa katsottiin myds, ettd oliko vastaajan asumis-

muodolla merkitysta siihen, etta kayttaako han palvelua.

Kuvio 17 nayttaa sen, ettd Rauman Energian asiakkaista 48 % (20) on kayttanyt pal-
velua kerran tai useammin ja 12 % (5) oli tietoisia OMA Raportti -palvelusta muttei-
vat ollut kdyneet siella koskaan. 40 % (17) vastanneista ei ollut lainkaan tietoisia
OMA Raportti -palvelusta. Kuviossa 18 Vakka-Suomen Voiman asiakkaista 40 %
(23) on kayttanyt palvelua kerran tai useammin ja 11 % (6) oli tietoisia OMA Ra-
portti -palvelusta mutteivat ollut kéyneet sielld koskaan. 49 % (28) vastanneista ei
ollut lainkaan tietoisia OMA Raportti -palvelusta. Kun OMA Raportti — palvelu on
tullut k&yttoon, siita on ilmoitettu kaikille asiakkaille. Syy siihen, ettd Rauman Ener-
gian alueen asiakkaat olivat hieman enemman tietoisempia palvelusta voi olla, etta
heille on markkinoitu palvelua asiakaspalvelun kautta paremmin tai he ovat itse ol-
leet aktiivisempia huomatessaan kyseisen palvelun kuin mitd Vakka-Suomen Voi-

man asiakkaat.
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Kuvio 17. Asiakkaiden tietdmys OMA Raportti — palvelusta.

Kuviossa 18 nédkyy se, ettd kuinka moni Rauman Energian asiakkaista, joilla eri
asumismuotoja on tietoisia OMA Raportti — palvelusta. Eniten, 38 % (16), OMA Ra-
portista oli tietoisia asiakkaat, jotka asuivat omakotitalossa. Omakotitalossa asuvat
asiakkaat ovat luultavasti kiinnostuneempia sahkonkulutuksestaan kuin esimerkiksi
kerrostalossa asuvat, sillda omakotitalossa sahkdn kulutus on suurempaa. Taman

vuoksi omakotitalossa asuvat ovat eniten tietoisia palvelusta.

Rivi- tai paritalo
ei (4)
9%

Rivi- tai paritalo
kylla (2)
5%

Kuvio 18. Eri asumismuotojen vaikutus OMA Raportti — palvelun tietoisuudesta

Rauman Energian alueella.
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Kuviossa 19 nakyy taas kuinka moni Vakka-Suomen Voiman asiakkaista, joilla eri
asumismuotoja on tietoisia OMA Raportti — palvelusta. Tassakin eniten, 36 % (21),
OMA Raportista oli tietoisia asiakkaat, jotka asuivat omakotitalossa. 9 % (5) jotka
ovat tietoisia palvelusta asuvat rivi- tai paritalossa ja 12 % (7) ei ole tietoisia siita.
Suurimmaksi osaksi kerrostalossa asuvista asiakkaista 19 % (11) eivét ole tietoisia
palvelusta ja tdmé johtuu luultavasti siitd, ettd heidan sahkonkulutuksensa on niin
pientd etteivat ole niinkaan kiinnostuneista asiasta. Kuitenkin 6 % (3) kerrostalossa

asuvista asiakkaista kertoi tietdvéansa palvelusta.

Rivi- tai paritalo
ei (7)
12 %

Rivi- tai paritalo
kylla (5)
Kerrostalo kylla 9 %

(3)
5%

Kuvio 19. Eri asumismuotojen vaikutus OMA Raportti — palvelun tietoisuudesta

Vakka-Suomen Voiman alueella.

Yksikaan asiakas ei kertonut olevan tyytymatén palveluun. Yksi Rauman Energian
asiakas sanoi parannusehdotuksen ja se oli, ettd palvelussa nékyisi kuinka paljon mi-
kakin kodinkone vie sahkoa. Tasséa kuitenkin sanottiin asiakkaalle, ettei se ole mah-
dollista, mutta neuvottiin asiakasta tulemaan hakemaan Rauman Energian toimipis-
teesté laite, jolla asiakas pystyy itse mittaamaan kuinka paljon hanen kodinkoneet
vievét sahkod. Vakka-Suomen Voiman asiakkailta kahdelta tuli kehitysehdotuksena
se, ettd palvelusta tehtdisiin mobiilisovellus. Tdma olisi ihan hyva idea, silla silloin

asiakkaalla olisi vield nopeampi ja helpompi péésy katsomaan sahkénkulutuksiaan.

Ohessa vastauksia, joita Rauman Energian asiakkaat antoivat OMA Raportti -

palvelusta:
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“Kylla olen ollut tyytyviinen, palvelua on ollut helppo kdyttda ja se on selked.”

“Kaipa se hyvé on jos kdyttdisi enemmaén.”

“Joskus vieraillut ja kaikki tarvittava tieto on 16ytynyt.”

“En ole kdyttinyt palvelua, mutta tieddn mika se on.”

“Kerran kaks oon kéynyt, olisi kiva ettd nakisi kuinka paljon mikékin laite vie séh-

koa.”

“Pari kertaa olen kéynyt katsomassa kulutuksia ja kyllé se ihan selked on ollut.”

Ohessa vastauksia, joita Vakka-Suomen Voiman asiakkaat antoivat OMA Raportti -

palvelusta:

“Kévin viime jouluna ensimmadisen kerran katsomassa kulutuksiani ja ihan hyva oh-

jelma se oli.”

“Kylla, sieltd pystyn seuraamaan hyvin kulutuksiani.”

“Silloin tilloin kdyn katsomassa ihan mielenkiinnosta kulutuksia, enemmaén kévin

kun oli kylmit kuukaudet.”

“Kuulin naapurilta siitd mutta en ole kdyttinyt itse koska en kéyta nettid paljoa. Than

hyvi idea kyllakin”

“Olen tyytyvéinen. Loysin kaikki tarvitsemani tiedot sieltd.”

“Olen kdynyt sielld vain kerran ja ihan yksinkertainen se silloin oli.”

“Olen katsonut kulutuksiani ja 16yddn kaikki tarvitsemani tiedot.”
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Jos asiakas ei tiennyt mikd OMA Raportti on, hanelle kerrottiin lyhyesti mist4 palve-
lu I6ytyy, mitd tarvitsee siséidnkirjautumiseen ja mitd kaikkea palvelussa on. Kun
OMA Raportti — palvelun esittely oli tehty, kysyttiin kayttéisiko asiakas mahdollises-

ti palvelua tulevaisuudessa nyt kun on tietoinen siita.

Kuviossa 20 nékyy kuinka moni Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voiman asiak-
kaista kayttaisi OMA Raportti — palvelua kun olivat saaneet lyhyen esittelyn siita. 59
% (10) Rauman Energian asiakkaista kiinnostui palvelusta ja sanoi kayttavansa sita
mahdollisesti tulevaisuudessa. 41 % (7) taas ajatteli ettei se ole tarpeellinen heille.
Vakka-Suomen Voiman asiakkaista 66 % (19) sanoi mahdollisesti kayttdvan palve-
lua tulevaisuudessa ja 34 % (10) ei kokenut palvelua tarpeelliseksi. Ne jotka sanoivat
etteivat kayttaisi palvelua tulevaisuudessa, perustelivat sen heidan alhaisella séhkon-

kulutuksellaan tai etteivat he kdyta nettia.
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Kuvio 20. Kayttéisivatkd Rauman Energian asiakkaat tulevaisuudessa OMA Raportti

— palvelua.

7.10 Katkovahti

Toinen palvelu, josta asiakkailta kysyttiin heidan tietdmystédén ja mielipidettdan oli
Katkovahti — palvelu. Asiakkailta kysyttiin samanlaiset kysymykset Katkovahti —
palvelusta kuin OMA Raportti — palvelusta.
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Ensin kysyttiin, ettd onko Katkovahti heille tutu palvelu. Vastausvaihtoehdot olivat
“kylld” tai “ei”. Jos vastaus oli kyll4, tuli jatkokysymykset, ettd ovatko he olleet tyy-
tyvaisié palveluun ja jos saatiin sellainen kuva, ettei ole taysin tyytyvainen, kysyttiin
miten palvelua voisi heidadn mielest4 parantaa. Jos vastaus oli ei, Katkovahti — palve-
lu esiteltiin lyhyesti ja sen jalkeen kysyttiin olisiko asiakas mahdollisesti kiinnostu-
nut kayttamaan kyseisté palvelua tulevaisuudessa. Tuloksista ilmeni ettd Katkovahti

ei ollut lainkaan niin tutu palvelu asiakkaille kuin OMA Raportti.

Kuviosta 21 ndkee Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voiman asiakkaiden tietoi-
suuden palvelusta. Rauman Energian asiakkaista 21 % (9) tiesi mika kyseinen pavelu
on, 7 % (3) tiesi palvelun muttei ollut aktivoinut sitd vield ja 72 % (30) ei ollut kos-
kaan kuullutkaan palvelusta. 12 oli tietoisia palvelusta mutta kolme heista ei ollut
viel& aktivoinut palvelua. 30 vastanneista taas eivét olleet tietoisia palvelusta. 6 vas-
tanneista on ollut tyytyvéinen palveluun ja kolme sanoivat etta heille viesti tuli todel-
la my6haan ja he antoivatkin parannusehdotukseksi sen etta viesti saataisi nopeam-
min perille. Vakka-Suomen Voiman asiakkaista 15 % (9) tiesi palvelun, 7 % (4) oli
tietoisia palvelusta mutta eivéat olleet aktivoineet sitd ja 78 % (45) ei ollut kuullut

palvelusta.
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Kuvio 21. Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voiman asiakkaiden tietoisuus Kat-

kovahti-palvelusta.
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Ne jotka olivat aktivoineet palvelun sanoivat olleensa tyytyvaisia siihen, mutta 6
heisté toivoi, etta tekstiviesti saapuisi aikaisemmin, eikd sitten vasta kun sahkot ovat

olleet takaisin paalla jo jonkin aikaa.

Kuvio 22 nayttad sen, kuinka moni Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voiman asi-
akkaista kiinnostui Katkovahti — palvelusta esittelyn jalkeen. Rauman Energian asi-
akkaista 59 % (19) kiinnostui palevelusta ja sanoi kayttavénsa sitd mahdollisesti tu-
levaisuudessa. 41 % (13) taas ajatteli, etteivat he kayttaisi palvelua. Vakka-Suomen
Voiman asiakkaista Katkovahti — palvelusta kiinnostui 71 % (32) ja 29% (13) taas
ajatteli etteivat he kayttdisi palvelua. Syy siihen oli melkein aina etteivat he kokeneet
sitd tarpeelliseksi koska heilld ei juurikaan ole ollut sahkdkatkoksia. Valtaosa siis

kiinnostui palvelusta ja sitd voitaisinkiin markkinoida vdhan enemman.
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Kuvio 22. Kayttéisivatkd Rauman Energia Oy:n ja Vakka-Suomen Voima Oy:n asi-

akkaat tulevaisuudessa Katkovahti — palvelua.

7.11 Asiakkaiden ehdotukset

Kyselylomakkeen viimeisend kysymyksend oli avoin kysymys, jossa Kysyttiin asiak-

kailta, ettd mita palveluita tai asioita toivoisivat energiayhti6ltdédn olemassa olevien
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liséksi. Téhan asiakkailta ei oikein tullut kunnollisia vastauksia ja toimeksiantajalle
koitettiin ehdottaa, etta siihen laitettaisiin valmiita vastausvaihtoehtoja. Toimeksian-
taja kuitenkin halusi pysytelld avoimessa kysymyksessé.

Kun asiakkaat sanoivat, ettei heille tule mitddn mieleen, pyrittiin selvittdmaan onko
asiakkaalle kaikki tarvittavat sahkoon liittyvéat asiat jo olemassa. Jatkokysymyksista
huolimatta asiakkaille ei tullut oikein mieleen mitdan. Toki sekin oli hyva asia silla
silloin voitaisiin ajatella, ettd energiayhtiot tarjoavat asiakkaille jo kaiken tarpeellisen
talla hetkella.

Alla on lueteltu ehdotuksia mita asiakkaat kertoivat:

“Yhteystiedot voisivat 10ytyd helpommin.”

“Palvelun, jossa pystyisin hoitamaan kaikki asiani yhdelld kerralla.”

“Laite, jonka voi ostaa sahkoyhtioltd missd nakyy kulutuskayra ja lampotila yms. tie-

toja.”

“Sahkonkulutusndyttd kodin seinille.”

“Aurinkoséhkon kauppa eli valmis paketti, joka on asiakkaille edullisempi.”
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8 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon aiheena oli tehda asiakastyytyvéisyystutkimus energiayhtiélle. Viral-
lisesti toimeksiantajana tassé oli Rauman Energia Oy, mutta tutkimus kohdistettiin
myo6s Vakka-Suomen Voima Oy:n sekd Lannen Omavoima Oy:n asiakkaille. Tavoit-
teena oli selvittdd asiakkaiden tietdmystd ja mielipiteitd itse yrityksistd seka tietamys-

t& yritysten tarjoamista palveluista.

Teoriaoduusessa kerrottiin asiakastyytyvaisyydestd, siitd miten asiakastyytyvaisyys
muodostuu ja palvelun laadusta ja muutamasta sen mittausmenetelmésté. Asiakkai-
siin saadaan yhteyttd monella eri tapaa nykypéaivéana ja kilpailu on koventunut, josta
on seurannut asiakasuskollisuuden vahentyminen. Nykypéivana asiakkaat arvostavat

asioiden hoitamisen nopeutta ja helppoutta.

Asiakastyytyvaisyyttd voi mitata monella eri tapaa ja yrityksenkin kannattaa mitata
sitd sdanndllisin valiajoin, jotta he tietdvat mitd mieltd asiakkaat ovat. Tyytyvaisyytta
voidaan mitata esimerkiksi erilaisilla kyselyilld. Kyselylomakkeissa on hyvin téarke-

aa, ettd kysymysmuodot ja asut sopivat kohderyhmalle ja tutkimusmenetelmalle.

Kaikissa tutkimusmenetelmissd on hyvat ja huonot puolensa. Tydssa kerrottiin kol-
mesta erilaisesta tutkimusmenetelmasta ja tassa tutkimuksessa menetelména paatet-
tiin toteuttaa puhelinhaastatteluna, sill& se oli edullisin ja tehokkain tapa saada vasta-
uksia.

Tarked osa tutkimuksen onnistumiseen on myds oikean otoskoon valinta. On tarkeéa,
etta otos pystyy edustamaan koko perusjoukkoa. Jos otos on liian pieni, se ei pysty
edustamaan koko perusjoukkoa ja voi antaa virheellisid tuloksia. Toimeksiantajalla
on noin 40 000 asiakasta ja jotta tutkimus pystyi edustamaan koko perusjoukkoa,

paatettiin otoskooksi 100.

Vastauksia saatiin haluttu maard. Otanta oli helppo saavuttaa, silla aina pystyi soit-

tamaan lisaa asiakkaille. Kaiken kaikkiaan tuli soitettua 176 puhelua, joihin 100 vas-
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tasi kyselyyn, 52 ei vastannut lainkaan puheluun ja 24 vastasi puheluun muttei ha-

lunnut osallistua tutkimukseen.

Kyselylomakkeessa oli kaiken kaikkiaan 24 kysymysta. Kaikkia 24 kysymysté ei
kuitenkaan kysytty kaikilta asiakkailta, vaan kysyttiin kysymyksid sen mukaan miten
asiakkaat vastasivat niihin. Vastauksia saatiin tasaisesti kaikilta ikaryhmilta. Vastan-
neista 58 kuului Vakka-Suomen Voiman verkkoalueeseen ja 42 kuului Rauman
Energian verkkoalueeseen. Eniten vastauksia tuli omakotitalouksilta, mika oli sindn-

sé& hyva asia, silla heilta sai hieman rikkaampia vastauksia.

Toimeksiantaja halusi vertailla Vakka-Suomen Voiman ja Rauman Energian asiak-
kaiden vastauksia. Vastaukset olivat kuitenkin melko tasaisia eika radikaaleja eroja
I0ytynyt. Rauman Energian asiakkaiden antamat vastaukset olivat keskimé&arin ehka

hivenen parempia kuin Vakka-Suomen Voiman asiakkaiden.

Valtaosa tiesi aina mika heidén sahkonsiirtoyhtiéna on ja mita se tekee. Valtaosa vas-
tanneista sanoi myos mielikuvansa olevan positiivinen Vakka- Suomen Voimasta ja
Rauman Energiasta. Paikallisuuden merkityksessa yhtioilla oli hieman eroavaisuutta,
kuitenkin suurin osa vastauksista oli “melko tarked4” tai “ei kovin tarkedda”. Rauman
Energian asiakkaista 38 % koki paikallisuuden melko térkeaksi ja 36 % oli sitd miel-
té4 ettei paikallisuus ole kovinkaan tarke&a. Vakka-Suomen Voiman asiakkaista 43 %
oli taas sitd mieltd ettei paikallisuus ole kovinkaan térkedd ja 31 % koki paikallisuu-
den melko tarkeédksi. Melko moni koki paikallisuuden siis tarkeédksi ja yhtiot voisi-

vatkin mainostaa paikallisuutta paremmin, silla se on hyva kilpailukeino.

Myds kouluarvosanat vaihtelivat hieman Rauman Energian ja Vakka-Suomen Voi-
man valilla. Rauman Energian asiakkaiden antamien arvosanojen keskiarvo oli 8,3 ja
Vakka-Suomen Voiman asiakkaiden oli 7,9. Syy siihen miksi Rauman Energian
saama keskiarvo oli hieman korkeampi mitd Vakka-Suomen Voiman oli voi johtua
esimerkiksi siirtohintojen eroavaisuuksista, asiakkaiden saamasta asiakaspalvelusta

tai sahkokatkoksista.

Asiakkailta kysyttiin myos parannusehdotuksia Vakka-Suomen Voimalle ja Rauman

Energialle. Parannusehdotukset olivat molemmille samantapaisia. Suurin osa sanoi,



61

ettd sdhkonsiirtohintoja pitéisi laskea. Tiedettiin jo etukateen, ettd asiakkaat tulevat
antamaan hintaa liittyvia vastauksia paljon, mutta kyselyn avulla asiakkaan mielipi-
teet saatiin mustaa valkoisella ja nyt tiedetéan, ettd valtaosa asiakkaista todella toivoo

hintojen laskua.

Kun asiakkailta oli kysytty heiddn sahkonsiirtoyhtiostaan, siirryttiin kysymyksiin
koskien séhkdonmyyntiyhtiotd, Lannen Omavoimaa. Tassakin eroteltiin vastaukset
joita Vakka-Suomen Voiman asiakkaat sanoivat ja vastaukset, joita Rauman Energi-

an asiakkaat sanoivat.

Valtaosin asiakkaiden sahkoénmyyntiyhtion valintaan vaikutti hinta. Kuitenkin mo-
lempien yhtididen asiakkaat sanoivat paikallisuuden olevan yksi valinnan syy. Jotkin
asiakkaat sanoivat myos, ettd asiakaspalvelun laatu on vaikuttanut heidan séhkon-
myyntiyhtionsd valintaan. Kerrostalossa asuvat asiakkaat eivat olleet suurimmaksi
osaksi kilpailuttaneet sahktsopimustaan ja sanoivatkin, ettd he ottivat sieltd sopi-
muksen mistd helpointen sen sai. Kerrostaloasunnoissa ei vélttdmatta ole niin suuri

séhkodnkulutus, joten asiakas ei tulisi hyotymaan Kkilpailuttamisesta rahallisesti paljoa.

Kysely toteutettiin siis myds sellaisille asiakkaille, jotka olivat jo kilpailuttaneet sah-
kénmyyntiyhtidnsa. 25 vastanneista oli Kilpailuttanut sahkdsopimuksensa ja kysy-
mysten avulla haluttiin saada selville miksi ndin oli kéynyt. Kaikki 25 sanoi ainoaksi
syyn kilpailuttamiselle hinnan.

Asiakkailta kysyttiin myos, ettd suosittelisivatko he Ladnnen Omavoimaa muille.
Rauman Energian asiakkaista 48 % suosittelisi, 40 % ei suosittelisi ja 12 % sanoi,
ettei suosittelisi. Vastaavat luvut Vakka-Suomen voimalle oli 31 %, 47 % ja 22 %.
Ne jotka sanoivat etteivat suosittelisi olivat jo kilpailuttaneet séhkdsopimuksensa tai

sanoivat etteivat suosittele ikind mitaan kenellekaan.

Lannen Omavoimallekin esitettiin kouluarvosana kysymys. Rauman Energian asiak-
kaat ja Vakka-Suomen Voiman asiakkaat antoivat aikalailla samoja arvosanoja ja
Rauman Energian antamien arvoisanjoen keskiarvoksi tuli 7,8 ja Vakka-Suomen
Voiman antamien arvosanojen keskiarvoksi tuli 7,6. Arvosanojen perusteella paran-

tamisen varaa Lannen Omavoimalta I0ytyy ja asiakkaat ehdottivatkin ettd hintoja
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voitaisiin laskea, opiskelijoille voitaisiin tarjota omanlaista sopimusta ja tehdyn so-

pimuksen voisi vaihtaa johonkin muuhun sopimukseen kesken sopimuskauden.

Asiakkailta kysyttiin myos kahdesta yritysten tarjoamasta palvelusta, OMA Raportti
— ja Katkovahti — palvelusta. Molemmista palveluista kysyttiin samat kysymykset.
My0s téssé eroteltiin Vakka-Suomen Voiman asiakkaiden ja Rauman Energian asi-

akkaiden antamat vastaukset.

Véhén yli puolet asiakkaista tiesi, mikda OMA Raportti on. Tassa yhtididen valilla ei
ollut kovin suuria eroavaisuuksia. Kaikki asiakkaat sanoivat ett4 ovat olleet tyytyvéi-
sid palveluun. Kahdelta asiakkaalta tuli parannusehdotuksena se, ettd kyseisesté pal-

velusta tehtdisiin mobiilisovellus.

Asiakkaat jotka eivét olleet tietoisia OMA Raportti — palvelusta saivat lyhyen esitte-
lyn palvelun siséllosta ja sen jalkeen Kysyttiin kayttaisivatkd he sitd mahdollisesti
tulevaisuudessa. Rauman Energian asiakkaista 59 % kayttdisi palvelua mahdollisesti
tulevaisuudessa ja 41 % ei kayttéisi. Vakka-Suomen Voiman asiakkaista taas 66 %
kayttaisi ja 34 % ei kayttéisi. Syyksi ne jotka eivét kayttdisi sanoivat sen, etteivat he
koe heidan pienelle kulutukselle tarpeelliseksi kéyttdd palvelua tai etteivat he kayta

nettia.

Katkovahti — palvelusta asiakkaat olivat taas kuulleet paljon véhemmaén kuin OMA
Raportti — palvelusta. Rauman Energian asiakkaista 72 % ei ollut koskaan kuullut-
kaan kyseisesta palvelusta, 21 %:lle palvelu oli tuttu ja 7 % oli kuullut, muttei ollut
aktivoinut palvelua. Vakka-Suomen Voiman asiakkaista 78 % ei ollut kuullut palve-
lusta, 15 %: lle palvelu oli tuttu ja 7 % tiesi palvelun, muttei ollut aktivoinut sita.
Katkovahti — palvelua jouduin siis esittelemdidn muutamaan otteeseen ja Rauman
Energian asiakkaista 59 % kayttaisi palvelua mahdollisesti tulevaisuudessa ja Vakka-
Suomen Voiman asiakkaista palvelua kayttdisi tulevaisuudessa 71 %. Katkovahti —
palvelua kannattaisi siis ehk& tuoda hieman paremmin esille, silld asiakkaat olivat
kiinnostuneita siitd. Ne jotka sanoivat etteivét tule k&yttdmaan palvelua antoivat
syyksi sen ettei heill4 ole ollut pahemmin sahkokatkoksia joten eivat kokeneet sité

tarpeelliseksi.
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Kyselyn viimeisessé kysymyksessa kysyttiin asiakkaiden toivomuksia palveluista tai
asioista, joita energiayhtiot voisivat tulevaisuudessa tarjota. Tahan kysymykseen ei
saatu paljoa vastauksia, asiakkaat eivat keksineet siihen hatddn mitdan. Joitakin
pyyntdja kuitenkin oli. Yksi pyynnoisté oli ettd asiakkaille tarjottaisiin valmiita au-
rinkoenergiapaketteja. Téllaista pakettia asiakkaalle ilmeisesti tarjotaan jo mutta siita
ei oltu tietoisia kyselyn toteuttamisvaiheessa. Pari asiakasta ehdotti myds etté siirto-
yhtiot voisivat tarjota heille kotimittareita, joista nakyy sahkonkulutukset, lampdtila
ym. tietoja. Joillakin sahkoyhtitilla on olemassa tarjolla asiakkaille jo kyseisia mitta-

reita ja niiden myynti asiakkaille olisi ihan hyva idea.

Tutkimusprosessi sujui hyvin. Avoimia kysymyksia olisi toivottu olevan vahemman,
mutta toimeksiantaja halusi pitad avoimet kysymykset. Kyselyn toteuttaminen puhe-
linhaastatteluna arvelutti ensin, mutta vastaukset saatiin todella helposti ja vaivatto-
masti. Oli hyvd, kyselya testattiin viidella henkil6ll4, silla muuten ensimmaisten pu-
heluiden soittamisesta olisi tullut sotkuista. Koko tyé onnistui kokonaisuudessaan

hyvin ja ongelmitta.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus energiayhticlle

Sivu 1

Hei!
Olen Riina Tirkkonen ja teen opinnaytetydta Rauman Energialle Vakka-Suomen Voimalle seka Lannen Omavoimalle,

Olisiko teilla hetki aikaa vastata muutamaan kysymykseen?
Aikaa tdhdn menee n 5 minuuttia.



Sivu 2

Ihs?
-0
3145
60

yli &0

Sopimusmuocto? *
taimitusvelvollinen
rmadraaikainen

pelkk sfirto

Postinumera? *

Asumismuoto? *
Kerrostala
rivii-tai paritalo

omakatitala

Lammitysmuato?
iy
Fuu

M { poistoilmaldmpdpurnppu, vesi-ilmal&mpdpumppu tms. )
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Sivu 3

Onko Rauman Energia Oy/Vakla-Suomen Voima Oy teille tuttu yhtii*f

byl

-

Miks on mielikuvanne Rauman Energiasta’Vakka- Suomen Voimasta? ( Tutkimus on vain sahkists, ei keukolsmmists) *

Kuinka tarke3s patkallisuus on teille *
melko tirkeda
(1 & kovin tarkedd

) &l tdrkedd

Minka kouluarvosanan antaisit Rauman Energialle/Vakla-Suomen Voimalle asteikolla 4-107 %

Onko ehdotuksia mitd Rauman Energia / Vaklka-Suomen Yoima voisi tehds vield paremmin?
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Sivu 4

HMink kouluarvosanan antaisit Linnen Omavoimalle asteikolla 4-107 (jos arvosana on huona, tarkentavia kysymyksis n'n'w

Sugsittelisitko Linnen Omavoimaa muille?
L Kyl
0 Ehkd

J En

Onka hinnan lisgksi muita asicita, jotka ovat vaikuttaneet sshkomyyntivhticn valintaan?

Mitd Lannen Omavoima Oy voisi tehds viels paremmin?




Sivu 5

Onko Oma Raportti-palvelu tuttu?

(-]

Jos kyll3, oletho tyytyvdinen palveluun?

LITE1 5/6

Jos kylla mutta el tyytyvainen, Mitd haluaisit parannettavan?

Jos, &1 ja kerrottu palvelusta, Kayttzisitho palvelua tulevaisuudessa?
O ol

O e
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Sivu &

(Onko Katkovahti-palvelu tuttu?

O s

Jos vastaus on kylls: Oletko tyytyvEinen palveluun?

Jos vastaus on kyll3 mutta ei tyytyvEinen: Mitd haluaisit parannettavan?

Jos el ja kerrottu palvelusta, Kayttiisithi palvelua mahdollisesti tulevaisuudessa?
Okl

-

Minkzlaisia palveluita ja asicita odottaisit energiayhticlts Katkovahdin ja Oma raportin lisgksi? (Esim neuvontapalvelut)




