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1 Johdanto

Digitalisaatio muuttaa maailmaa kiihtyvalla tempolla. Teknologia kehittyy ja muuttaa
toimintatapojamme ja toimintamallejamme. Ihmisille internetin kaytto on arkipaivaa,
sitd kdytetaan niin tydssa kuin vapaa-ajalla. Internet tarjoaa myos mahdollisuuden
kayttaa erilaisia palveluita niin ajasta kuin paikasta riippumatta. Yritysten tulee seu-
rata tata globaaleihin megatrendeihinkin lukeutuvaa ilmiéta (Dufva 2020, 39.) ja ke-
hittaa lilketoimintaansa toimimaan uudella tavalla taman hetken teknologiaa hy6-
dyntden. Energia-ala ei ole poikkeus, alalla panostetaan talla hetkelld voimakkaasti

sahkaisiin palveluihin.

Taman opinndytetyon aiheena on sahkdisten palveluiden omaksuminen toimeksian-
tajan Adnekosken Energia Oy:n asiakkaiden joukossa. Aihe valikoitui toimeksiantajan
ja opinndytetyon tekijan valisessa mietinnassa. Aiheen tutkimiselle yrityksessa on
tarve ja se my0s kiinnostaa tekijaansa. Yrityksessa mietitaan, mihin suuntaan sahkaoi-
sia palveluita tulisi kehittda ja millaiset palvelut ovat niita mita myos ollaan valmiita
kayttamaan eli mihin yrityksen kannattaa panostaa. Toimeksiantaja voi hyodyntaa
tutkimuksessa saatuja tuloksia omaa digitaalista liiketoimintaansa kehittaessaan.
Opinnaytetyon tekija on tyéskennellyt toimeksiantajayrityksessa asiakaspalvelussa

asiakaspalvelijana.

Opinnaytetydssa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusotetta ja tutkimusaineisto kera-
taan kyselyn avulla Adnekoskella paikallisilla Bio- ja juustopaivill3, jossa tutkimuksen
kohteena olevia toimeksiantajan asiakkaita oletettavasti vierailee. Tutkimuksen koh-
teena olevilta asiakkailta kerataan tietoa niin taustoihin, asiakkuuteen kuin sahkois-
ten palveluiden omaksumiseen liittyen. Opinnaytetyon alussa kdaydaan lapi tutkimus-
asetelma, joka jatkuu teoreettisen viitekehyksen rakentamiseen. Teoriaosuudessa
kasitellaan palveluja, sahkdisia palveluja ja energia-alan palveluihin liittyvia erityis-
piirteita. Lisaksi sahkoisten palvelujen omaksumista avataan innovaatioiden dif-
fuusioteorian ja teknologian hyvaksymismallin avulla. Opinndytetydn loppupuolella

I6ytyy tutkimustulokset, joiden jalkeen pohdintaosio ja luotettavuusarviointi.

Aihe on yrityksen ndakokulmasta hyvin tarpeellinen. Sdhkoisten palvelujen omaksumi-

sesta on tehty useita tutkimuksia, mutta ei montaa liittyen energia-alaan. Sahkon
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myyntiin ja sahkdsiirtoon on tulossa muutoksia, jotka mahdollistavat tulevaisuudessa

uudenlaisia sahkadisia palveluita energia-alalla, joten aihe on ajankohtainen.

2 Tutkimusasetelma

Tassa osiossa kdydaan lapi tutkimusongelma ja -kysymykset. Lisdksi osiossa maaritel-
|3an opinnadytetyossa kaytetyt tutkimusmenetelmat — niin tutkimusote, aineistonke-
ruumenetelmat, analyysimenetelmat kuin myos tutkimuksen luotettavuuden arvioin-
tikin reliabiliteettia ja validiteettia tarkastelemalla. Osion lopuksi esitelladn toimeksi-

antajayritys.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Kanasen (2019, 21) mukaan tieteelliselld tyolla tai opinndytetydlla pitaa olla ongelma.
Tutkimusongelma ohjaa koko tutkimusprosessia, joten se tulee maaritella ja rajata
huolella. Se maarittelee myos tutkimuskysymysten lisdksi opinndytetydssa kaytetyn
teoriapohjan, aineistonkeruumenetelmat ja sen myo6ta aineiston analyysimenetel-

man. (Kananen 2015, 45.)

Taman tutkimuksen avulla halutaan parantaa nykyisia palveluita ja antaa suuntaa uu-
sille sahkaisille palveluille Adnekosken Energia Oy:ssd. Opinndytetydn aiheeksi vali-
koitui alun perin yhdessa toimeksiantajan kanssa, "Miten nykyisia sahkdisia palve-
luita voitaisiin kehittda ja millaisia sahkoisia palveluita asiakkaat toivoisivat?”. Aihe
kuitenkin muokkautui jo opinndytetyon alkuvaiheessa muotoon ”Millaisia sahkoisia
palveluita asiakkaat ovat valmiina omaksumaan?”. Toimeksiantajan intressina on
halu kehittdaa omia sahkdisia palveluita. Tarvitaan kuitenkin suuntaa siita, millaisia
sahkaoisten palvelujen tulisi olla, joita asiakkaat tarvitsevat ja mitda he myos kayttaisi-

vat.

Tutkimuskysymys tai -kysymykset johdetaan tutkimusongelmasta ja ne selventavat

itse ongelmaa. Oikein asetellun kysymyksen tai kysymysten vastaukset ratkaisevat
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tutkimusongelman. Tutkimuskysymykset ohjaavat myds koko tutkimusta ja tiedonke-
ruuta. Kysymyksiin on myos helpompi |0ytaa vastauksia kuin itse ongelmaan. (Kana-

nen 2019, 23-24.)
Tassa opinndytetydssa tutkimusongelmaa ratkotaan tutkimuskysymyksen avulla:

e Millaisia uusia sahkoisid palveluita Adnekosken Energian asiakkaat haluavat
omaksua?

Tutkimusaihe tulee rajata, ettei tutkimuksesta tule liian laaja ja vaikeasti hallittavaa.
Rajaamisen avulla myds maaritellaan niita tekijoita, joita tutkitaan ja sita, miten il-
miotd hahmotellaan. Mita konkreettisemmalla tasolla ongelma on, sitd helpompi sitéa
on lahtea kasittelemaan. (Kananen 2015, 46—48.) Tassa tutkimuksessa teoria rajautui
palveluihin, digitaalisiin palveluihin ja energia-alan sahkdisten palveluiden erityispiir-
teisiin. Opinndytetydssa kasitelldaan myds teknologian hyvaksymismallia ja innovaati-
oiden diffuusioteoriaa, jotka ovat keskeisia teorioita, kun tutkitaan sahkoisten palve-

luiden omaksumista.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten maarittelyn jalkeen vuorossa on metodo-
logian eli menetelmien kokonaisuuksien valinta. Tutkimusotteen valintaan vaikuttaa
niin tutkimusongelma kuin kaytettavissa olevat tyovalineetkin. Tutkimusote voi olla
joko kvalitatiivinen eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli maarallinen. Tutkimus voi-

daan myo0s toteuttaa nadiden yhdistelmana. (Kananen 2019, 25.)

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella pyritdaan seka ymmartamaan ongelmaa,
ettd vastaamaan kysymykseen “mista tassa on kyse?”. Tama tutkimusote tulee kysy-
mykseen, kun aikaisempaa tutkimusta ei ole tai sen tekijoita ei tunneta. Sen avulla
raamitetaan ilmiota. Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella pyritaan yleista-
maan jo tunnettua ilmi6éta. Imid tunnetaan jo aikaisemmin tehtyjen teorioiden ja
mallien kautta, joten ilmiota pystytaan kuvailemaan nadiden avulla. Kun ilmi6 tunne-
taan, osataan esittaa oikeita kysymyksia aiheesta. (Kananen 2019, 25.) Maarallinen
tutkimusmenetelma antaa yleisen kuvan muuttujien valisista eroista ja suhteista.

Siina tarkastellaan tietoa numeerisesti. Se vastaa kysymyksiin, “kuinka moni, kuinka
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paljon ja kuinka usein?”. Tutkimuksen tulokset esitetddn numeromuodossa ja ne seli-

tetdan sanallisesti. (Vilkka 2007, 13—-14.)

Tassa tutkimuksessa kdytetdan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Maarallinen
tutkimusmenetelma valittiin, koska ilmi6ta on jo aikaisemmin tutkittu ja siihen liitty-
via teorioita on jo olemassa. lImi6 voidaan siis tdsmentaa eli maarittda ja ndin ollen
sitd voidaan mitata maarallisin menetelmin. Teoreettisilla kasitteillda onkin keskeinen
rooli maarallisessa tutkimuksessa — niista tutkimus alkaa. Teoriat ovat muodostuneet
aikaisempien tutkimusten tuloksena yleistykseksi tietyista kasiteltavista ilmiosta.

(Vilkka 2007, 26.)
Perusjoukko

Perusjoukolla tarkoitetaan populaatiota eli kohderyhmas, jota tutkittava ilmio kos-
kettaa. Perusjoukko on myos se joukko, jonka tutkimuksesta halutaan tehda paatel-
mid. Perusjoukko vastaa kysymykseen: “"keta tutkitaan?” Tassa tutkimuksessa perus-
joukko on Adnekosken Energia Oy:n asiakkaat. Kuitenkaan kaikista yrityksen asiak-
kaista ei ole mahdollista tehda kokonaistutkimusta, joten tassa tutkimuksessa toteu-
tetaan otantatutkimus, jossa perusjoukkoa edustaa otos. Otoksen tavoitteena on olla

pienoiskuva populaatiosta, jota se edustaa. (Kananen 2011, 65.)
Otanta

Otantamenetelmat jaetaan kahteen paaryhmaan eli ei-todennakaoisyysotoksiin ja to-
dennakdisyysotoksiin. Ei-todenndkoisyysotantamenetelmiin kuuluvat harkinnanvarai-
nen otos, kiintiopoiminta ja mukavuusotos. Todennakoisyysotosmenetelmiin kuulu-
vat yksinkertainen satunnaisotanta, ositettu otanta, systemaattinen satunnaisotanta
tai ryvasotanta. Otantamenetelman valinta on tapauskohtaista ja siihen vaikuttaa
niin tutkimuksen luonne kuin kaytettavissa olevat resurssit. Luotettavampia otanta-
menetelmia ovat todennakoisyysotantamenetelmilld tehdyt tutkimukset, koska me-
netelmassa tutkijalla on kdytdssa luetteloita ja rekistereita perusjoukkoon kuuluvista.
Kuitenkin usein joudutaan kayttamaan ei—-todennakdisyysotantamenetelmia tutki-
muksen teossa, koska esimerkiksi erilaisia rekistereita ei ole kaytettavissa. (Mts. 68—

69.)



Tassa tutkimuksessa otos on keradtty satunnaisilta ihmisilta paperilomakkeen avulla
Ainekoskella jarjestetyilld Bio- ja juustopdivill3, joten l3hinn3 oleva otantamene-
telma on satunnaisotanta. Tarkoituksena oli tavoittaa mahdollisimman paljon toi-

meksiantajan asiakkaita.

Aineistonkeruumenetelmat

Tassa tutkimuksessa pyritaan selvittdmaan, millaisia palveluita Adnekosken Energia
Oy:n asiakkaat haluavat omaksua. Tutkimuksessa kdytetdaan kvantitatiivista eli maa-
rallista kyselytutkimusta, joka onkin yleisin aineistonkeruumenetelma taman kaltai-

sissa tutkimuksissa (Kananen 2015, 197).

Kanasen (2015) mukaan kyselylomakkeen tulee olla rakenteellisesti selked ja helposti
vastattava. Lomakkeen kysymykset ja vastausvaihtoehdot numeroidaan, mika hel-
pottaa lomakkeiden vastausten syottamista ohjelmaan. Lomake tulisi myds testata

ulkopuolisella. (Kananen 2015, 203-204.)

Tassa tutkimuksessa kyselylomake tehtiin aluksi verkkokyselyohjelma Webropolilla.
Kysely oli tarkoitus toteuttaa Bio- ja juustopaivilld Adnekoskella 7.-8.6.2019 niin, ett3
vastaajat olisivat vastanneet kyselyyn esimerkiksi tabletin tai tietokoneen avulla. Lo-
pulta kysely paadyttiin toteuttamaan kuitenkin paperisena. Paperilomake tehtiin
Word-ohjelman avulla, jotta siita saatiin ulkoasultaan ja asetteluiltaan selkea.
Webpropol-ohjelmalla toteutettu lomakepohja oli kuitenkin hyva olla olemassa,
koska nadin saatiin syotettya saadut vastaukset ohjelmaan valmiin, verkkoon julkais-

tun kyselylomakkeen kautta. Vastauksia tuli yhteensa 107 kpl.

Lomakkeet tallennettiin Webropol- verkkokyselyyn manuaalisesti kdsin. Lomakkeiden
tallennuksen yhteydessa jokainen paperilomake numeroitiin juoksevalla numerolla.
Osa vastaajista jatti vastaamatta osaan kysymyksiin, joten heidan kohdallaan vas-

taukset tallennettiin vain vastattujen kysymysten osalta.

Kysely sisalsi seka strukturoituja ettd avoimia kysymyksia seka myos Likert-asteikolli-
sia vaittamia. Demografisten ja sosioekonomisten taustamuuttujien mittaamiseen
kaytetiin perinteisida monivalintakysymyksia, jotta niista saatiin laadittua ristiintaulu-

koita. Likertin asteikko on jarjestysasteikko, jota kdytetdaan itse ilmiota selvittavissa
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kysymyksissa, usein mielipidevaittamissa. Asteikossa keskelld on neutraali ja siita toi-

seen suuntaan samamielisyys kasvaa ja toiseen heikkenee. (Vilkka 2007, 46.)

Aineiston analyysimenetelmat

Kvantitatiivisen tutkimuksen analysointimenetelmia on useita, ja niita voi luokitella
useilla tavoilla. Usein menetelmat luokitellaan sen mukaan, onko muuttujia yksi vai
useampia. Tassa tutkimuksessa tulokset kirjoitetaan auki kayttaen suoria jakaumia,
ristiintaulukoita ja keskiarvolukuja. Erityyppisille kysymyksille on olemassa erilaisia
analysointimenetelmia. Maarallisessa tutkimuksessa halutaan kuitenkin selvittaa nu-

meerisia maaria, syy-seuraussuhteita ja eri tekijoiden valisia riippuvuuksia.

Kyselyn alussa kysymykset ovat luokiteltuja eli nominaaliasteikollisia, joten muuttujia
voidaan jakaa vain eri ryhmiin tai kertoa niiden eroista. Vastauksia ei voida myoskaan
laittaa jarjestykseen. Kysymykset koskevat muun muassa sukupuolta, kotipaikkaa tai
laitetta, jolla kdytetdan internetia. Analyysissa kerrotaan naiden kysymysten kohdalla
frekvenssit ja suhteelliset prosenttiosuudet vastaajista. Voidaan myds ilmoittaa tyyp-
piluku eli moodi, joka kertoo, missa luokassa havaintoja esiintyy useimmin. (Valli

2015, 32-33.)

Kyselyssa on myds jarjestysasteikollisia eli ordinaaliasteikollisia kysymyksia, joilla sel-
vitetdan, kuinka toimeksiantajan asiakkaat omaksuvat digitaalisia palveluita ja verk-
kopalveluita. Nailla asteikollisilla kysymyksilla havainnot voidaan nimensa mukaisesti
asettaa jarjestykseen. Jarjestysasteikollisia mittareita ovat esimerkiksi tassa tutki-
muksessa kadytetty Likertin asteikko. Analyysissa keskilukuna voidaan kayttaa niin
moodia kuin mediaaniakin. Tassa tutkimuksessa keskiarvon lisaksi ilmoitetaan aina
mediaani. Tdma mittari soveltuu myos hyvin sanalliseen mittaamiseen. (Vilkka 2007

48-49.)

Muuttujien valisia riippuvuuksia ja yhteyksia kuvaavat hyvin ristiintaulukot, joita
tassa opinnadytetyon analyysissa kdytetaan yksiulotteisten frekvenssijakaumien li-
saksi. Ristiintaulukoissa esitetddan samanaikaisesti kaksi eri muuttujaa. Usein ristiin-
taulukko on nelikenttd, jossa muuttuja jakautuu vertailtaviin ryhmiin. Muuttujien v a-

listen erojen merkitsevyyttd voidaan testata eri mittarien mukaan esimerkiksi khiin



nelio-testilla tai t-testilla. (Valli 2015, 82—83, 104-116.) Tassa tutkimuksessa tutki-
mustuloksiin tehddan myos eri muuttujien valisia ristiintaulukointeja. Kysely sisaltaa
my0s vaittamia, joilla mitataan saman sisaltoista asiaa, mutta eri mittarilla. Tutkimus-

tuloksissa vertaillaan ndiden vaittamien vastausten yhdenmukaisuutta.

Analyysissa kerrotaan sanallisesti tuloksista, joita tukevat havainnollistavat taulukot.
Kyselyn vastaukset siirrettiin manuaalisesti Webropol-ohjelmaan, josta saadaan val-
miita raportteja taulukkoineen ja kuvioineen. Raportteja voidaan myds helposti siir-
tad edelleen Excel-ohjelmaan. Excelissd voidaan vuorostaan luoda valmiita raportoin-

tiohjeen mukaisia taulukoita ja kuvioita tutkimukseen.

2.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksesta tulee saada mahdollisimman luotettavaa ja totuudenmukaista tietoa.
Tutkimuksen luotettavuutta mittaavat reliabiliteetti ja validiteetti. Validiteetilla tar-
koitetaan sita, ettd mitataan tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. Voidaan pu-
hua myo6s mittarin tai tutkimusmenetelman patevyydesta mitata sitd, mika on tarkoi-
tuskin. Oikein valitulla mittarilla saadaan oikeanlaisia tuloksia, jotka voidaan eri mit-
tauskerroilla uusia samoin tuloksin eli mittauksen reliabiliteetti on korkea eli tulokset
ovat pysyvia. Sama tulos tadytyisi saada vaikka kyseessa olisi eri arvioija tai eri mit-

tauskerta samasta kohteesta. (Hirsjarvi, Remes & Sarajarvi 2016, 231.)

Kvantitatiiviseen tutkimukseen on kehitetty monia erilaisia tilastollisia menetelmis,
joiden avulla voidaan mitata tutkimuksen luotettavuutta. Validiteettia mitatessa tar-
kastellaan sitd, kuinka tutkija on onnistunut operationaalistamaan teoreettiset kasit-
teet ymmarrettavaan muotoon, eli miten hyvin tyossa kasiteltdva teoria on saatu siir-
rettya tutkimuksessa kaytettavaan mittariin. Tassa tutkimuksessa silla tarkoitetaan
lomaketta. On myo0s tarkeaa, ettd lomakkeessa kaytetyt kysymykset ovat vastaajan
ymmarrettavissa juuri niin kuin tutkija on tarkoittanut. Kysymyksissa kdytettavien
mitta-asteikkojen tulee olla toimivia, ilman epatarkkuuksia. (Vilkka 2007, 150.) Validi-
teetin sisdlld on olemassa erilaisia kasitteita, joiden avulla voidaan varmistaa tutki-

muksen luotettavuutta. Sisdiselld validiteetilla tarkastellaan syy-seuraus-suhdetta. Ul-
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koisella validiteetilla tarkastellaan tulosten yleistettavyytta. Jos otos vastaa populaa-
tioita sen yleistettavyys on kunnossa. Sisdltovaliditeetissa tarkastellaan mittaako mit-
tari juuri oikeaa asiaa eli onko mittari rakennettu oikein tutkimuksessa kaydyn teo-
rian pohjalta. Kriteerivaliditeetissa tarkastellaan muun muassa muiden saman kaltais-
ten tutkimusten tuloksia — jos ne antavat samat vastaukset, patevyys on hyva. (Kana-

nen 2011, 121-122.)

Reliaabelius tarkoittaa siis tulosten pysyvyytta eli toistettaessa sama tutkimus saatai-
siin samoja vastauksia tutkijasta riippumatta. Téhan vaikuttaa muun muassa se,
kuinka hyvin otos edustaa perusjoukkoa, millainen on vastausprosentti ja kuinka hy-
vin havaintoyksikkdjen eli vastaajien muuttujia koskevat tiedot on tallennettu. Kyse-
lytutkimuksessa lomakkeen kysymyksien ja vastausvaihtoehtojen tulee mitata tutkit-
tavia asioita kattavasti, valttdaen mittausvirheita. (Vilkka 2007, 149.) Reliabiliteettiin
liittyy my0s kasitteet stabiliteetti ja konsistentti. Stabiliteetti mittaa mittarin pysy-
vyyttd ajassa. Tdma voitaisiin todentaa suorittamalla uusintamittauksia, mutta kay-
tannossa opinnaytetydssa tama voi olla hankalaa resurssien puutteen vuoksi. Konsis-
tenssilla eli yhtendisyydella tarkoitetaan useiden eri osatekijoiden mittaavan samaa
asiaa. Kdytanndssa tama tarkoittaa esimerkiksi saman muuttujan mittaamista kah-
della eri mittarilla. Vaittamissa samaa asiaa voidaan kysya kahteen otteeseen, eri ky-

symykselld. (Kananen 2011, 119-120.)

Reliabiliteettia ja validiutta yhdessa tarkastellessa voidaan muodostaa kuva tutki-

muksen kokonaisluotettavuudesta. Reliabiliteetti ei kuitenkaan takaa validiteettia.
Kaiken kaikkiaan opinnaytetydprosessi on dokumentoitava riittavan tarkasti vaihe
vaiheelta ja ratkaisut perusteltava. (Mt. 121-123.) Téaman opinnaytetyon luotetta-

vuudenarviointiin palataan naiden kasitteiden avulla tyon lopussa.

Toimeksiantaja Aidnekosken Energia Oy

Ainekosken Energia Oy on Aidnekosken kaupungin omistava energiayhti, jonka liike-

toimintoihin kuuluu niin séhkdenergia, sahkonsiirto, vesiliiketoiminta ja kaukolampo-

palvelut. Adnekosken Energia Oy:n toimii valtakunnallisesti koko Suomen alueella
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sahkdenergian myynnin osalta. Muiden liiketoimintojen kohdalla se toimii paikalli-
sesti Adnekosken kaupungin ja ldhiseutujen alueella. Sdhkéverkko sijaitsee Aidnekos-
ken rajojen sisapuolella, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Sahkéverkko maa-
raytyy kohteen kayttdpaikan perusteella, siihen asiakas ei voi vaikuttaa. Adnekosken
energia Oy:lla on liki 10 000 sahkonkayttopaikkaa verkkoalueella. Se omistaa paa-
saantoisesti Adnekosken rajojen sisill3 sijaitsevan toiminta-alueensa vesi- ja viemari-,
kaukoldmpdverkoston, jota se myds huoltaa ja yllapitaa. (Adnekosken Energia Oy -

verkkosivut 2020)

Ainekosken Energia Oy:ssi panostetaan asiakaspalveluun ja esimerkiksi vuonna 2019
vhtio uusi asiakastietojarjestelmansa. Uusi jarjestelma onkin yhteensopiva vuonna
2022 tulevan keskitetyn tiedonvaihdon DataHubin kanssa ja sen kautta voidaan esi-
merkiksi hoitaa kaikkien liiketoimintojen laskutus. (Adnekosken Energia Oy:n toimin-

takertomus 2019, 26.)

Ainekosken Energia Oy:ll4 on télld hetkelld olemassa erilaisia sdhkdisia palveluita,
perinteisempien puhelin-, sahkoposti-, chat-palvelun seka toimipisteessa asioinnin
lisdksi. Palveluita ovat muun muassa Energia Online, jossa asiakas voi tarkastella esi-
merkiksi oman kayttopaikan sopimuksia, laskutusta, energian kulutusta seka vertailla
omaa energian kulutustaan muihin ja antaa palautetta. Energia Online -palvelu on
uudistunut vuonna 2020. Adnekosken Energia Oy:n asiakkailla on mahdollista hoitaa
energia-asioita sahkoisten lomakkeiden avulla ja tilata sahkodpostiin uutiskirjeet.
Verkkosivujen kautta voi ilmoittaa myds oman vesimittarilukemansa. (Adnekosken

Energia Oy -verkkosivut 2020)
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3 Palvelut

3.1 Palvelujen maaritelma

Palvelut on kdsitteenda monimutkainen ilmio ja palveluilla on monia merkityksia. Pal-
velu voi olla henkilokohtaista palvelua kuin palvelua tuotteena tai palvelua tarjoa-
mana. Palvelut ovat aineettomia prosesseja, joita voidaan ostaa tai myyda mutta ei
kokea konkreettisesti. Gronroos (2009) on esittdnyt seuraavan madaritelman palve-

luille:

Palvelu on jossain mddrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva
prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensd, muttei vélttdmdttd, asiakkaan, palvelutydntekijoi-
den ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palvelutarjoajan jéir-
jestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa. (Grénroos 2009, 77.)

Palveluille on tyypillista vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Vuoro-
vaikutus ei kuitenkaan valttdamattd ole henkilokohtaista tai suoraa, vaan sita tapah-
tuu myos tiedostamattomissa tilanteissa tai toimintojen aikana. Vuorovaikutusta ei
mydskadan tapahdu pelkastaan ihmisten kanssa, sitd voi tapahtua esimerkiksi eri jar-
jestelmien tai infrastruktuurien kanssa. Tasta huomaa myds palvelujen aineettoman

luonteen. (Grénroos 2009, 77-78.)

Palveluille hyvin tyypillinen piirre on niiden prosessiluonne. Niiden toteuttamiseen
kdytetadan monenlaisia resursseja, niin ihmisid, muita fyysisia resursseja, eri jarjestel-
mia, tietoa kuin infrastruktuureitakin. Ndma ovatkin usein suorassa vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan kanssa. Asiakas osallistuu ja vaikuttaa vuorovaikutuksellaan palvelu-

prosessiin. (Gronroos 2009, 79.)
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Kuvio 1. Palvelut ovat prosesseja (Bruhn & Georgi 2006, 13, muokattu)

Tuotetaan
yhdessa
asiakkaan
kanssa

Palvelut Palvelut
ovat ovat
heterogeen aineettomi

isia a
Palvelut
ovat

prosesseja

alvelut
tuotetaan

Palvelut

ja
ovat
kulutetaan ..
L katoavaisia
samanaikai
sesti

Palveluita
ei voida

varastoida

Yll3 oleva kuvio 1 on hahmotelma tavaroiden ja palveluiden tyypillisista eroista ja pal-
veluiden ominaisuuksista. Palvelujen aineettomuus syntyy muusta kuin tuotetusta ai-
neellisesta fyysisesta tavarasta tai asiasta. Vaikkakin kuluttaja voi saada tavaralla jo-
tain konkreettista tulosta aikaan, sen tuoma hyoty on usein aineeton ja tulos on epa-
selva. Palvelut ovat niin sanotusti katoavaisia, eika niitd voida tallentaa. Ne tuotetaan
yleensa tiettyna ajankohtana, eika niita voida kayttaa hyvaksi myéhemmin. Aineetto-
muuden vuoksi niitd ei myoskaan voi kuljettaa. Palvelut ovat lisdksi heterogeenisia,
ne voivat olla hyvin erilaisia jokaiselle asiakkaalle. Palvelun onnistumiseen vaikuttaa
asiakkaan osallistuminen sen tuottamiseen, asiakasta kutsutaankin usein yhteistuot-

tajaksi. (Bruhn & Georgi 2006, 14.)

Gronroosin (2009,79) mukaan palveluiden yleisluontoisia peruspiirteita ovat:

e Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat yksittdisista toiminnoista tai jou-

kosta toimintoja.
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e Palvelujen tuottaminen ja kulutus tapahtuu jonkin verran samanaikaisesti.

e Asiakas osallistuu jossain maarin yhdessa palveluntuottajan kanssa tuotanto-

prosessiin. (Gronroos 2009, 79.)

Palvelut voidaan jakaa ydinpalveluihin seka lisa- ja tukipalveluihin. Ydinpalveluilla tar-
koitetaan sita, miksi yritys on alun perin perustettu. Lisdpalveluilla tarkoitetaan usein
sitd, mika on valttamaton osa ydinpalvelua. Tukipalvelut ovat se osa palvelukokonai-
suutta, jolla tuotetaan kilpailuetua muihin kilpailijoihin ndhden. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 179.) Tassa case-tapauksessa voitaisiin ajatella sshkdnmyynnin olevan
ydinpalvelu, jota tukee sdhkoverkko, jonka avulla séhko saadaan perille. Esimerkiksi
digitaalinen Energia-online-palvelu, jossa voi tarkastella omaa sahkdnkulutusta, on

arvoa tuottava tukipalvelu.

Palveluprosessin aikana asiakas voi olla vuorovaikutuksessa vain infrastruktuurien,
jarjestelmien tai muiden asiakkaiden kanssa. Voi olla, etta asiakas tapaa suoraan yri-
tyksen tyontekijan vain, jos hanelld on ongelma tuotteen tai palvelun kanssa. Naissa
kohtaamisissa syntyy tarjottavan palvelun arvo. Kaikki kohtaamiset niin jarjestelmien
kuin yrityksen tyontekijoiden kanssa, on hoidettava kunnolla, muuten asiakkaiden
kokema arvo karsii. Jos tapaamiset sujuvat jatkuvasti ongelmitta, asiakkaan ja yrityk-

sen valinen suhde paasee kehittymaan ja jatkumaan. (Grénroos 2009, 519-520.)

Onnistuneessa palvelussa taytetdaan asiakkaan odotukset. Asiakkaalla on yleensa en-
nakko-odotuksia palvelujen suhteen. Tahan vaikuttaa yrityksen itsestdaan antamat
odotukset. Yrityksen tulee antaa lupauksia, jotka voidaan saavuttaa, jopa ylittaa.
Odotuksien tayttymiseen voi vaikuttaa niin perinteisemman ulkoisen markkinoinnin,
sisdaisen markkinoinnin kuin vuorovaikutteisten markkinoinnin keinoin. Ulkoisella
markkinoinnilla luodaan odotuksia lupauksia antamalla. Ulkoinen markkinointi pitaa
sisalladn muun muassa mainontaa, henkilékohtaista myyntity6ta ja markkinointitut-
kimusta. Odotuksia luodaan aikaisemmissa kohtaamisissa ja yrityksen viestinnalla.

Yrityksen imagolla on suuri merkitys asiakkaan odotuksiin palvelusta. (Mt. 521)
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Sisdiselld markkinoinnilla tuetaan tyontekijoiden kykya ja halua tayttaa nama palve-
luodotukset. Tyontekijalle on luotava olot, joissa han voi toimia parhaalla mahdolli-
sella tavalla, kohteliaasti, nopeasti ja tasmallisesti asiakkaan hyvaksi. Pitamalla ylla
esimerkiksi palvelukulttuuria, markkinoimalla uusia tuotteita ja palveluita seka pita-
malla huolen tyontekijoiden kdyttamien jarjestelmien ja tekniikan kayton sujuvuu-

desta, voidaan lupaukset tayttda paremmin. (Mt. 521-522.)

Ulkoinen markkinointi siis luo odotuksia asiakkaalle ja sisdinen markkinointi on edel-
lytys onnistuneelle kokemukselle palvelusta. Yrityksen ja asiakkaiden vuorovaikutuk-
sen tulee olla sujuvaa, jotta asiakkaan odotukset tayttyvat. Henkilokohtaisessa palve-
lussa asiakkaiden kanssa kontaktissa olevat tyontekijat ovat keskeisessa osassa palve-
lutilanteen onnistumisessa. Vuorovaikutuksen onnistumiseen vaikuttaa niin yrityksen
antamat lupaukset kuin kohtaamisiin osallistuvien tyontekijoiden resurssit hoitaa

kohtaamiset parhaalla mahdollisella tavalla. (Mt. 522-523.)

3.2 Palvelujen digitalisaatio

Digitalisaatio on muuttanut tapaa hankkia informaatiota, kuluttaa palveluja, ostaa
tuotteita, hoitaa asioitaan, jakaa kokemuksiaan ja olla vuorovaikutuksessa toisten
kanssa. Se muuttaa yritysten kilpailuymparistda ja murtaa perinteisia toimialarajoja
ja sen myota yritysten on muutettava toimintatapojaan ja osaamistaan. Digitalisaa-
tion auttaa yrityksia tavoittamaan uusia asiakkaita, palvelemaan paremmin, myy-
maan enemman seka toimimaan nopeammin, tehokkaammin ja laadukkaammin. (II-

marinen & Koskela 2015, luku 1.)

Digitalisaatio nayttaytyy usein kayttdjille erilaisina verkkopalveluina, verkkokaup-
poina tai mobiilisovelluksina. Kyse on kuitenkin laajemmasta asiasta, silla digitalisaa-
tio synnyttaa uudenlaisia lilkketoimintamalleja, tuotteita, palveluja ja prosesseja, jotka

hyodyttavat niin yritysta, tyontekijaa kuin asiakasta. (Mt.)

Digitaalisuus on nykyisten liiketoimintojen muuttamista digitaaliseen muotoon tai
fyysisen tuotteen tai palvelun muuttamista sahkoiseksi palveluksi. Ne ovat suurelta

osin it-ratkaisuja, joiden keskitssa on datan hyddyntaminen. Digitaalisuus on myos
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asiakkaalle nakymattomissa olevia taustajarjestelmia, jotka mahdollistavat monenlai-
sia digitaalisia asiakkaalle nakyvia palveluja. Uusia digitaalisia palveluja tulee kehittaa
vhdessa muun liiketoiminnan kanssa. Uusia palveluja kehitettdessa tulisi ottaa huo-
mioon, ettd uusista palvelukanavista voi tulla kilpailijoita yrityksen jo olemassa ole-

ville kanaville. (Mita on digitaalinen liiketoiminta? 2020.)

Digitalisaatio on myds muuttanut asiakaskayttaytymista. Vaikkakin helppous, edulli-
suus ja laatu ovat olleet tarkeita kilpailutekijoita asiakaspalvelussa jo ennen interne-
tia, digitalisaatio on tuonut erilaiset yritysten palvelut kaikkien saataville. Asiakkaat
odottavat valitonta palvelua ajasta tai paikasta riippumatta, kun sille on tarve. Digita-
lisaatio on myds opettanut asiakkaat edullisuuteen ja hintatietoisuuteen, koska inter-
netissa tuotteiden tai palveluiden vertailu on helppoa. Yritysten tuleekin miettia,
mika on lisdarvo tai -hyoty, josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan. (llmarinen &

Koskela 2015, luku 4.)

Tilastokeskuksen (2019) mukaan 16—89-vuotiaista suomalaisista internetia kayttaa 90
%, joista 79 % useita kertoja pdivassa. Suomalaiset kdyttavat eniten internetia matka-
puhelimella ja toiseksi eniten kannettavalla tietokoneella. Péytdkoneella kayttdjia on

noin kolmasosa (36 %) ja tabletilla internetia kayttaa vajaa puolet (44 %). Yleisemmin
suomalaiset kayttavat internetia asioiden hoitamiseen, viestintaan, medioiden seu-

rantaan ja tiedon hakuun. (Suomalaisten internetin kayttd 2019 2019)

Tilastokeskuksen mukaan viranomaisten ja julkisten palveluiden verkkosivuja pide-
taan suurelta osin helppokayttdisinag, kuitenkin noin kymmenesosa suomalaisista piti
niitd melko tai hyvin vaikeakaytt6isind. Vanhimmat ikaluokat, eli yli 65-vuotiaat piti-
vat viranomaisten ja julkisten palvelujen verkkopalveluissa asiointia vaikeampana
kuin nuoremmat ikadluokat. Verkkopankkipalveluita oli kaytattanyt alle kolmen kuu-
kauden sisdlla 18—89-vuotiaista 85 %. Ja tavaroita ja palveluita internetin kautta tilail-

lut noin joka toinen suomalainen. (Mt.)

Mobiililaite on asiakkaille usein tarkein digitaalisten palveluiden kayttovaline. Mobiili-
laitteille raataloityja palveluita ja sovelluksia tulee jatkuvasti lisda ja ne ovat usein hy-
vin helppokayttoisia. Asiakkaat omaksuvat nopeasti uusia kdyttotapoja alylaitteilleen.

(lmarinen & Koskela 2015, luku 4.1.)
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Asiakkaat ovat myos tottuneet nykyisin hoitamaan asiansa verkossa. Asiakkaat tunte-
vat itsepalvelun parantuneena palveluna, joka mahdollistaa palvelun saannin ajasta
tai paikasta riippumatta ilman jonottamista seka tutustumisen tuotteeseen ja palve-
luun rauhassa. Tarkeaa on kuitenkin, ettd myyja on saatavilla avuksi tarvittaessa. Yri-
tys voi parantaa tehokkuuttaan lisdamalla asiakkaan roolia palvelussa. (llmarinen &

Koskela 2015, luku 4.1.)

Nykypaivana asiakkaat odottavat, etta yrityksen tarjoamat palvelut ovat saatavissa
fyysisen paikan lisdksi myos digitaalisissa kanavissa. Asiakkaat myos odottavat, etta
palvelut |0ytyvat verkosta samassa laajuudessa ja samalla laadulla kuin asiakaspalve-
lutiskilta. Asiakas valitsee itse niin ajan, paikan kuin paalaitteensakin. Palvelukana-
vasta riippumatta asiakkaalle tulisi olla tarjolla ajantasainen tieto jokaisessa eri tieto-
jarjestelmdssa, mika luo omat haasteensa palveluiden kehittamiselle ja yllapidolle.
Sama asiakas voi kayttaa niin digitaalista kuin henkil6kohtaisia kanavia ostoprosessin

aikana. (Filenius 2015, 17.)

3.3 Energia-alan sahkoisten palvelujen erityispiirteita

Informaatio- ja kommunikaatioteknologioiden kehitys muuttaa ja mahdollistaa ener-
gia-alalla uudenlaisten sahkoisten palvelujen kehittdmisen. Teknologian kova puoli,
muun muassa prosessiteknologiat, tietokoneiden laskentateho kuin myds tietojenka-
sittely ja tiedonvalityksen laiteteknologiat kehittyvat. Toisaalta my6s pehmeampi tek-
nologia muun muassa ohjelmistot menevat hurjaa vauhtia eteenpain. Digitalisuuden
myo6ta alan energiajarjestelmista tulee hajautuneempia, joustavampia, automaatti-
sempia ja dlykkaampia. Toisaalta my6s tehokkaampia, edullisempia kuin ymparis-
toystavallisempiakin. Digitalisoitumisen myota niin energiapalvelujen tuottajilla kuin
asiakkailla on entista enemman tietoa kaytettadvissa ajasta ja paikasta riippumatta.

(Vepsaldinen 2017, 76.)

Tulevaisuudessa energiakuluttajien kulutuskayttaytyminen ja arvomaailma tulee
muuttumaan entistd enemman ekologisempaan ja energiaa sdastelevampaan suun-

taan. Kuluttajille on entista tarkedmpaa erilaisten jarjestelmien helppokayttoisyys,
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hyodyllisyys, esteettisyys ja integroitavuus muihin jarjestelmiin seka kuluttajien ar-
keen. Hyvaa asiakaspalvelua arvostetaan ja heille tarjottavien erilaisten ratkaisujen
raataloitavyys tulee entistd tarkedmmaksi. Monen energiayhtion toiminta muuttuu

vha enemman palvelutarjonnan suuntaa. (Mt. 80.)

Digitalisaation myo6ta sahkoiset palvelut lisddantyvat valttamattdmyyspalveluihin lue-
tuissa sahkonsiirto-, kaukolamp6- ja vesipalveluissa. Valttamattomyyspalvelut ovat
modernissa yhteiskunnassa valttamattomia palveluita, joita ilman ihmiset eivat tule
toimeen, joten palveluja kehittdessa on otettava huomioon my6s ne ihmiset, jotka

eivat voi syysta tai toisesta ottaa sahkoisia palveluita kdyttoon. (Tuorila 2016, 9.)

Energia-ala on myo0s tiukasti sdddeltya ja se on Energiaviraston, Kilpailu- ja kuluttaja-
viraston seka Turvallisuus- ja energiaviraston valvonnan alla. Suurin vastuu Suomen
energia-alalla on Tyo6- ja elinkeinoministeriolla (TEM). Sdantely maaraa muun muassa
sahkoverkkoyhtididen tuotolle yladrajan ja edellyttda yhtiot yllapitdamaan ja kehitta-
maan verkkojaan. Sahkémarkkinoiden toimintaa sadntelee sahkémarkkinalaki
(588/2013), joka tuli voimaan 1.9.2013. Kaukolampoverkkoihin ei kuitenkaan koh-
distu sahkoverkkojen kaltaista sdantelya. Sita valvoo Kilpailu- ja kuluttajavirasto kil-
pailu- ja kuluttajasuojalainsdadannon mukaisesti. (Saantelyn tavoitteena kohtuulliset

hinnat ja hyvalaatuinen energiatoimitus n.d.)

Sahkaisiin palveluihin vaikuttaa myos esimerkiksi vuonna 2022 kayttoon tuleva sah-
koverkkoyhtididen valisen sanomaliikenteen muuttava sahkoéinen tiedonvaihto Data-
hub, joka asettaa raameja sahkaisille palveluille ja muun muassa asiakastiedolle. Da-
tahub-jarjestelmaan tullaan tallentamaan tietoja jokaisesta Suomen 3,7 miljoonasta
sahkokayttopaikasta. Tietoja kayttaa kaikki noin 100 sahkdnmyyjaa ja 80 sahkonjake-
luverkkoyhtiota. Jarjestelma tulee yksinkertaistamaan, tehostamaan ja nopeutta-
maan yhtididen valista viestintdaa esimerkiksi sahkdsopimuksiin liittyen. Jarjestelman
avulla eri yhti6t tulevat padasemaan yhdenvertaisesti ja samanaikaisesti tahan tietoon
kasiksi. Eri sopimusosapuolet ja kayttopaikat yksiloidaan yhdenmukaisesti esimerkiksi
henkilétunnuksin ja y-tunnuksin. Datahub tulee myds muuttamaan jakeluverkkoihin

liittyvia taseselvityksia. (Datahub — kohti keskitettya tiedonvaihtoa n.d.)
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Datahubin avulla kerattya tietoa voidaan myos kasitelld ja jalostaa. Suomessa useissa
paikoissa kaytetdan dlykkaita etdluettavia sahkomittareita, joista kertyy jatkuvasti
paljon tietoa. Naita kerattyja tietoja voidaan tulevaisuudessa paremmin hyodyntaa
esimerkiksi digitaalisia palveluja kehitettdessa. Esimerkkina voitaisiin kehittaa mobiili-
sovellus, jonka avulla yksiloity kuluttaja voisi seurata luotettavasti usean eri kaytto-

paikkansa sahkonkulutusta yhta aikaa samasta paikasta. (Mt.)

4 Sahkoisten palveluiden omaksuminen

Teknologian hyvaksymisen ennustamiseksi ja selittdmiseksi on kehitetty useita eri
malleja ja teorioita. Hillmer (2009, 9) jakaa ndma teoriat viiteen eri paaluokkaan: dif-
fuusioteorioihin, kayttajahyvaksyntateorioihin, paatoksentekoteorioihin, persoonalli-

suusteorioihin ja organisaatiorakennetta kasitteleviin teorioihin.

Tassa tyossa tarkastellaan diffuusioteorioita Everett M. Rogersin luoman innovaatioi-
den diffuusioteorian (Diffusion of innovations, DOI) avulla ja kdyttajahyvaksyntateo-
riaa Fred D. Davisin luoman teknologian hyvaksymismallin TAM (Technology accep-
tance model) avulla. TAM-mallin pohjalta on luotu useita eri malleja, muun muassa
TAM?2- ja TAM3-mallit. Innovaatioiden diffuusioteorian pohjalta on myos kehitetty
useita eri teorioita, muun muassa Mooren kuilumalli. (Kalliokulju & Palviainen 2006,

2.)

4.1 Innovaatioiden diffuusioteoria

Innovaatioilla tarkoitetaan jotain ideaa, kaytant6a tai valinetta, joka on omaksujal-
leen uusi. Omaksujalla voidaan tarkoittaa niin yksiloa kuin ryhmaakin. Innovaatiolla
tarkoitetaan usein jotain taysin uutta asiaa, mutta silla voidaan tarkoittaa myds jotain
vanhaa, jos esimerkiksi alkuperaisesta tarkoituksesta kayttétapa on muuttunut. Kes-
keisempana tekijana on kayttdjan tuntema uutuuden tunne innovaatiota kohtaan.

(Rogers 2003, 12.)



20
Everett Rogers on luonut 1960-luvulla innovaatioiden diffuusiosta eli kdaytantoon su-
lautumisen teorian. Innovaatioiden levidminen voi olla hidas prosessi, vaikka inno-
vaatio toisikin ilmiselvia etuja ja hyotyja kayttajalleen. Rogersin teorian mukaan le-
viamiseen vaikuttaa kokemukset ja ndkemykset: 1) Suhteellinen etu verrattuna aikai-
sempaan kaytdssa olevaan vilineeseen, 2) yhteensopivuus aiempien kokemusten, ar-
vojen ja tarpeiden kanssa, 3) tarve muutokseen eli paljon kayttdjan tulee mukauttaa
toimintaansa, 4) kokeiltavuus tai kokeilumahdollisuus eli kuinka paljon uutta asiaa on
mahdollista kokeilla etukateen ja 5) nakyvyys tai kommunikoitavuus eli kuinka paljon

hyodyt ndakyvat muille yhteison jasenille. (Alakdrppa 2014, 42.)

Teorian mukaan kaikki eivat omaksu uutta innovaatiota samanaikaisesti vaan omak-
suminen tapahtuu vaiheissa eri omaksujaryhmien sisalla. Jaottelu on tehty innovaa-
tion elinkaaren mukaan ja siihen vaikuttaa seka omaksumiseen kaytetty aika etta
kayttoonoton ajankohta. Teoriassa idean tai innovaaton omaksujatyypit on jaettu vii-

teen erikokoiseen ryhmaan:

e innovaattorit 2,5 %

e varhaiset omaksujat 13,5 %

e varhaisenemmist6 34 %

o mydbhadiset omaksujat 34 %

e vastahakoiset 16 % (Rogers 2003, 279-281.)

Teorian mukaan, minka tahansa uutuustuotteen tai muun innovaation omaksuvat
ensimmaisena innovaattorit ja sen jalkeen tassa tietyssa jarjestyksessa muut omaksu-
jatyypit. Luonteeltaan innovaattorit ovat kokeilunhaluisia ja ottavat riskeja mielel-
Iaan. He voivat olla kouluttautuneita ja heilld on hyvat tietoldahteet. Jos tdma pieni in-
novaattorien joukko ei omaksu uutta teknologiaa, se tuskin teorian mukaan leviaa

laajempaan kayttoon. (Mt. 282.)

Varhaiset omaksujat kokeilevat tuotetta seuraavaksi. Heita pidetdan sosiaalisina ja

suosittuina omassa sosiaalisessa yhteisdssaan. Taman myo6ta heitd myos arvostetaan
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ja pidetaan jopa esikuvina ja heidan mielipiteita uusista innovaatioista kuunnellaan.

(Mt. 283.)

Varhainen enemmisté omaksuu uudet ideat ennen keskivertokuluttaja. He ovat har-
kitsevampia ja kuuntelevat mielelldan edellisen ryhman mielipidetta. Tama suuri
omaksujaryhma luo ryhmapaineita seuraaville omaksujatyypeille, jotka eivat ole vielad

ottaneet uutta ideaa omakseen. (Mt. 283-284.)

Myohaiset omaksujat ovat perinteisempia ja skeptisempia. He kdyttavat aikaa harkin-
taan ja haluavat kuulla runsaasti kokemuksia innovaatioista, ennen lopullista paatok-
sentekoa. Heiddn on usein otettava uusi innovaatio kayttoon aikaisemman omaksu-

jaryhman luoman paineen vuoksi. (Mt. 284.)

Viimeisena uuden innovaation ottavat kaytté6n vastahakoiset. Heidan paatoksen-
teko kestaa hyvin kauan ja he eivat halua mielellddn opetella uusia asioita. Heilld on
hyvin perinteiset arvot, joiden vuoksi he eivat halua muuttaa omia tapoja toimia.

(Mt. 284-285.)

Mallin mukaan innovaatioiden omaksumiseen vaikuttaa myos sekd omaksumisen no-
peus yhteiskunnassa ettd innovaation kayttdjien maara. Uuden innovaation kohdalla

uusi kayttdja ottaa aina riskin, joten han kuuntelee mielelldan aikaisempien kokeilijoi-
den mielipiteita ja kokemuksia innovaatiosta. Mita enemman innovaatio saa kayttajia
ja mitd nopeammin se leviad, sitd suurempi paine uudella omaksujalla on kayttoonot-

toon. (Kalliokulju & Palviainen 2006, 3.)

4.2 Teknologian hyvaksymismalli (TAM)

Fred Davis julkaisi vuonna 1986 Teknologian hyvaksymismallin, jota myéhemmin on
tdydennetty. Se on sosiaalipsykologinen malli uuden teknologian hyvaksymisen ja
kayttaytymisen ymmartamiseksi. Malli on luotu Fishbein ja Ajezen vuonna 1975 jul-
kaiseman TRA-mallin (Theory of reasoned action) pohjalta. (Alakdrppa 2014, 43.) Alla

olevassa kuviossa (kuvio 2), esitetdan teknologian hyvaksymismalli.
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Kuvio 2. Teknologian hyvaksymismalli (Davis 1986, 24, muokattu)

Helppokayttoisyys \

Ulkoiset
tekijat Asenne [ K_avttO- T__eknglo_glan
Hyodyllisyys Vad aikomus kayttdminen

Davisin mukaan (1989) TAM-mallin avulla voidaan avata suhteita teknologioiden kay-
tossa havaittujen eri ominaisuuksien, tunneperdisten asenteiden ja kayttajan toimin-
nan valilla. Mallissa hyvaksyttavyytta tarkastellaan kdyton helppouden ja havaitun
hyodyllisyyden kautta. Mallin mukaan uskomuksilla ja aikomuksilla on suora yhteys.
Koetulla helppokayttoisyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka vaivattomaksi henkild kokee
jarjestelman kayton ja hyodyllisyydella sita, kuinka paljon henkil6 arvelee jarjestel-

man parantavan tyOsuoritusta. (Davis 1989, 319-340.)

Nama yhdessa vaikuttavat henkilon asenteeseen uutta jarjestelmaa kohtaan ja
asenne vaikuttaa edelleen kayttéaikomukseen ja lopulta uuden teknologian kaytta-
miseen. Ulkoisilla tekijoilla tarkoitetaan esimerkiksi jarjestelman ominaisuuksia, kehi-
tysprosesseja, palautetta oppimisesta, koulutusta ja dokumentaatiota. (Alakarppa

2014, 42-44.)

Alakarppa (2014) kertoo my0s, ettd mallia on kaytetty useita kertoja eri hyvaksytta-
vyystutkimuksissa eri aloilla ja sovelluskohteissa. Alun perin tydymparistoissa kayt-
toonotettujen tietojarjestelmien laadun tutkimiseen kehitetty malli soveltuu myos
yksildiden teknologian omaksumiseen liittyvaan tutkimukseen. Talloin tulee ottaa
huomioon my®ds yksilolliset erot ja sosiaaliset vaikutukset. Myohemmin teknologian
hyvaksymismallista on kehitetty useita eri malleja esimerkiksi Davisin ja Venkateshin

vuonna 2000 kehittama TAM2-malli, jossa lisattiin kaytt6a ja havaittua hyodyllisyytta



23
maarittaviksi tekijoiksi sosiaalisen ympariston aiheuttamat paineet muiden tekijdiden

lisdksi. (Mts. 44-45.)

5 Tulokset

Tassa luvussa esitelladn tutkimuksen tulokset. Aluksi kerrotaan tutkimuksen toteu-
tuksesta, sen jalkeen kdydaan lapi taustamuuttujat ja viimeisena tutkimuksen tulok-
set. Tutkimuksella pyrittiin antamaan suuntaa toimeksiantajan sahkoisten palvelujen
kehittamiseen. Tarkoituksena oli selvittda mihin suuntaan nykyisia ja tulevia sahkoisia
palveluita tulisi kehittaa ja millaisia olisivat ne palvelut, joille olisi tarve ja joita myo6s
kaytettaisiin. Tutkimuskysymyksen3 oli ”Millaisia uusia sahkdisid palveluita Adnekos-

ken Energia Oy:n asiakkaat haluavat omaksua?”.

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Kysely laadittiin aluksi
Webropol-ohjelmalla, mutta toteutettiin kdytannossa Wordilla laadituilla ja tuloste-
tuilla paperilomakkeilla. Vastaukset kerittiin Adnekosken lukiolla jarjestetyilld Bio- ja
juustopaivilla 7.-8.6.2019 vilisena aikana. Bio- ja juustopdivilld Adnekosken Energia
Oy:n messuosastolla kdyneilta kysyttiin haluaisivatko he osallistua kyselyyn. Kyselyyn
vastaajien kesken arvottiin lisdvirtalahde. Kyselyyn vastaajat tayttivat lomakkeet heti
paikan paalla messuosastolla, johon taytetty lomake myds jatettiin. Kyselylomake on

liitteena tassa opinndytetyodssa (liite 1).

Kyselylomake jakautui kahteen eri osaan. Kyselylomakkeella kysyttiin aluksi vastaa-
jien taustatietoja, kuten syntymavuotta, sukupuolta, asunnontyyppia, asunnon posti-
numeroa ja sita, milla laitteella yleensa internetia kaytetaan. Kyselylomake jatkui asi-
akkuuteen liittyvalla kysymyksella. Asiakkaana olevat otettiin mukaan tutkimusaineis-
toon ja heilta kysyttiin muun muassa, millaisia sopimuksia asiakkaalla on yhtiossa, mi-
ten hidn hoitaa energia-asioita verkossa ja onko asiakas kayttanyt Ainekosken Ener-
gia Oy:n tarjoamia sahkoisia palveluita. Taman jalkeen kysely jatkui Likert-asteikolli-

sina vaittamia, jotka koskivat sahkdisten palveluiden omaksumista. Lopuksi kyselyssa
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tiedusteltiin, millaisia palveluita asiakkaat haluaisivat tehda sahkdisesti ja millaisia
palveluita he kaipaavat. Viimeiseksi vastaajalla oli mahdollista jattaa yhteystietonsa

mahdollista arpajaisvoittoa varten.

5.2 Taustamuuttujat

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 107 kappaletta ja ndma kaikki vastaajat ovat mu-
kana taustatiedoissa. Kaikki eivat vastanneet jokaiseen kysymykseen, mutta heidat
otettiin mukaan tahan tutkimukseen. Tdma huomioidaan tutkimustuloksissa. Taulu-
koissa esitetdan suhteellisten prosenttiosuuksien lisdksi havaintoyksikoiden lukumaa-
rat. Vastaajien keski-ika oli suhteellisen korkea eli 59 vuotta. Vastaajia eniten |16ytyy
60—69-vuotiaiden ikaluokasta ja toiseksi eniten 50-59-vuotiaista (taulukko 1). Vas-

taajista vahiten oli alle 30-vuotiaita (3 %).

Taulukko 1. Vastaajien iat

N %
alle 29 3 3
30-39 6 6
40-49 15 14
50-59 25 24
60-69 27 26
yli 70 29 28
Yhteensa 105 100

Kyselytutkimukseen vastanneista suurempi osa (58 %) oli naisia ja vajaa puolet (42 %)

miehid (Taulukko 2).

Taulukko 2. Vastaajien sukupuolijakauma

N %
Mies 45 42
Nainen 61 57
Ei vastattu 1 1

107 100



25

Vastaajilta kysyttiin my6s heidan asuntotyyppia. Alla olevasta kuviosta (kuvio 3) voi
havaita, etta reilusti yli puolet (68 %) vastaajista asui omakotitalossa ja toiseksi eni-
ten kerrostaloissa (21 %). Muu, mika -vaihtoehtoon sisaltyi 3 kpl eli noin 3 % parita-

lossa asuvia ja 2 % ilmoitti, etta heilla on useita eri kohteita.

Omakotitalo
Rivitalo
Kerrostalo
Loma-asunto

Muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 3. Vastaajien asuntotyypit

Vastaajien asuntojen postinumeroa kysyttaessa, kyselyyn vastaajista vajaa kolmasosa
(31 %) oli Adnekosken 44100-postinumeroalueelta (taulukko 3) ja toiseksi useimmin
vastaajat kertoivat olevansa Ainekosken 44120-postinumeroalueelta (25 %). Sen jil-

keen tuli 44150- ja 44200-postinumerot, jotka myds sijaitsevat Adnekosken alueella.

Taulukko 3. Vastaajat postinumeron mukaan

Postinumero N %o
44100 33 33
44120 25 25
44150 18 18
44200 14 14
muut postinumerot "0 10

Yhteensd 100 100
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Seuraavaksi kyselyssa kysyttiin milla laitteella vastaaja kayttaa yleensa internetia (ku-
vio 4). Yleisin vastaus oli tietokoneella (41 %) ja toiseksi yleisin muu, mika (29 %) -
vaihtoehto, joka sisdltaa vastaukset, jotka kertovat internetia kdytettavan useilla eri
laitteilla. Tama ei tietenkdan kerro milla internetia yleensa kdytetdadn, mutta paljas-
taa, ettd internetia kaytetdan. Useilla eri laitteilla kayttavat kayttivat usein internetia
my0s mobiilisti. Pelkastaan dlypuhelimella internetid kadytti noin neljdsosa (24 %) vas-
taajista. Vain 2 % vastaajista kertoi, ettei kdyta internetia lainkaan. Melkein kaikki

vastaajat (98 %) kayttavat internetia.

1 Tietokoneella
2 Tablet laitteella
3 Alypuhelimella

4 Muu, mika?

5 En kayta internettia

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuvio 4. Milla laitteella internetia yleensa kaytetaan?

5.3 Tutkimustulokset

Kyselyn perusjoukko on Adnekosken Energia Oy:n asiakkaat. Vastaajista suurin osa
(91 %) oli Adnekosken Energia Oy:n asiakkaita (kuvio 5). Vastauksen perusteella suo-
datettiin Webropol-ohjelman raportointityckalulla ne kylla vastaukset, jotka paase-
vat tahan opinnaytetyon tutkimustuloksiin mukaan. Taman vastauksen kohdalla voi-
daan myos ymmartaa kyselyn kerayspaikan Bio- ja juustopdivien sopivuus tavoittaa
Ainekosken Energia Oy:n asiakkaita. Kyselyyn vastanneista 107 henkilésta 96 oli yri-

tyksen asiakkaita.
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1 Kylia

2Ei

91%

9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 5. Asiakkuus Adnekosken Energia Oy:ssa

Alla oleva taulukko kertoo, etta yrityksen asiakkailla oli seka sahkénmyynti-, sahkon-

siirto-, vesi- etta kaukolamposopimuksia. Nelja viidesta (79 %) asiakkaasta oli sahkon-

myynnin asiakas ja noin kolme neljasta (73 %) sahkonsiirron asiakas. Vastaajista val-

jaalla puolella (47 %) oli vesisopimus ja kaukoldampodsopimus joka kymmenennelld (11

%) asiakkaalla. Muu, mika -vastausvaihtoehdon kommentit olivat, etta puoliso hoitaa

nama asiat tai he eivat tieda sopimuksista, mutta ilmoittivat kuitenkin edellisessa ky-

symyksessa olevansa asiakkaana yrityksessa (Taulukko 4).

Taulukko 4. Palvelusopimukset Ainekosken Energia Oy

N 96
%
Sahkdnmyynt 76 79
Sahkonsiirto 70 73
Vesi 45 47
Kaukolampo 11 11
Muu, mika®? 4 4
Ei sopimusta 0 0
206

Kyselyssa kysyttiin, miten asiakkaat hoitaisivat mieluiten energia-asiansa (taulukko

5). Kyselyn perusteella asiakkaat hoitavat mieluiten energia-asiansa séhkopostin (35
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%) valityksella ja toiseksi mieluiten soittamalla asiakaspalveluun (29 %). Noin viides-
osa (19 %) asioi mieluiten asiakaspalvelupisteessa. Sahkoiset lomakkeet eivat myos-
kaan olleet vieraita 15 %:lle vastaajista. Muulla tavalla -vastaukset sisdltda ne vas-

taukset, joissa kerrottiin, ettd mies hoitaa energia-asiat.

Taulukko 5. Miten asiakas hoitaa mieluiten energia-asiansa?

N 97
%
1 Sahkopostilla 34 35
2 Sahkoisten lomakkeiden avulla 15 15
3 Soittamalla asiakaspalveluun 28 29
4 Asioimalla asiakaspalvelussa 18 19
5 Muulla tavalla, miten? 2 2
Yht. 97 100

Seuraavana kyselyssa kysyttiin, millaisia Ainekosken Energia Oy:n tarjoamia sahkdisia
palveluita asiakas on kayttanyt (kuvio 6). Yli puolet (55 %) vastaajista kertoi, ettd he
eivat ole kdyttaneet tarjolla olevia sahkoisia palveluita. Sahkoisia lomakkeita oli kayt-
tanyt viidesosa (21 %) ja Energia Online -palvelua 18 prosenttia. Asiakaspalvelun
chat-palvelua oli kdyttényt 8 prosenttia. Muu, mita -vastauksissa kerrottiin esimer-

kiksi sahkopostin ja puhelimen kaytosta.

1 Energia Online
2 Sahkoiset lomakkeet
3 Asiakaspalvelu chat
4 Muu, mita?
5 Ei ole kéyttanyt

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 6. Yrityksen sdhkdisten palveluiden kayttaminen
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Tutkimuksessa selvitettiin vastaajien kykya omaksua sahkoisia palveluita Likertin-as-
teikollisilla vaittamilla. Seuraava taulukko havainnollistaa saatuja tuloksia (Taulukko

6).

Taulukko 6. Vaittamat sahkoisten palveluiden kaytosta

N Taysin lokseen- Ensamaa Jokseen- Taysin Enosaa ka md
=amaa kin enkd eri  kineri eri =anoa
mieltd samaa mieltd mieltd mielt3
(5] (4] E (2) (1)
£ £ £ £ £ %

1Energiz-asiciden hoitaminen 94 43 (43) 32 (30) 10 (%) 1 (1) 2 (2) 13 (12) 4,28 4

on k3teviEs

2 S5hkoizet palvelut 04 43 (40) 39 (37} 9 [8) 1 (1) 11 77 431 4
helpottavat energia-asiciden

hoitamista

3 Digitaaliset palvelut ovat 93 41 (38) 42 (33) 10 [3) 0 (D) 11 &6} 430 4
hyo@dyllisid energia-asiciden
hoitamizen kannalta

4 Koen s3hkaizet palvelut 04 43 (40) 30 (28) 14 [13) 3 [3) 2(2) 98 417 4
nopeammaksi tavaksi hoitaa

asiani

5 Koen kirjautumisen 94 34 (32) 21 (2%) 16 (15) 4 [4) 1 (1) 14 (13) 407 4

s8hkdisiin palveluihin
vaivattomaksi

& Koen s8hkodisen 34 34 (32) 34 (32) 18 (15) 3 (3) 2 (2} 11 (10} 406 4
tunnistautumisen kdyttamiszen

helpoksi

7 58hkoizig palveluita 94 40 (38) 32 (30) 18 (15} 2 (2} 2 (2) 77 4,15 4

k3yttamsall5 =85=st3n rahaa
[esim. matkakustannukset)

% Haluaisin hoitas kaikki o4 26 (24) 30 [28) 16 (15) 11 (10) & () 12 [11) 3,65 4

kanavia pitkin

% Z3hkgisten palveluiden 94 37 (35) 37 (35} 9 (8) 4 (&) 2 (2) 11 (10) 4,15 4
avulla s88stdn aikaa

10 Cn hyvE, ettd voin hoitaa 94 49 (46) 37 (35) 5 [5) a (D) 2(2) e[} 440 5
asiani ajasta riippumatta

11 55hkGisten palveluiden 93 40 (37) 230 (28) 16 [15) 4 [4) 2(2) 87 403 4
k3ytto on minulle helppoa ja

wvaivatonta

12 55hkgizid palveluita on 93 40 (37) 35 (33) 13 [12) 4 [4) 3 (3) 4 (4) 409 4

helppo oppia k3yttdmasn

13 Aion k3ytt33 ASnekosken 93 44 (41) 27 (25) 13 [12) 1 [1) S(5) 10 (9} 4,14 4
seuraavan vuoden aikana

14 Syunnittelen kdyttavani 93 34 (32) 24 (22) 18 17) 2 [2) & (6) 15 (14) 3,91 4
Adnekosken Energian

15 S5hkoisten palveluiden 93 30 (28) 32 (20) 13 [12) 2 ([7) 8(7) 1wW(M@ 377 4
avulla minulla on mahdollista

hoitaa asiani ilman

ihmiskontaktia

16 Tunnen Adnekosken 94 30 (28) 30 (28) 15(14) 12 (11) &6} 7T (7)) 370 4
Energian tarjoamat sahkoizet

palvelut

17 Olen saanut tarpeeksi 84 33 (31) 27 (25) 17 (1&) 211 [0y 1 (1) 12 [11) 2,80 4

tietoa Adnekosken Energian

=3hkoizistd palveluista

12 Seuraan energian 94 51 (48) 26 (24) 4 [4) & [E) 58 77} 420 &
kulutustani
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Kyselyyn vastanneet olivat eniten keskendan samaa mielta siita, etta on hyva asia,
ettd he voivat hoitaa asioitaan ajasta riippumatta (ka=4,4). Taysin samaa mielta oli
melkein puolet (49 %) vastaajista. Toiseksi eniten samaa mielta vastaajat olivat siit3,
ettd sahkoiset palvelut helpottavat energia-asioiden hoitamista (ka=4,31) ja kolman-
neksi digitaalisten palvelujen hyodyllisyydesta energia-asioiden hoitamisen kannalta
(ka=4,30). Seuraavaksi tuli vaittdma sahkoisten palveluiden katevyydesta (ka=4,28).
Asiakkaat seuraavat energian kulutustaan (ka=4,2), kokevat sdahkdiset palvelut nope-
ammaksi tavaksi hoitaa asiat (ka=4,17) ja etta niiden avulla sadstaa aikaa (ka=4,15).
Asiakkaat kokevat my0s, ettd sahkoisia palveluita kayttamalla sadstaa rahaa, esimer-
kiksi matkakustannuksissa (ka=4,15). Adnekosken Energia Oy:n sdhkdisia palveluita

seuraavan vuoden aikana -vaittdma sai keskiarvoksi 4,14.

Samaa asiaa tarkoittavat vaittamat: sahkoisten palveluiden kaytté on minulle help-
poa ja vaivatonta (ka=4,09) seka sahkadisia palveluita on helppo oppia kayttamaan
(ka=4,09), saivat saman keskiarvon. Myos hyvin saman kaltaiset vaittamat: koen kir-
jautumisen sahkoisiin palveluihin vaivattomaksi sai keskiarvoksi (ka=4,07) ja koen
sahkoisen tunnistautumisen kayttamisen helpoksi (ka=4,06), saivat hyvin lahekkain
olevat keskiarvot. Alle keskiarvon nelja (ka=4) saivat vaittamat, joissa tiedusteltiin
suunnitelmia kayttda Adnekosken Energia Oy:n sahkdisia palveluita ldhiaikoina
(ka=3,91) ja onko asiakas saanut tarpeeksi tietoa Adnekosken Energia Oy:n sahkoi-
sista palveluista (ka=3,9). Sahkdisten palveluiden avulla minulla on mahdollista hoitaa
asiani ilman ihmiskontaktia vaittama sai keskiarvoksi 3,77. Taman vaittaman kohdalla

oltiin eniten kielteisid, 8 prosenttia oli taysin eri mielta.

Toiseksi vahiten samaa mielta oltiin vaittdman kanssa, joissa tiedusteltiin, tuntevatko
asiakkaat tarjolla olevia sdhkoisid palveluita (ka=3,7), jossa vain 30 % oli tdysin samaa
mieltd. Kaikkein vahiten samaa mielta oltiin vaittaman kanssa, joka koski halua hoitaa
kaikki energia-asiat sahkoisia kanavia pitkin (ka= 3,65). Kaikkien vaittamien kohdalla
mediaaniluvut olivat hyvin samankaltaisia keskendan. Kaikkein korkeimmat mediaa-
niarvot saivat vaittamat: On hyva, etta voin hoitaa asiani ajasta riippumatta ja seu-
raan energian kulutustani, jotka saivat mediaaniluvuksi 5 ja kaikki muut vaittamat sai-

vat mediaaniluvuksi 4.
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Ristiintaulukoidessa sukupuolta ja vaittamaa haluaisin hoitaa kaikki energia-asiani
sahkoisia kanavia pitkin, voidaan havaita eroavaisuuksia vastauksissa (taulukko 7).
Miehet haluaisivat hoitaa useammin asiansa sdhkoisesti (ka=4,1) kuin naiset (ka=3,4).
Miehista 39 prosenttia oli samaa mielta vaittaman kanssa ja jokseenkin samaa mieltd
32 prosenttia. Naisilla vastaavat luvut olivat 16 ja 29 prosenttia. Naiset muutenkin oli
useammin tdysin eri mielta (9 %) vaittaman kanssa. Kyselyn jokaisen vaittaman koh-

dalla naiset olivat neutraalimpia tai kielteisempia vastauksissaan kuin miehet.

Taulukko 7. Sukupuoli ja halu hoitaa kaikki energia-asiat sahkoisesti.

Mies Nainen Kaikki
n=38 n=56 n=94

% % %
Taysin samaa mielta 39 16 26
Jokseenkin samaa mielta 32 29 30
En samaa enka eri mieltd 11 20 16
Jokseenkin eri mielta 8 13 11
Taysin eri mielta 3 9 6
En osaa sanoa 8 14 12
Yhteensa 100 100 100

Ristiintaulukoissa (taulukko 8) vertaillaan vastaajien ikd4 ja vdittdmaa tunnen Adne-
kosken Energian Oy:n sdhkoiset palvelut. Kaikki vastaajat huomioiden vajaa kolmas-
osa (30 %) oli vaittdaman kanssa samaa mieltd ja samansuuruinen osa (29 %) oli jok-
seenkin samaa mieltd. 14 % vastasi neutraalisti eika ollut samaa tai eri mielta vaitta-
masta. Vastaajista kymmenesosa oli jokseenkin eri mieltd. Vahiten vastauksissa
nousi vaihtoehto taysin eri mieltd (6 %). Nuorempien, alle 40-vuotiaiden keskuudessa
palvelut tunnettiin parhaiten ja toiseksi eniten yli 60-vuotiaiden keskuudessa. 40-59-
vuotiaiden keskuudessa reilu kymmenes (13 %) oli vaittaman kanssa taysin eri mielta
eli eivat tunne yrityksen tarjoamia sahkoisia palveluja. Ikdluokasta neljasosa (25 %)
ilmoitti tuntevansa palvelut erittdin hyvin ja 38 prosenttia kertoi olevansa vadittaman
kanssa jokseenkin samaa mieltd. Viittdma Adnekosken Energia Oy:n palvelujen tun-
nettavuudesta sai alimman keskiarvon kyselyn vaittamista — sita olikin mielenkiin-

toista vertailla vastaajien ikaan.



Taulukko 8. Ika ja yrityksen sahkdisten palveluiden tunteminen

<40 40-59 >60 Kaikki
n=8 n=32 n=54 n=94
% % % %
Taysin samaa mielta 50 25 30 30
Jokseenkin samaa mielta 13 38 26 29
En samaa enka eri mieltd 13 9 17 14
Jokseenkin eri mielta 13 9 11 11
Taysin eri mielta 0 13 4 6
Ei vastattu 13 6 13 11
Yhteensa 100 100 100 100

Seuraavassa ristiintaulukoinnissa (taulukko 9) on vertailtu kahta samaa tarkoittavaa
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vaittamaa: koen sdhkoiset palvelut nopeammaksi tavaksi hoitaa asiani ja sahkoisten

palveluiden avulla sadstan aikaa, ja sita onko eri sukupuolilla erilaisia nakemyksia

vaittamaan. Kaikki vastaajat huomioiden, molemmista vaittamista oltiin yleisesti joko

taysin samaa mieltd (47 %, 42 %) tai jokseenkin samaa mielta (33 %, 42 %). Molem-

missa vaittdmissa vastaus: en samaa, enka eri mieltd, oli noin joka kymmenes (15 %,

10 %) vastaajista. Jokseenkin eri mielta tai taysin eri mieltd vastaukset saivat vain pie-

nen kannatuksen molemmissa vaittamissa. Naisten ja miesten vastauksia vertaillessa,

molemmissa vaittamissa miehista noin puolet oli vaittdmien kanssa tdysin samaa
mielta (56 %, 49 %). Naiset olivat vaittdaman kanssa harvemmin tdysin samaa mielta
(40 %, 37 %). Jokseenkin samaa mieltd naiset kuitenkin olivat taas useammin kuin
miehet. Miehet kokevat sdhkdiset palvelut ajankdayton kannalta mydnteisemmaksi
kuin naiset. Naisten kohdalla molemmissa vaittamissa oli my0s taysin kielteisia vas-

tauksia. Molempien vdittamien kohdalla naisista 4 % oli tdysin eri mielta vaittaman

kanssa.



33

Taulukko 9. Sahkoisten palveluiden vertailu ajankayton nakokulmasta

4. Koen sahkoiset palvelut 9.Sahkoisten palveluiden
nopeammaksi tavaksi hoi- avulla sadstan aikaa

taa asiani

Mies Nainen Kaikki Mies Nainen  Kaikki
N= 36 50 86 35 49 84

% % % % % %
Taysin samaa mielta 56 40 47 49 37 42
Jokseenkin samaa mielta 25 38 33 34 47 42
En samaa enka eri mielta 17 14 15 11 8 10
Jokseenkin eri mielta 3 4 6 4
Taysin eri mielta 0 4 2 0 4 2
En osaa sanoa 0 0 0 0 0 0

Alla olevassa ristiintaulukoinnissa vertaillaan asuntotyppia ja vaittamaa, joka koski
halua hoitaa kaikki energia-asiat sahkoisia kanavia pitkin (taulukko 10). Tutkimustu-
loksissa nousi esiin rivitaloasujien kielteisyys vaittamaan. Vaittaman kohdalla neljas-
osa (26 %) kaikista vastaajista oli valmis hoitamaan kaikki energia-asiansa sdhkoisesti,
kun taas vaittaman kanssa vajaa kolmasosa (30 %) oli jokseenkin samaa mielta. Neut-
raalisti vaittamaan vastasi kuudesosa (16 %). Kaikki vastaajat huomioiden jokseenkin
eri mieltd oli joka kymmenes (11 %) tai taysin eri mielta oli 6 %. Kymmenesosa (11 %)

ei osannut vastata vaittamaan mitaan.

Eri asuntotyyppeja vadittamaan vertaillessa muu, mika -vastaajat olivat eniten samaa
mielta (40 %). Muu, mika -vastaajat olivat niitd, jotka ilmoittivat asuntotyypikseen
useita erilaisia kohteita. Toiseksi myonteisemmin vaittdaman kanssa olivat kerrosta-
lossa asuvat (35 %). Omakotitaloasujat olivat kolmanneksi samaa mielta (24 %). Ku-
kaan rivitaloasuja ei ollut vaittaman kanssa samaa mielta, jokseenkin samaa mielta-
kin vain 17 prosenttia. Rivitaloasukkaista kolmasosa (33 %) oli tdysin eri mielta ja
heistd vajaa viidesosa (17 %) oli jokseenkin eri mieltd. Rivitaloasujien lisaksi ainoas-
taan omakotitaloasukkaiden keskuudessa vaittamaan suhtauduttiin tdysin kielteisesti

(6 %).
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Taulukko 10. Asuntotyyppi ja halu hoitaa kaikki energia-asiat sahkdisesti

Omakoti- Kerros-  Muu,

talo Rivitalo talo mika?  Kaikki
N= 63 6 20 5 94

% % % % %
Taysin samaa mielta 24 0 35 40 26
Jokseenkin samaa mielta 33 17 25 20 30
En samaa enka eri mieltd 17 17 15 0 16
Jokseenkin eri mielta 8 17 20 0 11
Taysin eri mielta 6 33 0 0 6
En osaa sanoa 11 17 5 40 11
Yhteensa 100 100 100 100 100

Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta mielipidetta, millaisia uusia sahkdisia palveluita he
toivoisivat yrityksella olevan (kuvio 7). Monivalintakysymykseen vastasi 65 yrityksen
asiakasta. Yli puolet (58 %) vastaajista toivoi karttaa energiatoimitusten hairidista ja
vajaa puolet (42 %) halusivat pystya tekemaan liittymatilauksen sahkoisesti. Jokunen
vastaaja toivoi myds mahdollisuutta tilata mittaroinnin sahkoisia kanavia pitkin. Muu
mika -vaihtoehto sisalsi ei mitdan vastauksia ja yksittdisia ideoita, jotka eivat kuiten-

kaan liittyneet sahkaisiin palveluihin.

1 Liittymétilaus IR
2 Tyémaasahksd B8
3 Mittarointitilaus [ ESEEHN
4 Nakemaan kartan energiatoimitusten o sgy
harioista
5%

5 Pientuotantoon liittyminen

6 Vikailmoitukset 2%

7 Muu, mika? 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 7. Mita palveluita asiakkaat toivoisivat?
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Viimeisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin, kaipaavatko asiakkaat jotain uutta
sahkoista palvelua. Vastauksissa toivottiin enemman postia sahkdpostin tai muun
sahkoisen kanavan kautta seka paperi-ilmoituksien sijaan tietoa esimerkiksi sopimuk-

sen paattymisesta sahkopostiin. Toivottiin myds uutiskirjeita.

6 Pohdinta

Opinndytetydssa tutkittiin Adnekosken Energia Oy:n asiakkaiden halua omaksua uu-
sia sahkoisia palveluita. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, mihin suuntaan toi-
meksiantajayrityksen nykyisia ja tulevia sahkoisia palveluita tulisi kehittda ja mitka
olisivat niita palveluita, jotka tulisivat asiakkaiden tarpeeseen ja mitd myos asiakkaat
kayttaisivat. Tutkimuksessa saatiin myds tietoa nykyisten palveluiden kaytosta ja asi-

akkaiden toiveista sahkoisia palveluja kohtaan. Tutkimuskysymyksena oli:

e Millaisia uusia sahkdisia palveluita Adnekosken Energia Oy:n asiakkaat halua-

vat omaksua?

Opinnaytetyon tekeminen oli tekijadlle haastava, mutta mielenkiintoinen ja palkitseva
projekti. Tutkimukselle asetetut tavoitteet saavutettiin hyvin. Toimeksiantaja saa tie-
toja nykyisien sahkodisten palvelujen kaytosta ja asiakkaiden kyvysta omaksua uusia

palveluja.
Johtopdatokset

Tutkimustuloksien mukaan melkein jokainen vastaaja kadyttaa internetia (98 %). Vas-
taajista 2 % kertoi, ettei kayta internetia ollenkaan. Tama paateltiin kysymyksen,
milla laitteella yleensa internetia kaytetaan avulla. Yleisemmin internetia kaytettiin
tietokoneella ja toiseksi eniten dlypuhelimella. Moni myos kertoi kayttavansa inter-
netid monella eri laitteella. Internetia kdytetaan hyvin yleisesti, huomioiden vastaa-
jien korkea keski-ika. Vastaajista vajaa kolmasosa (28 %), oli yli 70-vuotiaita. Kun taas

nuoria alle 30-vuotiaita vain muutama (3 %).
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Useimmalla asiakkaalla on oletettavasti laitteiden puolesta valmiuksia kayttaa erilai-
sia sahkoisia palveluita. Palveluiden tulisi olla sujuvasti kaytettavissa monilla eri lait-
teilla niin verkkoselaimella kuin mobiilisti. Tulos on linjassa tutkimuksessa kadytettyyn
teoriaan peilaten. Kuitenkin pieni osa vastaajista kertoi, ettei kayta internetia ollen-
kaan. Heille tuleekin taata palvelut perinteisempia kanavia pitkin, koska energiapal-

velut ovat valttamattomyys yhteiskunnassa.

Kyselyn vastauksista voi paatella, etta suosituin tapa hoitaa energia-asiat on sahko-
posti ja taman jalkeen suosituin tapa on soittaminen asiakaspalveluun. Viidesosa asi-
akkaista kertoi hoitavansa asiansa henkilokohtaisesti kdymalla asiakaspalvelussa.
Sahkoisten lomakkeiden kayttdjia oli vain vajaa kuudesosa vastaajista. Vastauksista
voitiin myds paatelld, ettd puolet vastanneista hoitaa asiansa internetin valityksell3,
sahkopostilla tai sahkoisten lomakkeiden avulla ja puolet henkilokohtaisesti puheli-
mella tai asioimalla asiakaspalvelussa. Kaksi henkilda kertoi, ettd heidan miehensa
hoitaa energia-asiat, joten joissakin talouksissa energia-asioiden hoitaminen on toi-

sen osapuolen vastuulla.

Ainekosken Energia Oy:n asiakkaista reilu puolet eivat olleet kiyttineet tarjolla ole-
via sahkdisia palveluita ollenkaan. Kaytetyimpia sahkadisia palveluita oli sahkoiset lo-
makkeet ja Energia Online -palvelu. Pieni osa oli kayttanyt myds asiakaspalvelun
chat-palvelua. Tutkimustuloksista selvidd, ettd osa asiakkaista haluaisi hoitaa kaikki
energia-asiansa sahkodisesti. Miehet olivat paljon halukkaampia hoitamaan asiansa
sahkoisesti kuin naiset. Miehet olivat myds hieman myodnteisempia ajankdyton kan-
nalta sahkoisiin palveluihin kuin naiset. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta energia-asioita
halutaan kuitenkin jatkossakin hoitaa henkilokohtaisesti toisen ihmisen kanssa. Ih-
miskontaktia pidettiin tarkedana. Tama on linjassa teoriaosuuden kanssa. Ihmiset tar-

vitsevat neuvontaa palveluiden valinnassa ja kdytdssa, varsinkin ongelmatilanteissa.

Energia-asioiden hoitamiseen sahkoisten palvelujen avulla suhtauduttiin positiivi-
sesti. Kaikkein tarkeimpana pidettiin ajasta riippumattomuutta ja sdhkoisten palvelu-
jen helpottavuutta asioiden hoidossa. Asiakkaat pitivat niita myds hyodyllising, kate-

vina ja yleensa helppoina kayttaa. Sahkoista palveluja pidetaan helppokayttoisena ja
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hyodyllisend, joten asiakkailla on hyva asenne niita kohtaan. Tama tulos on saman-
suuntainen teoriaosuudessa esiin nousseiden nakokulmien kanssa sahkdisten palve-

luiden omaksumisesta.

Tuloksista kavi ilmi, etta tarjolla olevat sahkdiset palvelut tunnettiin melko hyvin kai-
kissa ikdluokissa, parhaiten nuorempien alle 40-vuotiaiden keskuudessa. 40-59-vuo-
tiaiden keskuudessa kuitenkin viidesosa kertoi olevansa jokseenkin tietdamattomia tai
taysin tietdmattomia tarjolla olevista sahkadisista palveluista. Tutkimuksen tuloksia
tarkastellessa kay ilmi, ettd sahkoisten palveluiden tunnettavuutta tulisi parantaa.
Palveluita ei tunnettu, osittain siita syysta, etta niista ei ollut saatu tietoa. Teoriaan
peilaten, tutkimuksessa ilmi kdynyt sahkdisten palveluiden osittainen kayttamatto-
myys voi johtua palveluiden ulkoisista tekijoista. Palveluita ei olla tuotu tarpeeksi

tunnetuiksi asiakkaiden keskuudessa.

Sahkoiset palvelut olivat vastaajien mielesta hyodyllisia monellakin tapaa. Sahkaoisia
palveluita kaytetaan koska niiden avulla voidaan olla ajasta riippumattomia ja nain
ollen ne saastavat aikaa. Ne helpottavat asioiden hoitoa ja niiden kayttoa pidetaan
suurelta osin kdtevana ja vaivattomana tapana hoitaa energia-asioita. Sahkdisiin pal-

veluihin kirjautuminen tai sahkdinen tunnistautuminen koettiin helpoksi asiaksi.

Asiakkailta kysyttiin myds, millaisia palveluita he kaipaisivat. Esiin nousi energiatoimi-
tuksen hairiokartta, sahkoisen liittymatilauksen mahdollisuus ja mittarointitilaus. Toi-
vottiin myos postia sdhkdisesti paperikirjeen sijaan eli esimerkiksi sahkopostiin tie-
toa, kun sopimus on paittymassa. Tuloksista selvida, ettd Adnekosken Energia Oy:n
asiakkaat haluaisivat hoitaa laajemminkin asioitaan sahkaoisia palveluja kayttaen. Asi-
akkaat seuraavat esimerkiksi paljon energian kulutustaan. Téma voi kertoa asiakkai-
den halusta saastaa energiaa esimerkiksi ekologisista syista tai rahan sadstamiseksi.

Ekologisesta ajattelusta kertoo myds esimerkiksi halu vahentaa paperista postia.

Tutkimuksen mukaan sahkdisiin palveluihin suhtaudutaan hyvin myonteisesti. Niita
pidetaan katevina, asioiden hoitamista helpottavana ja ajankaytollisesti jarkevia. Sah-
koisista palveluista ja niiden omaksumisesta on tehty tutkimuksia ennekin. Niista saa-
dut tulokset vastaavat hyvin tissa tutkimuksessa saatuja tuloksia. Adnekosken Ener-
gia Oy:n asiakkailla on hyva asenne palvelun kayttoon, tarvittava laitteisto ja aikomus

kayttaa sahkoisia palveluita.
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Luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyon luotettavuutta mitataan validiteetti ja reliabiliteetti kasitteiden avulla.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittausten pysyvyytta eli toistettavuutta. (Kananen
2011, 118-119.) Tutkimuksen reliabiliteetti pyrittiin varmistamaan huolellisen suun-
nittelun ja raportoinnin avulla. Kyselylomake kysymyksineen suunniteltiin huolelli-
sesti ja tarkasti. Validiteetti eli patevyys tarkoittaa mitataanko oikeita asioita. Tutki-
muksessa pyrittiin avaamaan keskeisia teorioita, joidenka pohjalta kyselylomake

suunniteltiin ja tutkimustulokset saatiin.

Tutkimusaineisto kerattiin Adnekoskella jarjestetyilld Bio- ja juustopiivill3, jossa ta-
voitettiin odotetusti perusjoukkoon kuuluvia. Kyselyyn vastasi 107 henkil64, joista 91
% (n=96) oli Adnekosken Energia Oy:n asiakkaita. Tavoitteena oli saavuttaa tarpeeksi
suuri maara asiakkaita, jolloin saatuja tuloksia voitaisiin yleistaa perusjoukkoon. Kyse-
lytutkimuksessa 100 vastaajan maaraa voidaan pitda hyvana maarana. Vastaajien
joukossa oli hyvin vahan nuoria asiakkaita ja enemman vanhempaa asiakaskuntaa,

joka voi vaikuttaa todennakoisyyteen, kuinka hyvin otos kuvaa perusjoukkoa.

Kysely oli melko pitka, jolloin vastaajilla meni melko kauan vastata kaikkiin kysymyk-
siin. Tdma on voinut aiheuttaa vastaajissa turhautumista. Aineistoa siirtdessa paperi-
lomakkeelta Webropol-ohjelmistoon huomiota heratti se, etta varsinkin kyselyn lop-
pua kohden osa vastaajista oli jattanyt vastaamatta kysymyksiin. Tama on voinut ai-
heuttaa satunnaisvirheita ja tuloksien vaaristymaa ja vaikuttaa tulosten luotettavuu-
teen. Vastausohjeet olisivat kenties voineet olla tarkempia. Aineiston siirto manuaali-
sesti paperilomakkeelta Webropol-ohjelmistoon suoritettiin erityisen suunnitelmalli-
sesti, tarkasti ja huolellisesti. Kyselylomaketta voidaan pitda toimivana aineistokeruu-

menetelmana.

Toisaalta kyselyssa olevien vadittamien kohdalla reliabiliteetti oli hyva. Kyselyssa ky-
syttiin samaa asiaa hieman eri tavoin eri kysymyksilla, kuitenkin sisallollisesti samaa
tarkoittaen. Tutkimustulokset olivat ndissa vaittamissa hyvin samat. Tama tarkoittaa,
ettd konsistenssi eli yhtenaisyys oli hyva ndiden vaittamien kohdalla. Tutkimusta ei

kuitenkaan voitu toistaa, joten stabiliteettia ei voitu varmistaa. Kyselyn vaittamilla
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saatiin kuitenkin selvitettya hyvin vastaajien halua omaksumista uusia sahkdisia pal-

veluita.



40
Lihteet

Alakarppa, I. 2014. Teknologioista kaytantoihin: kaytantoteoreettinen malli hyvin-
vointiteknologian hyvaksyttavyyden arviointiin. Lapin yliopisto. Viitattu 4.6.2019.
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-484-706-3.

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. 16. painos. Hel-
sinki: Edita.

Bruhn, M. & Georgi, D. 2006. Service Marketing — Managing the service value chain.
Harlow: Pearson Education Limited.

Datahub — kohti keskitettya tiedonvaihtoa. N.d. Ediel-verkkosivut. Viitattu 12.3.2020.
https://www.ediel.fi/datahub

Davis, F. 1986. Technology acceptance model for empirically testing new end-user in-
formation systems: Theory and results. Vaitoskirja, MIT sloan school of management,
Cambridge, MA. Viitattu 5.6.2019. https://www.researchgate.net, Google Scholar-
tietokanta.

Dufva, M. 2020. Sitran selvityksia 162. Megatrendit 2020. Viitattu 20.4.2020.
https://media.sitra.fi/2019/12/15143428/megatrendit-2020.pdf.

Filenius, M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus: Menesty monikanavaisessa liiketoi-
minnassa. Viitattu 13.5.2019. https://janet.finna.fi/, Ellibs - verkkokirjahylly.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 4. painos. Helsinki:
WSQOYpro.

Hillmer, U. 2009. Technology acceptance in mechatronics. The influence the identity
on technology acceptance. Viitattu 9.10.2019. https://janet.finna.fi/,Vlebooks.

Hirsijarvi, S., Remes, P. & Sarajarvi, P. 2016. Tutki ja kirjoita. Helsinki: Tammi.

IImarinen, V. & Koskela, K. 2015. Digitalisaatio: Yritysjohdon kasikirja. Viitattu
12.2.2020. E-kirja. Helsinki: Talentum.

Kalliokulju, S. & Palviainen, J. 2006. Miten massamarkkinat syntyy? Keskeisia teorioita
ja malleja vuosien varrella. Viitattu 4.4.2020. http://www.cs.tut.fi/~ihte-
sem/s2006/teoriat/esityk-

set/IHTESEMO6 Kalliokulju Palviainen diffuusio 311006.pdf

Kananen, J. 2011. Kvantti. Kvantitatiivisen opinnaytetyon kirjoittamisen kaytannon
opas. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Kananen, J. 2015. Opinndytetyon kirjoittajan opas. Nain kirjoitan opinnaytetyon tai
pro gradun alusta loppuun. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.


http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-484-706-3
https://www.ediel.fi/datahub
https://www.researchgate.net/profile/Sonam_Mathur2/publication/301824711_Demographic_Influences_on_Technology_Adoption_BehaviorA_Study_of_E-Banking_Services_in_India/links/5aec0c02458515f59981f28c/Demographic-Influences-on-Technology-Adoption-BehaviorA-Study-of-E-Banking-Services-in-India.pdf
https://media.sitra.fi/2019/12/15143428/megatrendit-2020.pdf
https://janet.finna.fi/
https://janet.finna.fi/
http://www.cs.tut.fi/~ihtesem/s2006/teoriat/esitykset/IHTESEM06_Kalliokulju_Palviainen_diffuusio_311006.pdf
http://www.cs.tut.fi/~ihtesem/s2006/teoriat/esitykset/IHTESEM06_Kalliokulju_Palviainen_diffuusio_311006.pdf
http://www.cs.tut.fi/~ihtesem/s2006/teoriat/esitykset/IHTESEM06_Kalliokulju_Palviainen_diffuusio_311006.pdf

41
Kananen, J. 2019. Opinndytetyon ja pro gradun pikaopas. Avain opinnadytetyon ja pro

gradun kirjoittamiseen. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Mita on digitaalinen liiketoiminta?. 2020. Digia Oyj -verkkosivut. Viitattu 7.5.2020.
https://resources.digia.com/digitaalinen-liiketoiminta

Rogers, E. 2003. Diffusion of Innovations. 5. painos. New York: New Press.
Suomalaisten internetin kaytté 2019. 2019. Vdeston tieto- ja viestintatekniikan

kaytto -tutkimus 2019. Tilastokeskus. Viitattu 10.5.2020. https://www.stat.fi/til/su-
tivi/2019/sutivi_2019 2019-11-07 kat 001 fi.html.

Saantelyn tavoitteena kohtuulliset hinnat ja hyvalaatuinen energiatoimitus. N.d.
Energia.fi — sivustolla. Viitattu 9.4.2019. https://energia.fi/energiasta/energiaver-
kot/sahkoverkot/lainsaadanto _ja_viranomaisvalvonta

Tuorila, H. 2016. Sahkdisten palvelujen kayttamattomyyden seuraukset valttamatto-
myyspalveluissa. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksid 6/2016. Viitattu 6.6.2019.
https://www.kkv.fi/globalassets/kkv-suomi/julkaisut/selvitykset/2016/kkv-selvityk-
sia-6-2016-sahkoisten-palvelujen-kayttamattomyys.pdf

Valli, R. 2015. Johdatus tilastolliseen tutkimukseen. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Vepsaldinen, J. 2017. Energia-alan osaamistarpeet tulevaisuudessa. Raportit ja selvi-
tykset 2017:6. Opetushallitus. Viitattu 10.5.2020. https://www.oph.fi/sites/de-
fault/files/documents/energia-alan _osaamistarpeet tulevaisuudessa.pdf

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa. Maarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Tammi.

Ainekosken Energia Oy vuosikertomus 2019. 2020. Ainekosken Energia Oy. Viitattu
10.4.2020. https://www.aanekoskenenergia.fi/vuosikertomus/Aanekosken Ener-
gia vuosikertomus 2019.pdf

Ainekosken Energia Oy. 2020. Viitattu 15.4.2020. https://www.aanekoskenener-
gia.fi/



https://resources.digia.com/digitaalinen-liiketoiminta
https://www.stat.fi/til/sutivi/2019/sutivi_2019_2019-11-07_kat_001_fi.html
https://www.stat.fi/til/sutivi/2019/sutivi_2019_2019-11-07_kat_001_fi.html
https://energia.fi/energiasta/energiaverkot/sahkoverkot/lainsaadanto_ja_viranomaisvalvonta
https://energia.fi/energiasta/energiaverkot/sahkoverkot/lainsaadanto_ja_viranomaisvalvonta
https://www.kkv.fi/globalassets/kkv-suomi/julkaisut/selvitykset/2016/kkv-selvityksia-6-2016-sahkoisten-palvelujen-kayttamattomyys.pdf
https://www.kkv.fi/globalassets/kkv-suomi/julkaisut/selvitykset/2016/kkv-selvityksia-6-2016-sahkoisten-palvelujen-kayttamattomyys.pdf
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/energia-alan_osaamistarpeet_tulevaisuudessa.pdf
https://www.oph.fi/sites/default/files/documents/energia-alan_osaamistarpeet_tulevaisuudessa.pdf
https://www.aanekoskenenergia.fi/vuosikertomus/Aanekosken_Energia_vuosikertomus_2019.pdf
https://www.aanekoskenenergia.fi/vuosikertomus/Aanekosken_Energia_vuosikertomus_2019.pdf
https://www.aanekoskenenergia.fi/
https://www.aanekoskenenergia.fi/

Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

AANEKOSKEN
= ENERGIA =

Kysely Ainekosken Energia Oy:n sdhkdisistd palveluista

Kysalyn tarkoibuksens on karteintas Adnekedken Enengia Oy asiakiaiden halya omsksus uusia sahkaisla pahebita.
Kysely on osa viskylin smmetikarkeakaukn cpinndytetyta. Kysehyyn wariaaminen an ancnyymid ja hakkd
vastaukses kdsieltdan lucttamukisllnasn.
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