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Energia-alalla on ryhdytty kehittaméaan sahkoisia asiointipalveluita. Sahkoisten
palveluiden kehitys on useimmilla yhtivilld vield alkutekijoissddn eikd aihee-
seen liittyvdd tutkimusta ole juurikaan tehty. Nditd ldhtokohtia silméalldpitden
talla tutkimuksella pyritddan selvittdméaan erditd sdahkoisten palveluiden kehit-
tamisen kannalta keskeisid kysymyksid. Kysymykset liittyvit kuluttajien ha-
lukkuuteen kayttdad sahkoisida palveluita ja voivatko sdhkoiset kanavat korvata
nykyisid palvelumuotoja. Lisdksi vastaajilta kysyttiin mitd palveluita kuluttajat
haluavat kayttoonsd. Tutkielmassa kasitellddn innovaation eli sdhkdisten asioin-
tipalveluiden levidmistd Rogersin innovaation diffuusioteorian nakokulmasta.
Vastauksia haetaan kvantitatiivisen eli méaarallisen tutkimuksen avulla. Kaytet-
ty tutkimusmenetelmad oli kyselytutkimus, joka julkaistiin pelkdstdan sahkoisis-
sd kanavissa.

Empiirisen tutkimusmateriaalin perusteella voidaan todeta, ettd kuluttajat ovat
valmiita siirtyméddn sdhkoisten kanavien kdyttoon asioinnissaan. Sahkoisesta
mediasta voi vastaajien mukaan tulla padasiallinen kommunikaation véline yh-
tion ja asiakkaiden vélilld. Palveluiden tuottamisessa ei kuitenkaan tule unohtaa
puhelimen roolia sdhkoisten palveluiden tukena ongelmatilanteita kohdattaessa.
Vastaajat ovat myos valmiita vihentamaddn paperin mddrdd, varsinkin jos he
saavat vaihtoehtoisesti monipuolisempaa sdhkoistd palvelua. Eniten mielen-
kiintoa herittivat erityisesti sahkonjakelun keskeytyksistd tiedottaminen sekd
omien asiakastietojen ylldpito.
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Power companies have started to create electronic services for consumers. De-
velopment of these services has begun just recently in most of the companies
and wide-scale study related to this issue has not been made. This research fo-
cuses on studying relevant questions concerning electronic services. Questions
concern willingness to use electronic services and could it be possible to replace
presently used services with electronic channels. Theory behind the study is the
Roger’s diffusion of innovation. Used research method is quantitative and ma-
terial is collected using www-survey.

Based on empirical research material it can be discovered that consumers are
willing to use electronic channels to communicate with the power company. It
is also noticeable that electronic media can become the primary channel to
communication with power companies and consumers. However, phone is still
needed in supporting role, especially in cases when consumers face problems.
Fully paperless services are found interesting if replacing electronic services are
more versatile. The most interesting services are information about power inter-
ruptions and managing own contact information.

Keywords: electronic services, power company, survey, diffusion of innovation
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1 JOHDANTO

Energia-alalla tullaan ldhivuosina panostamaan entistd voimakkaammin sdh-
koisiin palveluihin. Panostukset johtuvat niin lainsddtdjan vaatimuksista, tekno-
logisesta kehityksesta kuin markkinatalouden luomista paineistakin, jotka vaa-
tivat toiminnan jatkuvaa kehitystd kilpailukyvyn ylldpitoa silmaélldpitden. Pal-
veluiden kehitys ei tosin ole ollut yhtd nopeaa kuin monilla muilla aloilla, mika
johtuu monesta osatekijastd. Muutosten voidaan sanoa saaneen alkunsa vuonna
1995. Talloin Suomessa voimaantullut Sahkomarkkinalaki (386/1995) aloitti
muutosten aallon perinteikkddssa monopolistisessa sdhkolaitosliiketoiminnassa.
Lain mukaan sdhkoyhtitiden tuli eriyttdd sdhkon tuotanto sekd myynti luon-
nollisessa monopoliasemassa toimivasta sahkonjakelusta. Uuden sadhkomarkki-
nalain pédatavoite oli taata niin asiakkaiden kuin sahkéonmyyjienkin tasapuoli-
nen kohtelu mahdollistamalla sihkénmyyjan vapaa valinta. Tavallisille kulutta-
jille lakisdateinen kehitys ndkyy parasta aikaa siten, ettd kotitalouksille asenne-
taan tuntitason mittaukseen kykenevid etdluettavia sdhkomittareita. Seuraava
vaihe on kdyttdd mittareiden tuottamaa tietoa mahdollisimman tehokkaasti hy-
vidksi. Ensiaskeleita verkkoliiketoiminnan puolella otettu jo muun muassa tie-
don hyodyntamisessd sahkoverkon suunnittelussa (Kujala, 2009) sekd kaytto-
toiminnassa (Kerdanen, 2009).

Liiketoimintaympériston murrokseen on sdhkémarkkinoiden vapautumi-
sen ohella vaikuttanut myos teknologian ja erityisesti tieto- ja viestintdteknolo-
gian nopea kehitys. Perustavimpia muutoksia ovat sdhkoverkkojen tekninen
monimutkaistuminen seka lisddntyva vuorovaikutus asiakkaan ja yhtion valilld,
josta kdytetddn myos yleisesti nimitystd dlykds sdahkoverkko. Konkreettisia esi-
merkkejda muutoksesta ovat uusiutuvien energiamuotojen kuten tuulivoiman
lisdantyva kdytto, sahkon pientuotanto sekd tietenkin etdluettavat sahkomittarit.
Yleiselld tasolla muutos tarkoittaa sitd, ettd nykyisin passiivisena sahkoenergian
siirron valineend toimivasta sahkoverkosta tulee entistd aktiivisempi. Nykyises-
sd mallissa energiaa siirretddn yhteen suuntaan keskitetystd tuotannosta kohti
kuluttajaa, mutta tulevaisuudessa sdhkoenergia voidaan tuottaa myo6s energian
loppukéyttdjan toimesta. Tallainen toimintamalli vaatii muun muassa entista
saumattomampaa ja reaaliaikaisempaa integraatiota sdhkoverkon ja kotiauto-
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maation valilld. Tamdn kokonaisuuden hallinnan tavoitetilana voidaan pitdd
konseptia interaktiivisesta asiakasrajapinnasta.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tdaman tutkimuksen péddasiallisena tavoitteena on selvittdd nimenomaan kulut-
tajandkokulmasta millaisia sdhkoisid palveluita heille tulisi tarjota. Koska sih-
koiseen asiointiin liittyvad julkista tutkimusta, joka huomioisi alan omat eri-
tyispiirteet, on tutkijan havaintojen mukaan tehty varsin vahan. Tutkimuksella
on titen myos liiketaloudellista merkitystd. Tutkimuksen vahvat liiketaloudelli-
set lahtokohdat aiheuttivatkin haastetta opinndytetyon Kkirjoittamisen osalta.
Haasteena oli tutkimusongelman rajaaminen ja kuvaaminen siten, ettd tyon kir-
jallinen osuus tdyttdisi mahdollisimman hyvin niin akateemiset kuin liiketalou-
dellisetkin tarpeet. Opinndytetyon lukijan on siis hyvéd pitdd mielessd, ettd tyo
muodostaa erddnlaisen kompromissin ndiden kahden toisistaan melkoisestikin
eroavan tarpeen vililld. Opinnédytety6 ei ndin ollen vastaa kaikkiin liiketoimin-
nan ndkokulmasta kiinnostaviin kysymyksiin, vaan ne jddvit automaattisesti
jatkotutkimuksen piirin. Esimerkiksi asiakasryhmien segmentointi olisi hyvin
mielenkiintoinen tutkimuskohde, johon tdmédn tutkimuksen yhteydessd kerdt-
tyd materiaalia voitaisiin kayttda.
Tutkimusongelmaa ldhestytdan kolmen tutkimuskysymyksen avulla:

* Ovatko kuluttajat valmiita siirtymé&an sahkoiseen asiointiin?

* Onko energiayhtion sdhkodinen asiointipalvelu kaikille kuluttajille
samanlainen?

* Mitd palveluita kuluttaja-asiakkaat haluavat kayttaa?

Tutkimusmenetelméksi valittiin kvantitatiivinen eli maarillinen tutkimus ja
tiedonkeruumenetelméksi kyselytutkimus. Kohdejoukoksi rajattiin sdhkoisid
asiointipalveluita kdyttavat suomalaiset kuluttajat. Kohdejoukon valinta rajoit-
tuu kuluttaja-asiakkaisiin, koska sdhkoisten asiointipalveluiden rakentamisen
tavoitteet ovat usein liiketoimintaldhtoisid ja suurimmat massat tuovat usein
myo6s suurimmat kustannushy6dyt. Ndin ollen tutkimuksen ulkopuolelle raja-
taan energiayhtididen yritysasiakkaat, joiden tarpeet eroavat usein huomatta-
vastikin kuluttajien tarpeista. Kdytetty termi energia-ala viittaa tdssa tyossa la-
hinnd sahkonmyyntiin seké jakeluverkkoliiketoimintaan. Tosin rajauksen myo-
td tarkastelun ulkopuolelle jddneisiin lampoon, kaasuun sekd veteen kohdistuu
tutkijan ndkemyksen mukaan aivan vastaavia tarpeita kuin sahkoéonkin. Eraand
esimerkkind hyodykkeen kdyton raportointi.

Tutkimuksen ldhtokohtana oli mahdollisimman kattava otos suomalaisten
kuluttaja-asiakkaiden keskuudessa. Ennakkoarvioiden mukaan tutkimuksen
kattavuus paranisi, mikéli mukana olisi mahdollisimman monta eri energiayh-
tiotd. Usean eri yhtion kdytté6 mahdollistaisi mahdollisimman suuren maantie-
teellisen kattavuuden, tarjottujen (sdhkoisten)palveluiden suuren kirjon seka eri
tavalla profiloituneiden yhtididen asiakkaiden mielipiteen kartoituksen. Profi-
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loitumisesta esimerkkeind paikallisuutta korostavat tai vihreitd sahkotuotteita
tarjoavat yhtiot. Oli tdrkedd saada mukaan myos sellaisia yhtioitd, joilla ei vield
ole sahkoisid palveluita, jotta vastaajien joukkoon saataisiin mielipiteitd kulutta-
jilta, jotka eivét vield valttamatta ole sdhkoisid palveluita kayttaneet.

1.2 Tutkielman rakenne

Tyon kolme ensimmidistd sisdltolukua késittelevit lahtokohtia ja teoriaa tutki-
muksen taustalla. Ensin maaritellddn sahkoinen asiointi ja tarkastellaan sen ko-
ettuja etuja ja haasteita yleiselld tasolla. Tamaén jdlkeen esitellddn energia-alan
sahkoisid asiointipalveluita ja perehdytddn interaktiivisen asiakasrajapinnan
konseptiin, joka on tdssd tyossd ajateltu erddnlaiseksi energia-alan sdhkoisten
asiointipalveluiden tulevaisuuden tavoitetilaksi. Energia-alan késittelyn taso on
tarkoituksella pidetty kevyend, mutta samalla on pyritty siihen, ettd tarkeimmat
piirteet tulevat lyhyesti esiteltyd. Tutkimuksen taustalla kédytetty teoria késitte-
lee innovaation omaksumista ja siithen vaikuttavia tekijoitd. Innovaatiota mark-
kinoivan yrityksen on tédrked tietdid muun muassa, mitkd ovat omaksumiseen
vaikuttavia tekijoitd, kuka omaksuu ja milloin omaksuminen tapahtuu? Viimei-
sessd osiossa lapikdydddn kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheita ja perehdytédan
kyselyyn tiedonkeruumenetelména.

Luvusta viisi alkaa tyon empiirinen osuus. Ensin tarkennetaan tyon tavoit-
teita sekd tutkimusongelmaan. Tdmaén jdlkeen asetetaan hypoteesit ja kdydaan
lapi kuinka sdhkoinen kyselytutkimus valmisteltiin ja testattiin. Varsinaisten
tulosten ldapikdynti aloitetaan luvussa kuusi. Luku alkaa kuvaamalla mitad ai-
neistolle tehtiin kerdamisen jdlkeen. Seuraavaksi kuvaillaan aineistoa ja vastaa-
jien yleisid ominaisuuksia. Luvussa myds muodostetaan omaksujaluokat seké
testataan hypoteesit. Taman jdlkeen tehdddn johtopdatokset tutkimusaineistosta
vastaamalla tutkimuskysymyksiin. Lopuksi arvioidaan tutkimusta kvantitatii-
viselle tutkimukselle ominaisella tavalla.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd kuluttajat ovat valmiita
kdyttaméaan energiayhtividen sdhkoisia palveluita. Huomion arvoista on my®s,
ettd henkilokohtaisen palvelupisteelld tapahtuvan asioinnin merkitys on tulos-
ten valossa huomattavan pieni. Kuluttaja ovat valmiita kdyttamaan sahkoisid
kanavia pddasiallisena kommunikaation vilineend, mutta puhelinta ei kuiten-
kaan saa unohtaa. Puhelimen rooli kommunikaation valineend on kuitenkin
muuttumassa kuluttajan itse tekemid toimintoja tukevaan rooliin, johon voi-
daan turvautua ongelmatilanteissa. Paperidokumentaatiosta kuluttajat eivit
kuitenkaan ole vield tdysin valmiita luopumaan, mutta kehityksen suunta on
kuitenkin selkedsti kohti paperitonta palvelua. Mielenkiintoisen jatkotutkimus-
kohteen muodostaakin se missd médrin ja missd jarjestyksessd paperin kaytostd
asiakasviestintddan voidaan luopua.
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2 SAHKOINEN ASIOINTI

Sahkoinen asiointi on hyvin laaja késite ja ndin ollen myds moninaisesti maari-
teltdvissd. Yksinkertaisimman ndkokulman mukaan sdhkoinen asiointi on tek-
nologian mahdollistamaa asiakkaan itsepalvelua. (Dabholkar ym., 2003) Yksin-
kertaisimmillaan téllaisessa yksisuuntaisessa palvelussa kayttdja tayttdd sahkoi-
sen lomakkeen ja ldhettdd sen sdhkoistd kanavaa pitkin vastaanottajalle. (Vouti-
lainen, 2006) Edistyneemmat ndkokulmat ottavat huomioon myos sdhkoisten
palveluiden mahdollistaman vuorovaikutuksen kayttdjan kanssa. Gosh ym.
(2004) korostavat, ettd sahkoisen kanavan avulla voidaan keratd yksilollistd tie-
toa kdyttdjastd minkd perusteella voidaan tarjota esimerkiksi raataloityjd palve-
luita. Tiedonvaihto siis mahdollistaa palvelun tuottamisen ja markkinoinnin
yhdistamisen samaan kanavaan. Pelkkd sdhkoisen palvelun tuottaminen ei kui-
tenkaan valttamatta riitd, silld palvelun laadulla on myds oma merkityksensa.
Kuten Al-Hawari ja Ward (2006) osoittavat, automatisoidun palvelun laatu vai-
kuttaa my0s asiakkaiden tyytyvdisyyteen. Asiakkaiden kokemalla tyytyvdisyy-
delld on edelleen myts oma vaikutuksensa myos yrityksen taloudelliseen me-
nestykseen.

Sahkoisid palveluita kdyttamalld voidaan myos vaikuttaa niitd tarjoavan
yrityksen prosesseihin. Kuten Schultze (2003) toteaa, mitd useammin asiakkaat
tyydyttavit palvelutarpeensa verkossa, sitd skaalautuvampi ja kustannuste-
hokkaampi tulee my0s valitusta liiketoimintamallista. Pankkipalvelut ovat mal-
liesimerkki siitd, miten sdhkoiset asiointipalvelut muuttavat niin asiakkaiden
toimintatapoja kuin yrityksen sisdisid prosessejakin. Sdhkoiset pankkipalvelut
olivat myds varhaisimpia sdhkoisen asioinnin kdyttoonottajia ja aiheesta loytyy
myos paljon kokemusperdistd tutkimustietoa. Seuraavissa alaluvuissa tutustu-
taan tarkemmin muun muassa sdhkoisten pankkipalveluiden kehitykseen ja
mitéd viimeisend vuosikymmenend ollaan aiheesta opittu.

2.1 Sdhkoisen asioinnin kehitys Suomessa

Suomen ensimmidisiin sdhkoisiin palveluihin lukeutuvat OP-ryhmdn vuonna
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1996 avaamat www-selaimilla kéaytettdviat verkkopankkipalvelut. Palvelun
edistyksellisyyttd kuvaa hyvin se, ettd OP-ryhmaén tarjoamat palvelut olivat laa-
juudessaan ensimmdiset Euroopassa ja toiset maailmassa. (Pohjola, 2006) Sah-
koisten pankkipalveluiden kdyttoasteen kehitys on myos ollut nopeaa. Vuonna
1998 verkkopankkipalveluita kdytti vajaa puoli miljoonaa ihmistd ja vuonna
2005 jo yhteensé 2,2 miljoonaa ihmista. (Tilastokeskus, 2006) Vuodelta 2010 ole-
va tilasto kertoo, ettd verkkopankkia oli viimeisen kolmen kuukauden aikana
kayttanyt 76% koko Suomen 16 - 74 -vuotiaasta védestosta. (Tilastokeskus, 2010)

Kayttdjaryhméakohtaiset verkkopankin kdyttoasteet ovat 25-34 -vuotiaiden
osalta ldhes sata, 35-44 -vuotiailla 91% sekd 45 - 54 —vuotiailla 83%. Yli 54 -
vuotiaat alkavat laskea kokonaiskeskiarvoa, mutta ndissd ikdluokissa yleinen
internetin kdyton aktiivisuus kasvaa kaikkein nopeimmin. Tutkimuksen mu-
kaan pankkiasioiden hoito onkin yksi tavallisimmista internetin kayttotavoista
koko kansan keskuudessa. Pankkiasiointia yleisempédd onkin vain sdahkopostin
lahettdminen 77% osuudella. Taakse jdivdt niin yhteisopalvelut, verkkolehtien
lukeminen kuin tiedonhakukin (Tilastokeskus, 2010).

Yksityisen sektorin hyvien kokemusten myotd myos julkinen sektori on
siirtynyt tuottamaan sdhkoisid palveluita. Tand pdivana kansalaisille tarjotaan-
kin jo satoja sdhkoisid palveluita. Muun muassa kaikilla kunnilla on joko oma
tai jonkin muun viranomaisen kanssa yhteinen portaali. (Valtionvarainministe-
rio, 2009) Internetistd onkin jo tullut suosituin julkisen hallinnon asiointikanava
ja taakse ovat jddneet niin puhelinasiointi kuin virastokdynnitkin. (Valtioneu-
vosto, 2008) Nopeaa kehitystd kuvaa hyvin valtionvarainministerion (2009)
sdahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelmassa (SADe) oleva-
maininta, ettd “Suomi on maailmanlaajuisesti tunnustettu tietoyhteiskunta seka
monilla osa-alueilla my6s tietoyhteiskuntakehityksen edelldkévija ja aktiivinen
kansainvéalinen toimija.”

Sahkoisen asioinnin uusimpia ja maailmalla nopeimmin kasvavimpia vir-
tauksia edustaa dlypuhelimilla tapahtuva sdhkoinen asiointi, missd pankit toi-
ennustanut, ettd kdnnykkédasioinnista tulee tarkein vayld taloudenhoidon palve-
luihin muun muassa Lé&hi-iddssd ja Afrikassa. Euroopassa ja Pohjois-
Amerikassa mobiiliasioinnin katsotaan toimivan ldhinnd muiden asiointimuo-
tojen tukena. (Tietokone, 2010)

2.2 Sihkoisen asioinnin edut

Sahkoiseen asiointiin siirtyminen tuo mukanaan monia etuja niin asiakkaille
kuin yrityksillekin. Palveluista onkin tullut ajasta ja paikasta riippumattomia
minkd lisdksi paikanpédlle matkustamisen ja mahdollisen jonottamisen poistu-
minen sddstdvat niin aikaa kuin rahaakin. (Karjaluoto, 2002) Asioinnista tulee
myos yksityisempdd, kun toimiin ei tarvita avustajia. Kun asiakas palvelee itse
itseddn hdn saa juuri sitd mitd haluaa ja yrityksen tekemien riskien médra pie-
nenee. (Jayawardhena ja Foley, 2000) Internetissa asiakkaille voidaan my®os tar-
jota sellaisia palveluita joita yrityksen toimitiloissa ei voitaisi tarjota (Karjaluoto,
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2002), mika edelleen mahdollistaa palvelutarjonnan monipuolistamisen. Fyysi-
sestd toimipisteestd poiketen palvelu voidaan myos rddtdloidd vastaamaan asi-
akkaan tarpeita. (Jayawardhena ja Foley, 2000).

Yrityksille sdhkoiset palvelut mahdollistavat kilpailuetua kustannussaas-
tojen, uudelleenorganisoinnin, lisddntyneen asiakastyytyvdisyyden ja kasva-
neen asiakaspotentiaalin myotd. (Liao ja Cheung, 2003) Esimerkiksi verkossa
tehtavat pankkien transaktiokustannukset ovat merkittdavasti matalammat ver-
rattuna konttorissa suoritettuun kateismaksuun. Itsepalveluasteen kasvaessa
henkilokunnan tehtdvit voidaan organisoida uudelleen sellaisiin toimintoihin
jotka tuovat lisdarvoa, kuten erityisryhmien palvelun tehostamiseen. Jayaward-
henan ja Foleyn (2000) mukaan myos yrityksen mainetta ja asiakastyytyvaisyyt-
td voidaan parantaa monipuolisempien sdhkoisten palveluiden avulla. Uusilla
palvelumahdollisuuksilla voidaan houkutella uusia asiakkaita ja parantaa ny-
kyisten asiakkaiden palvelumahdollisuuksia, mikd voi myos estdd heidan me-
nettdmisensd kilpailijalle. Myods uusien tuotteiden markkinointi voidaan koh-
dentaa entistd tarkemmin potentiaalisille asiakkaille, kun heidan kayttaytymi-
sestddn voidaan kerdtd entistd enemmadn tietoa.

2.3 Sihkoisen asioinnin haasteet

Sahkoisten asiointipalveluiden eduista huolimatta kaikki eivit niitd kadyta. Syy-
nd voi olla kuluttajien tietaméattomyys sdhkoisten palveluiden eduista (Ranta-
nen, 2005) tai he voivat yksinkertaisesti kokea vaihtoehtoiset tavat hyodylli-
semmiksi tai vdhemman riskialttiiksi (Kuisma ym., 2007). Tietoyhteiskunnassa
innovaatioiden kuten sdhkoéinen asiointi levidminen edellyttddkin sen olemassa
olevilta sekd potentiaalisilta kayttdjiltddan viestintdvalmiuksia, jotka Viherd
(1999) jakaa kolmeen osaan: liittymd, osaaminen ja motivaatio.

Liittymilld Viherd tarkoittaa pdédtelaitetta sekd verkkoa, jossa viestintd ta-
pahtuu. Ilman liittymé&a yksilon on siis kdytdnnossa mahdotonta ottaa kayttoon
sdahkoisid asiointipalveluita. Tassd yhteydessd kadytetddan usein késitettd digitaa-
linen kuilu tai digitaalinen kahtiajako, jonka Rogers (2003) maédrittelee esiinty-
van niiden henkildiden vililld, joilla joko on tai ei ole mahdollisuutta kayttaa
internetid. Yhteiskunnallisessa mielessd digitaalinen kuilu tarkoittaa kehitystd
jossa jotkin yksilot, ryhmat, alueet tai kokonaiset kansakunnat jadvit tietoyh-
teiskunnan ulkopuolelle. (Heinonen ym. 2003) Tilastokeskuksen (2011a) mu-
kaan vuonna 2011 Suomen kotitalouksista 15 % oli ilman mink&édnlaista tieto-
konetta ja Internet-yhteys puuttui 16% kotitalouksista. Kayttdjaryhmat jotka
ovat ndin jaddmadssd tietoyhteiskunnan kehityksestd jdlkeen ovat idkkaat, vaha-
varaiset, vdhan koulutetut sekd maaseudun asukkaat. (Rantanen 2005)

Pelkkd tarvittavan teknologian omistaminen ei riitd, silld osaamisella on
suuri merkitys innovaation kdyttéonotossa. Osaamiseen liittyy yksilon kyky
vastaanottaa ja luoda sisdltod teknologian avulla, jotta hdn voi myos hyotya sii-
td. Viherd (1999) Osaamisen puute onkin Rantasen (2005) mukaan yksi tietoyh-
teiskunnan suurimmista uhkista, joka jakaa kansalaisia osaaviin ja osaamatto-
miin. Kuten Tuorila (2004) toteaa, tietoteknistd osaamattomuutta voidaan verra-
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ta lukutaidottomuuteen, mikd kdytannossa estdd toimimisen tietoyhteiskunnas-
sa.

Motivaatio ja asenne innovaatiota kohtaan voi syystd tai toisesta olla nega-
tiivinen. Kun Karjaluoto (2002) tutki elektronista pankkitoimintaa sen yleisty-
misen varhaisessa vaiheessa hian huomasi, ettd asenteella oli selittiva vaikutus
elektronista pankkitoimintaa kohtaan. Viitoskirjassaan Karjaluoto mainitsee
tarkeiksi asenteita selittdviksi tekijoiksi palvelun nopeuden, hinnan, laadun se-
kd helppokéayttoisyyden. Verkkopankkipalveluiden ei-kdyttdjien asenteiden
muuttamiseen hédn esittdd kaksi strategiaa: 1) henkilokunnan rooli opastuksessa
ja neuvonnassa sekd 2) helppokayttoisyyden, edullisuuden, turvallisuuden seka
aika- ja paikkariippumattomuuden mainostamisen.

2.4 Energia-alan sidhkoiset palvelut

Energia-alalla kuluttajille tarjottujen sdhkoisten palveluiden mééra ja laatu ovat
varsin kirjavia. Tdmd on seurausta alan ominaispiirteistd, jossa nikyy muun
muassa lainsddddannon vahva vaikutus toimialaan sekd paikallisen monopo-
liaseman vahittdinen altistaminen kilpailulle. Keveimmillddn nykyiset sahkoiset
palvelut on internet-sivut, joilta voi hankkia tdarkeimmat tarvittavat yhteystie-
dot, tietoa yhtion toiminnasta, ohjeita sihkokatkon varalle ja energiansad&stami-
seen. Hieman edistyneempi askel ovat kevyet online-palvelut, jossa kuluttaja
voi sdhkoisesti ilmoittaa sdhkomittarinsa lukeman laskutusta varten. Luke-
mailmoitusten lisdksi toinen tyypillinen sidhkoiseen muotoon tehty lomake on
muuttoilmoitus. Naméa lomakkeet késitellddan tyypillisesti kdsin asiakaspalveli-
jan toimesta, eikd tietojenkdsittelyn nopeus ja tehokkuus lopulta olennaisesti
parane siitd, ettd asiakas kertoisi tietonsa puhelimessa. Airitapauksessa voi olla
jopa niin, ettd lomakkeen tdyttdiminen vaatii edelleen asiakaspalvelijalta yhtey-
denoton esimerkiksi lomakkeen tayton yhteydessd tehdyn virheen vuoksi.
Vanhin ja kenties tyypillisinkin yhtididen edelleen tarjoama puhelinpalvelu on
hdiriopuhelin, jonka nauhoite kertoo alueellisista sdhkonjakelun hdiridistd. Pu-
helimitse hoidetaan usein my®os paljon palvelupyyntdjd, joita ei voi vield muulla
tavoin hoitaa. Tyypillisend esimerkkind liittymé&n tilaaminen uudisrakennuk-
seen. Puhelin on siis edelleen hyvin usein kédytetty ja ldhes valttamatonkin vali-
ne asiakkaan ja yhtion vélisessd vuorovaikutuksessa. (Hanninen, 2012)

Edistyneimmat energiayhtion sdhkoiset palvelut liittyvat tdlla hetkellad
asiakas- ja sopimustietojen hallinnointiin verkossa. Parhaimmillaan ndmad jdrjes-
telmat toimivat ldhes tdysin itsendisesti, eivitkd ideaalitapauksessa vaadi asia-
kaspalvelijan puuttumista prosessiin lainkaan. Jarjestelmd on voitu yhdistdd
useisiin eri toimijoiden ylldpitdmiin jarjestelmiin tai rekistereihin, joista tietoa
haetaan usein tdysin automaattisesti. Esimerkkeind TUPAS -tunnistautuminen,
luottotietojen tarkistaminen sekd osoitetietojen ja sahkonkdyttopaikan yhdista-
minen. (Hanninen, 2012)

Muita tyypillisid energiayhtitiden tarjoamia sdhkoisid palveluita ovat
energian raportointiin liittyvat palvelut kuten siahkonkdyton tuntitasoinen ra-
portointi sekd erilaiset hdiriotiedotusjdrjestelmit. Molemmat palvelut toimivat
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Internetissd, mutta sama tieto voidaan valittdd myos tekstiviestin tai sahkopos-
tin vélitykselld, esimerkiksi kuluttajan matkapuhelimeen. (Hanninen, 2012) Eri-
tyisesti hdiridtiedottaminen on viimeaikoina ollut paljon esilld johtuen Tapani ja
Hannu -myrskyistd joulukuussa 2011. Koettuja sdhkonjakelun héirididen laa-
juutta kuvaa hyvin se, ettd pelkdstddan Fortum maksoi sdhkonjakelun keskey-
tyksistd aiheutuneita korvauksia noin 160 000 asiakkaalleen. Vikapuheluita For-
tumille tuli Tapaninpdivdnd yli puoli miljoonaa ja Internet-sivuilla on eri arvi-
oiden mukaan ollut enimmilld&dn noin 100 000 - 200 000 latausta yhtd aikaa.
(Fortum, 2012)

2.5 Energia-alalla tehty tutkimus

Suomessa sdhkoiseen asiointiin liittyvada julkista tutkimusta ei energia-alalla ole
tehty paljoakaan. Alan hankkeet ovat usein yritysvetoisesti tehtya kuluttajatut-
kimusta ja tutkimukset liittyvit yleensd kuluttajien sdhkonkadyttotottumuksiin.
Valitut ndkokulmat vaihtelevat, mutta teemana on yleensd energian s&dasto.
Erdand esimerkkind téllaisesta tutkimuksesta on Fortumin kesdlld 2011 toteut-
tama tutkimus jossa sdhkonkayttdjida luokiteltiin ryhmiin kulutustottumusten
mukaan. Syntyneet viisi ryhmaé olivat vilinpitdmittomit, vempainveijot, sddsta-
jit, mielenrauhan turvaajat seka ekopelaajat. Tdssd tutkimuksessa kdytettyyn verk-
kokyselyyn vastasi 500 suomalaista (Huttula, 2011).

Maailmalla energia-alan sdhkoiseen asiointiin liittyvaa tutkimusta on teh-
ty hieman enemman. Accenture julkaisi oman aiheeseen liittyvan tutkimuksen-
sa kevadlla 2012. Ajankohta oli hieman lilan myohdinen tdmén tutkimuksen
laatimista silmalldpitden, silld tutkimustulokset julkaistiin samanaikaisesti, kun
taméan tutkimuksen vastausten kerddmistd oltiin lopettelemassa. Tutkimukseen
osallistui maailmanlaajuisesti hieman yli 10 000 vastaajaa, mutta Suomesta vas-
taajia ei raportoitu olleen lainkaan. Tutkimuksessa tutkittiin muun muassa vas-
taajien asenteita sahkoisid palveluita kohtaan ja kartoitettiin mieluisimpia vies-
tinndn muotoja energiayhtion ja kuluttajan vilisessd asioinnissa. Tutkimuksen
tulokset olivat koko otantaa kuvailevia prosentuaalisia jakaumia eiké kuluttajia
segmentoitu mitenkddn esimerkiksi ikdjakaumien perusteella. (Accenture, 2012)

Yritysten lisdksi tutkimusta tekevat luonnollisesti myos yliopistot, korkea-
koulut sekd tutkimuslaitokset. Suomessa yliopistojen tuottama tutkimus ldhes-
tyy tutkimusongelmaa usein huomattavan teknisistd lahtokohdista ja nimen-
omaan yritysten ndkokulmasta, jolloin kuluttajien tarpeet saattavat jadda pie-
nemmadlle huomiolle. Sdhkodisen asioinnin tapauksessa ndkokulman tulee olla
tutkijan oman kasityksen mukaan nimenomaan kuluttajaldhttinen, jotta tarjotut
palvelut palvelevat mahdollisimman hyvin nimenomaan kuluttajien tarpeita ja
asiakkaat saadaan kiinnostumaan palveluista paremmin. Seuraava alaluku esit-
telee aiheeseen tiiviisti nivoutuvan tutkimusprojektin lopputuloksen eli interak-
tiivisen rajapinnan konseptin, jossa yhdistyvét niin yritysten kuin kuluttajien-
kin tarpeet.
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2.6 Interaktiivinen asiakasrajapinta

Interaktiivinen asiakasrajapinta on INCA -tutkimusprojektissa syntynyt kon-
septi. Loppuraportissa rajapintaa kuvaillaan “sdhkonkéayttdjan aktiivisten kulu-
tuskojeiden, verkkoliitynnédn aktiivisten laitteiden, kiinteistbautomaation, tieto-
liikenneverkon ja ulkoisten toimijoiden sekd paikallisten ohjausjdrjestelmien
muodostamaksi loogiseksi rajapinnaksi.” Tutkimushanke edustaa alan kérki-
tutkimusta maailmalla ja tutkimuksen toteutuksesta vastasivat Tampereen tek-
nillinen yliopisto, Lappeenrannan teknillinen yliopisto sekd VTT. Vuosina 2008-
2010 toteutetun tutkimuksen péddrahoittajana toimi Teknologian kehittdmiskes-
kus Tekes ja sen rahoitukseen sekd johtoryhmaityoskentelyyn projektiosapuoli-
na osallistui yhteensa 15 yritystd ja jarjestod. (Jarventausta ym., 2010) Konseptin
jatkotutkimusta jatketaan CLEEN Oy:n (Cluster for Energy and Environment)
tutkimusohjelmassa Smart Grids and Energy Markets. (Cleen, 2011)

Interaktiivinen asiakasrajapinta on tdrked osa dlykastd sahkoverkkoa ja on
yksi sen tarkeimmistd osakokonaisuuksista. Rajapinta mahdollistaa niin jérjes-
telmévastaavan (Suomessa kantaverkkoyhti¢ Fingrid), verkonhaltijan, sdhkon-
myyjan ja asiakkaan useiden toiminnallisten tarpeiden toteuttamisen. Rajapinta
toimii siis erddnlaisena kohtauspaikkana mainituille tahoille ja osallistuu niin
paikallisen, ettd jarjestelmédtason toiminnallisuuksien hallintaan. Sahkokaupan
osalla uusia mahdollisuuksia tarjoutuu muun muassa riskienhallintaan sekéa
kaupankayntiin. Verkonhallinnassa mahdollistuu tehokkaampi tehotasapainon
hallinta (kulutuksen ja tuotannon summa) sekd verkkopalvelun laadun paran-
taminen. Asiakkaan mahdollisuudet tulevat energiankdyton tehostamisesta se-
kd energiakustannusten optimoinnista. Rajapinnan tavoitteena on siis yhdistdd
eri toimijoiden tarpeet siten, ettd syntyy tilanne jossa kaikki osapuolet hyotyvit.
(Jarventausta ym., 2010)

Rajapinnan perusajatuksena on siis muuntaa asiakkaan kulutuskojeet seka
pientuotanto aktiivisiksi resursseiksi siahkomarkkinoilla ja jdrjestelméan hallin-
nassa. Asiakkaan ndkokulmasta yksi keskeinen &lykkddn sdhkoverkon piirre
onkin, ettd jokainen sdhkonkayttdjd voi halutessaan toimia myos sahkon tuotta-
jana ilman, ettd omasta kdyttomukavuudesta tarvitsee tinkid. Tama mahdollis-
tuu tulevaisuudessa siten, ettd hajautettua pientuotantoa ja sdhkoautojen akku-
kapasiteettia kdytetddn mahdollisimman tehokkaasti hyvaksi. Verkosta otetta-
van sdhkon maarda ja kuormituksen ajankohtaa sdddetddan asiakkaan oman tuo-
tannon ja akustojen tilan sekd kaytettivyyden mukaan. Sihkoauton akkua ei
voi tyhjentdd esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas on mddritellyt akulle mini-
mivarauksen auton liikennekdyttod ajatellen. Toisaalta pidempien sdhkodkatko-
jen aikana auton akustoa voidaan kdyttdd kodin sdhkodenergian lahteend. Edelld
kuvattuun tarkoitukseen tarvittavia hintasignaaleja ovat sdhkoenergian hinta,
sahkon siirtohinta niin verkosta otettavalle kuin verkkoon syotettavélle sahko-
energiallekin. Kiinteistdautomaatiolle annettavat ohjaussignaalit liittyvit suur-
ten kuormien, kuten lammityksen, vuorotteluun ja ajalliseen siirtoon seké esi-
merkiksi valaistusryhmien liiketunnistukseen. Kuiviossa 1 on esitetty interak-
tiivisen asiakasrajapinnan periaatekuva keskeisine komponentteineen sekd
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dlykkaan siahkoverkon toiminnallisuus, johon rajapinnan kautta voidaan vai-
kuttaa. (Jarventausta ym., 2010)
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KUVIO 1 Interaktiivisen asiakasrajapinnan pdakomponentit. (Jirventausta ym., 2010)

Edelld kuvatun tapaiseen toimintaan tdydessd suunnitellussa mittakaavas-
sa on vield kuitenkin matkaa. Ensimmadiset askeleet on kuitenkin jo otettu, kun
yhtiot ovat aloittaneet etdluettavien sdhkomittarien asentamisen ja tietojarjes-
telmiensd kehittdmisen. Erds konkreettinen dlykkdan sahkoverkon mahdollis-
tama tuote eli kuluttaja-asiakkaille tarjottu markkinahintainen sidhko on kuiten-
kin jo markkinoilla. Tassd tuotteessa sahkdenergian hinta perustuu todelliseen
tunneittain mitattuun kulutukseen sekd sahkoporssissa madrdytyvaan hintaan.
(Helen, 2012)

Ennen kuin interaktiivinen asiakasrajapinta on tdydessa kaytossa kulutta-
jat pitdd kuitenkin saada kiinnostumaan enemmaén siahkonkdytostddn, siitd ai-
heutuvista kustannuksista ja luoda todelliset mahdollisuudet vaikuttaa niihin.
Jotta kuluttajat voisivat tulevaisuudessa tehokkaasti toimia sdhkéverkon osana
heidat taytyy aktivoida kdyttdmé&dn energiayhtion nykyisid palveluita. Taman
kehitystyon yksi osa on myos tdimé opinndytetyd.
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3 INNOVAATION OMAKSUMINEN

Innovaatio on sen kayttdjdlle uusi idea, kdytdnto tai kohde. Tarkedd on nimen-
omaan innovaation uutuusarvo sen kayttdjille. Tosin sanoen toisen innovaatio
voi olla toiselle jo arkipdivdd. Edelleen diffuusio on prosessi, jossa innovaatio
levidd ajan myotd sosiaalisessa jdrjestelmassd. Diffuusio on tdten myos erddnlai-
nen sosiaalinen muutos, joka tapahtuu, kun uusia innovaatioita keksitdan, esi-
tellidn muille ja edelleen hyvéksytddn tai hyldtdan. Olipa innovaatio kuinka
houkutteleva tahansa, se voidaan syysta tai toisesta hyldtd. Taméan vuoksi orga-
nisaatiot pyrkivét selvittdméaan, miten innovaation omaksumisastetta nostetaan.
(Rogers, 2003)

Seuraavissa alaluvuissa selvitetddn teoriaa innovaation omaksumisen
taustalla. Ensin tarkastellaan omaksumiskadyttdytymisen malleja ja yksilon
omaksumiskadyttaytymiseen vaikuttavia tekijoitd. Taman jdlkeen esitetddn Ro-
gersin esittelemd jako innovaation omaksujaluokista. Kolmannessa alaluvussa
tarkastellaan Holbrookin (1996) esittdimé&ad kuluttajan kokeman arvon viiteke-
hysta.

3.1 Omaksumiskdyttiytyminen

Teknologisten innovaatioiden omaksumisen tutkimiseen kadytetddn useita eri
malleja. Frank ym. (2003) mainitsevat tarkoitukseen sopivista malleista dif-
fuusiomallin, omaksumismallin sekd innovaatiomallin. Diffuusiomallit tarkas-
televat markkinoita kokonaisuutena sekd innovaation levidmistd markkinata-
solla. Omaksumismalleille on ominaista prosessimaisuus, jossa yksilon paatok-
senteko etenee vaiheittain paatoksentekovaiheeseen, jossa innovaatio joko hy-
vaksytddn tai hyldtdaan. Klassinen esimerkki omaksumismallista on AIDA-malli,
jossa prosessin vaiheet ovat tietoisuus, kiinnostus, halu sekd toiminta. Majahan
ja Windin [1986] mukaan diffuusiomalli tarjoaa tilanteesta yksinkertaisen ja sel-
kedn kuvan, kun omaksumismallia kdytettdessd kuva on monipuolisempi sisél-
tden yksilon kdyttdytymistd kuvaavaa informaatiota. Innovaatiomallit tutkivat
omaksumiskayttaytymistd kaikkein syvimmin yksilokohtaisella tasolla, silld ne
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pyrkivat myos selittdméddn kuinka innovaatioita kdytetddn. Frank ym. (2003)
esittdavat esimerkin yksinkertaistetusta innovaatiomallista (kuvio 2), jossa
omaksumiskadyttdytymiseen vaikuttavia tekijoitda ovat innovaation ominaisuu-
det, omaksujan ominaisuudet sekd ympadristé ja tilannetekijt.

INNOVAATION OMAKSUJAN YMPARISTO-JA
OMINAISUUDET OMINAISUUDET TILANNETEKIJAT

:\'> e <::
KAYTTAYTYMINEN

KUVIO 2 Yksinkertaistettu innovaatiomalli. (Frank ym. 2003)

Omaksujan ominaisuudet jaetaan karkeasti kahteen ryhmé&an: omaksujan
demografisiin piirteisiin ja psykografisiin ominaisuuksiin. Demografiset piirteet
ovat omaksujan vdestotieteellisida ominaisuuksia kuten ikd, asuinpaikka, am-
matti, koulutustaso, tulotaso ja asuintapa. Niitd ominaisuuksia kdytetdan
markkinointisegmenttien muodostamiseen siitd yksinkertaisesta syystd, ettd ne
on helppo muodostaa. Demografisten piirteiden perusteella muodostettujen
segmenttien ongelma on siing, etteivit ne kuvaa mitenkddn yksilon tapaa ajatel-
la ja tuntea. (Frank ym. 2003)

Psykografisten tekijoiden avulla luokitellaan kuluttajia asenteiden ja mie-
lipiteiden mukaan. Luokittelun suurin ongelma on kuitenkin tarvitun tiedon
kerdaminen, ylldpito ja kdyttaminen. Psykografisia tekijoitd ovat erottumisen
tarve, haluttu mindkuva sekd sitoutuminen. Sitoutumisella viitataan yksilon
kasitykseen siitd, mikd on tietyn tuotteen tai palvelun merkitys héanelle. Sitou-
tumisen asteeseen vaikuttavat sekd yksilon luontaiset, ettd tilannekohtaiset teki-
jat ja luontainen sitoutuminen muodostuu niin yksilén kuin innovaationkin
ominaisuuksista. Yksilon ominaisuuksista tarkeimmait ovat yksilon arvomaail-
ma sekd tavoitteet. Innovaation tirkeimpdnd ominaisuutena pidetddn suhdetta
koettujen hyotyjen ja riskien vélilld. Tilannekohtaiset tekijdat ovat omaksujan
valittomadssa fyysisessd ja sosiaalisessa ymparistossd. (Frank ym. 2003)

Innovaation koetut ominaisuudet ovat ratkaisevassa asemassa innovaa-
tiota omaksuttaessa. Innovaatio omaksutaan sitd todenndkoisemmin ja nope-
ammin mitd suuremmat positiiviset hyodyt ovat suhteessa negatiivisiin. Inno-
vaation levidmiseen vaikuttavia positiivisia ominaisuuksia ovat suhteellinen
hyoty, yhteensopivuus, kokeiltavuus sekd ndkyvyys. Suhteellinen hyoty kuvaa
muutosta nykyiseen toimintatapaan. Yhteensopivuudella tarkoitetaan innovaa-
tion suhdetta omaksujan eldmédntapaan sekd muihin tuotteisiin ja palveluihin.
Kokeiltavuus alentaa ostopddtokseen liittyvdd epdavarmuutta ja sen merkitys
kasvaa mitd suuremmasta investoinnista on kyse. Negatiivisia ominaisuuksia
ovat innovaation monimutkaisuus ja koetut riskit. Riskeihin kuuluvat niin fyy-
siset, taloudelliset, psykososiaaliset kuin toiminnallisetkin riskit. (Frank ym.
2003)
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Ympiristo- ja tilannetekijdt pitdvit sisdllddn yksilon aseman sosiaalisessa
ympadristossd, ympdriston sekd tilanteen vaikutuksen. Ihmisten kayttaytymistd
selitetddn usein sosiaalisella hyvidksynnilld sekd taloudellisella hyodylld. Myos
sosiaalisen ryhmén paineen uskotaan vaikuttavan siihen, milloin ja millaisia
innovaatioita omaksutaan. Fisher ja Price [1992] esittdvat, ettd keskeisessd sosi-
aalisessa asemassa olevien kuluttajien on etsittdvd uusia tuotteita tai palveluita
korostaakseen omaa erityisyyttddn muun yhteison silmissd. Sosiaalisen ryhméan
muut jasenet pyrkivdt imitoimaan ryhmaén johtajan toimintaa leimautuakseen
tdhdn ja integroituakseen paremmin ryhmaan. Imitointi johtaa siihen, ettd johta-
jan on etsittdvd uusia innovaatioita aktiivisesti, jotta hdnen asemansa sdilyisi.
Jatkuvan innovoinnin ja imitoinnin ketjua voidaan néin ollen pitdd paattymat-
toméand. Michael Argyle [1976] esittdd, ettd sosiaalisen ja fyysisen ympaériston
selittamat tilannetekijat selittavat kuluttajakadyttaytymisestd kaiken kaikkiaan
jopa 20-45%. (Frank ym. 2003)

3.2 Innovaation omaksujaluokat

Potentiaalisessa kadyttdjakunnassa innovaation omaksuminen tapahtuu asteit-
tain. Kayttdjat eivdt omaksu innovaatiota kadyttoonsd samanaikaisesti vaan
omaksujaluokittain, luokille tyypillisen innovatiivisuuden mukaan. Samanai-
kaista omaksumista tapahtuu siis omaksujaluokan sisilld, joissa omaksujien
ominaisuudet ovat keskenddn yhtenevit. Kenties tunnetuimman jaottelun on
esittanyt Rogers (2003), johon my6s tdssd opinndytetytssd tarkemmin perehdy-
tdan. Rogers madrittelee luokat innovaation kdyton aloittamisajankohdan pe-
rusteella ja sijoittaa luokat normaalijakaumaan, joka kuvaa kokonaisuutena
kaikkia potentiaalisia omaksujia. Luokkia on kaiken kaikkiaan viisi: innovaatto-
rit, aikaiset omaksujat, aikainen enemmist, myohdinen enemmisto sekd vitkas-
telijat. Luokat suhteellisine osuuksineen on esitetty kuviossa 3 (Rogers, 2003).

Innovaation myymisen kannalta on oleellista huomata, ettd aikaisten
omaksujien ja aikaisen enemmiston vilistd 16ytyy niin sanottu kriittinen piste.
Tamén pisteen ylitettyddn innovaation levidmisnopeus yleensd kasvaa, koska
innovaatio on aloittanut levidmisen enemmistoon eli massamarkkinoille. Toisin
sanoen kriittinen piste on se mddra kdyttdjid jonka innovaation on vakuutettava,
jotta se voi koskaan menestyd. Seuraavissa luvuissa tarkastellaan tarkemmin
innovaation omaksujaluokkien ominaisuuksia.

Innovaattorit /
Aikaiset ot
omakeujst enemmisto enemmisto Vitkastelijat
2.506| 13.5% 34% 349% 169 \

KUVIO 3 Innovaation omaksujaluokat. (Rogers, 2003).
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3.2.1 Innovaattorit

Innovaattorit ovat innovaatioiden omaksumisen karkiryhma. Lukumaéaaradisesti
ryhmé on pienin, mutta he ovat silti ratkaisevassa roolissa innovaatioiden le-
vidmisessd. Innovaattorit ovat kiinnostuneita uusista ajatuksista ja ovat myos
valmiita kokeilemaan uusia innovaatioita. He seuraavat keskivertoa ahkeram-
min joukkoviestimid ja hakevat aktiivisesti uutta tietoa. Ryhmaélle on ominaista
laaja tekninen tietimys ja keskimddrdistd korkeampi koulutus. (Rogers, 2003)
Innovaattorien kyky sietdd epavarmuutta on suurempi kuin muilla omaksuja-
luokilla. Tama voi olla seurausta muita korkeammasta tulotasosta, mika johtuu
nimenomaan taloudellisten riskien korkeammasta sietokyvystd. (Rogers, Frank
ym. 2003: [Dickerson ja Gentry 1983]) Sadksjarvi (2003) kuitenkin esittdd, ettei
innovaattoreiden oma panos olisi kuitenkaan ratkaisevaa, koska he saavat in-
novaatiot usein ilmaiseksi kdyttoonsa eikéd taloudellista riskid ndin ollen ole.

Moore (1999) kdyttdd innovaattoreista termid teknologiafriikki. Teknologia-
friikit eivat valitd siitd, ettd tuote tai palvelu ei toimi tdysin. He arvostavat tek-
nologisia innovaatioita nimenomaan teknologian uutuusarvon vuoksi ja heille
on tarkedd toimia innovaation omaksumisen edelldk&vijoind. He ovat jopa val-
miita kehittdimddn innovaatiota yhdessd palvelun tarjoajan kanssa. Mooren
mukaan teknologiafriikeilld ei kuitenkaan ole rahaa omaksua innovaatiota, mi-
ké tekee heistd huonon markkinoinnin kohteen. Rahan sijaan heilld on kuiten-
kin vaikutusvaltaa ympaéristoonsd. Teknologiafriikit ovat kuitenkin joka tapa-
uksessa se pullonkaulatekijd, jotka markkinoijan on vakuutettava, ettd innovaa-
tio voi koskaan menestyd. Toisin sanoen jos teknologiafriikit julistavat innovaa-
tion pannaan sitd ei tule kukaan muukaan koskaan omaksumaan.

3.2.2 Aikaiset omaksujat eli visiondarit

Aikaiset omaksujat eli visiondirit ovat tarkeitd mielipidevaikuttajia. Heidédn kes-
keinen asemansa omassa sosiaalisessa verkostossaan tekee heistd usein myos
verkostonsa mielipidejohtajan. Naméa mielipidejohtajat toimivat edelleen rooli-
malleina mychemmille omaksujaluokille ja heiltd usein kysytddnkin neuvoja
innovaatiota koskien. (Rogers, 2003) Dickerson ja Gentry [1983] kuitenkin esit-
tavat, ettd verrattuna myshempiin omaksujaluokkiin visiondérit olisivat joten-
kin sisddnpdin kdantyneitad. (Frank ym. 2003)

Innovaattoreiden kiinnostus visionddreihin vaikuttaa ratkaisevasti inno-
vaation levidmiseen tihdn omaksujaryhmadn. (Rogers, 2003) Visiondédrien ai-
kaisen omaksumisen motiivi eroaa kuitenkin ratkaisevasti innovaattoreista. Sii-
nd missd innovaattoreille tdrkedd on teknologia, visionddrejd ei kuitenkaan
kiinnosta teknologia itsessddn vaan pikemminkin mitd silld voi tehdd. (Moore
1999) Sadksjarvi (2003) lisdd, ettd visionddrit ovat innovaattoreita joustavampia
omaksujia siitd syystd, ettd monipuolinen teknologinen osaaminen lisdd heidan
omaksumisensa mahdollisuuksia.

Visionddreille erityisen tdrkedd on ylivoimaisen kilpailuedun saavuttami-
nen muihin omaksujaluokkiin verrattuna, joka syntyy heidan mielestdéan juuri
varhaisesta omaksumisajankohdasta. Mahdollisen kilpailuedun vuoksi he ovat
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my0s valmiita panostamaan uuteen teknologiaan ja sen kehitykseen. Vastineek-
si panostukselleen he kuitenkin vaativat jo varsin varhaisessa vaiheessa pitkalle
raataloityja palveluita. (Moore, 1999) Visionddrit ovat kuitenkin se ryhma joka
omilla kdyttokokemuksillaan ja niistd kertoessaan vahentdvat muiden ryhmien
epavarmuutta. (Rogers, 2003) Ndin ollen visionddrejd voidaan pitdd ratkaiseva-
na luokkana pyrittdessd massamarkkinoille.

3.2.3 Aikainen enemmisto eli pragmaatikot

Aikainen enemmistd eli pragmaatikot kasittdvat Rogersin (2003) mukaan kol-
masosan kaikista innovaation omaksujista. Ryhmén suuri koko vaikuttaa tdten
ratkaisevasti koko diffuusioprosessiin. He haluavat varmistua uuden innovaa-
tion lisdarvosta nyt kdyttdméaansa ratkaisuun verrattuna, joten he myos kaytta-
vt aikaa omaksumispddtokseensd runsaammin kuin innovaattorit ja visionddrit.
Heitd kiinnostaakin enemman ratkaisusta saatava hyoty, eikd ratkaisuun kayte-
tyn teknologian valinnalla ole juurikaan merkitysta.

Rogersin (2003) mukaan pragmaatikot eivét halua olla innovaation omak-
sumisessa ensimmadisid, mutta he eivdat myodskddn kdytda vanhaa teknologiaa
viimeisend. Eri innovaatioiden keskindisen kilpailun voittajan selvidmiseen liit-
tyvdd epdavarmuutta he vilttavat ostamalla innovaation mieluiten markkinajoh-
tajalta. Sadksjdarvi (2003) toteaa luokituksessaan, ettd pragmaatikkojen tekemds-
td innovaation arvioinnista saattaa puuttua kriittisyyttd joka osaltaan voi johtaa
innovaation helpompaan omaksumiseen. Ryhma siis uskoo evoluutioon, mutta
revoluution toteuttajiksi heistd ei ole. (Rogers, 2003)

3.2.4 Myohdinen enemmisto eli konservatiivit

Konservatiivit omaksuvat innovaation vasta pakon edessd. Pakkotilanteen muo-
dostaa verkoston paine tai taloudelliset syyt. Toisin sanoen konservatiivi omak-
suu innovaation, kun verkoston keskiverto on sen omaksunut. Ryhman kaytos-
sd olevien resurssien niukkuuden vuoksi konservatiivi on valmis omaksumi-
seen vasta, kun omaksumiseen liittyvdt epavarmuudet ovat minimoituneet.
(Rogers, 2003)

Mooren (1999) mukaan tdamdn ryhméan kykyd omaksua uusia innovaatioi-
ta leimaa pessimistisyys. Konservatiivit ovat skeptisid, vaativia ja hintaherkkid,
mikd voi tehdd heiddn vaatimustensa tdyttdmisestd ldhes mahdotonta. Tama
johtuu osittain siitd, ettd he ovat haluttomia maksamaan lisda raataloinnista jo-
ka puolestaan oli visionddreille erittdin tdrkedd ellei valttamatontd. Tama ryhma
muodostaa kuitenkin tdrkedn ryhmén markkinoijille kaikesta vaikeudestaan
huolimatta silld se késittdd kolmasosan omaksujien kokonaisméaarastd. Tekno-
logia edustaa tédlle ryhmalle valttaméatontd pahaa joten ratkaisun on oltava yk-
sinkertaistettu tatd ryhmad varten.
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3.2.5 Vitkastelijat

Viimeinen innovaation omaksuva luokka ovat vitkastelijat. He omaksuvat inno-
vaation vasta pitkdn padtoksentekoprosessin tuloksena. Vitkastelijat kunnioit-
tavat perinteisid arvoja, ovat epdluuloisia muutoksia kohtaan ja saattavat jopa
vastustaa uusia innovaatioita. (Rogers 2003) He eivdt koe uuden innovaation

tuovan heille mitddn lisdarvoa tai muutenkaan sopivan heiddn elaméantapaansa.
(Sadksjarvi, 2003)

3.3 Kuluttajan kokeman arvon viitekehys

Kuluttajan kokeman arvon viitekehys on Morris B. Holbrookin (1996) esittama
malli kuluttajakadyttaytymisen tutkimiseen. Viitekehyksen keskeinen ajatus on,
ettd arvoa voi ymmartdd vain tarkastelemalla sen suhdetta muihin arvoihin.
Kuten Holbrook asian ilmaisee: “Laatua ei voi ymmartdd tarkastelematta kau-
neutta, kauneutta ilman hauskuutta tai hauskuutta ilman eettisyyttd.” Toisin
sanoen tiettyd arvoa voi ymmartdd vain vertaamalla sitd ldhelld oleviin arvoihin.
Taulukko 1 esittdd Holbrookin (1996) viitekehyksen tekijan suomennoksin.

TAULUKKO 1 Kuluttajan kokeman arvon viitekehys. (Holbrook, 1996)

Kiyttoarvo Kokemusarvo
Yksilokeskeinen Itsetuotettu Tehokkuus Huvi
(Sopivuus) (Ilo)
Vastaanotettu Erinomaisuus Esteettisyys
(Laatu) (Kauneus)
Ympiristokeskeinen Itsetuotettu Status Eettisyys
(Menestys) (Oikeudenmukaisuus)
Vastaanotettu Arvostus Usko
(Maine) (Hurmio)

Viitekehyksessa on kolme auvainulottuvuutta. Vakiintumattoman suomen-
kielisen termiston puutteen vuoksi tutkija esittdd omat suomennoksensa Hol-
brookin kayttamistd termeistd. Suomennoksen pohjana kdytetdan Holbrookin
artikkelissaan esittdmid selityksid. Ensimmdinen jako tehdddn kayttoarvon ja
kokemusarvon vililld (extristic versus intristic value). Kdyttoarvon tapauksessa
hyodyke on hinnoiteltu sen tuottaman lisdéarvon mukaan. Esimerkiksi paketti-
auton arvo tulee sen kyvystd kuljettaa muita hyodykkeitd. Kokemusarvon ta-
pauksessa kuluttamista arvostetaan kuluttamisen itsensd vuoksi, esimerkkind
kulttuuri. Toinen jako tehd&ddn yksilo- ja yhteisoldhtoisyyden vililla (self- ver-
sus other-oriented value). Arvo on yksiloldahtoistd, kun yksilo hinnoittelee tar-
joamansa tuoteen/palvelun siten, ettd yksilon saama hyoty on suurin. Yhteiso-
lahtoisyys on kyseessd, kun valinnat tehdddn ympaériston etua silméalldpitden.
Kolmas jako tehdéén itse tuotetun ja vastaanotetun arvon vililld (active versus
reactive value). Itse tuotetun arvon tapauksessa yksilon on itse vaikutettava
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kohteeseen ja tehtdva jotain saadakseen arvoa. Vastaanotetun arvon tapaukses-
sa ympadristo tekee yksilolle jotain, josta yksilo kokee saavansa hyotya.

Yksilokeskeisistd viitekehyksen ndkokulmista tehokkuus on seurausta
tuotteen tai palvelun omasta kdytostd jonkin suuremman paamaddran hyvaksi.
Kyse on siis tuotosten ja panosten suhteesta ja tuote tai palvelu on véline hyo-
dyn saavuttamiseksi. Huvi on kyseessd, kun tuote tai palvelu ei tuota lisdarvoa
vaan pelkkdd iloa. Erinomaisuudella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun laatua.
Tehokkuudesta poiketen arvo tulee oman toiminnan ulkopuolelta, annettuna.
Esteettisyyden tapauksessa kauneus on arvo sindnsd. Tuotteen tai palvelun ei
tarvitse olla paras laatuaan, mutta kauneus on valttaimattomyys.

Ympiristokeskeisistd nikokulmista ensimmadinen on status. Statuksen
tapauksessa tuotteesta tai palvelusta koettuun arvoon vaikuttavat oleellisesti
muiden mielipiteet. Edelleen kuluttaja pyrkii toimillaan aktiivisesti vaikutta-
maan statukseensa, eli ansaitsemaan sen. Eettisyys on kyseessd, kun arvo tulee
kokemuksesta, eikd palvelun tai tuotteen kdyttoarvosta. Tdssad tapauksessa hyve
itsessddn on palkinto sen haltijalle ja ndin ollen voitaisiin myo6s kadyttdad termejd
oikeudenmukaisuus tai moraali. Arvostus korostaa statuksen tavoin omistamis-
ta, mutta statuksesta poiketen arvostuksen eteen ei aktiivisesti tarvitse tehdd
tyotd. Arvostuksen silmiinpistdvin piirre on materialismi. Eettisyyden passiivi-
nen puoli on usko. Usko on kyseessd, kun kuluttaja menettdd kuluttamisen
hurmiossa tdydellisesti oman yksil6llisyytensd ja toimii massan mukana kuten
muutkin. T&lloin arvo tulee siis annettuna ulkopuolelta eikd kuluttaja myos-
kdan kyseenalaista itse sitd mitenkddn. (Holbrook, 1996)



26

4 KVANTITATIIVINEN TUTKIMUSMENETELMA

Kvantitatiivinen tutkimus on maééréllinen tutkimus jonka tarkoitus on tehdyn
havainnon yleistaiminen pienestd otoksesta suurempaan. (Kananen, 2008) Kvan-
titatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin mikd, missd, paljonko sekd kuinka usein.
Tutkimuksen avulla saadaan selvitettyd tutkimuksen kohteena olevan ilmion
taméan hetkinen tilanne, mutta asioiden syitd ja syy-yhteyksid ei kuitenkaan
saada selvitettyd riittavalld tasolla. (Heikkild, 2008) Yleiselld tasolla kvantitatii-
visessa tutkimuksessa siis kysytddn pieneltd joukolta tutkimusongelmaan liitty-
vid kysymyksid jonka jdlkeen tutkitaan saatuja tuloksia tilastollisesti. Mikali
tehdyn otoksen voidaan katsoa kuvastavan koko joukkoa riittdvan luotettavasti,
voidaan tehty havainto yleistda koskemaan koko joukkoa. (Kananen, 2008)

Kvantitatiivisen tutkimuksen ldhtokohdista Kananen (2008) toteaa,
td “kvantitatiivinen tutkimus voidaan tehdi vasta siind vaiheessa, kun tutkitta-
va ilmio on riittdvan tdsmentynyt.” Tasmentdmiselld han tarkoittaa tutkittava
ilmion riittdvan hyvad tuntemusta ja kuvaamista niin, ettd ilmiotd voidaan mi-
tata kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmin. Seuraavissa alaluvuissa késitel-
ladn tarkemmin kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheita sekd kyselytutki-
musta tiedonkeruumenetelména.

4.1 Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet

Heikkild (2008) kuvaa kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheita kuvion 4
(seuraavalla sivulla) mukaisesti. Tutkimusprosessi kdynnistyy tutkimusongel-
man madrittelylld, johon Heikkild madrittelee kuuluviksi aihealueen valinnan,
tavoitteiden asettamisen sekd taustatietojen hankkimisen. Vilkka (2007) mé&arit-
telee kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteiksi tulosta ennakoivan tutkimuson-
gelman muotoilun eli hypoteesin, teorian hydodyntdmisen mittaamisessa seka
asioiden vélisten erojen loytdmisen ja erojen selittdimisen kausaalisuhteina.
Madréllisen tutkimuksen tavoite on siis joko selittdd, kuvata, kartoittaa vertailla
tai ennustaa ihmistd koskevia asioita ja ominaisuuksia tai luontoa koskevia il-
mioitd.
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Tutkimusongelman maérittdimisen jdlkeen vuorossa on aikaisempiin tut-
kimuksiin ja kirjallisuuteen perehtyminen. Tutkimukseen perehtyminen vaikut-
taa osaltaan myos niin tutkimussuunnitelman kuin hypoteesienkin laadintaan,
koska kaikkea tietoa ei valttamattd kannata tai tarvitse kysya itse. Tutkimuson-
gelmasta ja aiemmin kerdtystd aineistosta riippuen tutkija voi kadyttdd myos
valmiita rekistereitd tai tilastoja, joista paljon kédytettynd esimerkkind Tilasto-
keskuksen tilastot. (Vilkka, 2007)

Tutustuttuaan huolellisesti aihepiiriin tutkija asettaa hypoteesit. Hypotee-
sit ovat perusteltuja viitteitd siitd, mikd on asioiden vilinen yhteys tai niiden
vélinen ero tutkijan mukaan. Kun hypoteesi asetetaan aiemmin luotujen teori-
oiden ja tutkimustiedon perusteella puhutaan teoreettisesta hypoteesista. Em-
piirinen hypoteesi on kyseessd, kun hypoteesi perustuu tutkijan omiin koke-
muksiin ja havaintoihin. Hypoteesi siis kertoo etukiteen sen, mitd tutkija odot-
taa tuloksista. (Vilkka, 2007)

( Tutkimusongelman maarittaminen )

\

Aiempiin
tutkimuksiin ja
Kirjallisuuteen
perehtyminen
Tutkimussuunnitelman
* laatiminen
Mahdollisten
hypoteesien
laadinta

Tiedonkeruuviline
en rakentaminen

A4

( Tietojen keraaminen )

Tietojen kasittely
ja analysointi
Tulosten
raportointi
Johtopiaiatdsten
teko ja tulosten
hyoédyntaminen

KUVIO 4 Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet. (Heikkild, 2008)

Tutkimussuunnitelmaa laadittaessa pddtetddn aikataulun ja budjetin lisak-
si monista muista tutkimuksen kdytannon asioista kuten kaytettava tutkimus-
menetelmd, tietojen hankintatapa, kdytetty otantamenetelma sekd aineiston ka-
sittelytapa. Myos tutkimusongelma tdasmentyy edelld mainittujen seikkojen sekéa
aiempiin tutkimuksiin ja kirjallisuuteen perehtymisen myotd. (Heikkild, 2008)
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn yleistimddn tutkimustuloksista saa-
tua tietoa. Ndin ollen tiedon kerddmiseen ja tulkitsemiseen useita riskejd, jotka
tulisi huomioida menetelmid valittaessa. Erityisend ongelmana Kananen (2008)
mainitsee otannan valitsemisen, jossa hdnen mukaansa onnistutaan harvoin
taydellisesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Otantavirhe voi syntyd esimer-
kiksi vddrin valitun otantamenetelmédn tai sopimattoman tai liian pienen otan-
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nan vuoksi. My0s otoksen peitto saattaa olla puutteellinen jolloin otanta ei kata
koko perusjoukkoa. (Holopainen & Pulkkinen, 2008) Kananen (2008) mainitsee
hyvéana nyrkkisdantona sen, ettd mitd suurempi otos on niin sitd paremmin otos
edustaa perusjoukon mielipidettd. Kysymysten asettamisesta Kananen (2008)
toteaa sen olevan enemman taidetta kuin tiedettd, koska kysymyksessa on kieli
ja tekstin voi ymmartdd monella eri tavalla. Tdysin varmaa tapaa kysya jotakin
siten, ettd kaikki vastaajat ymmartdvat sen samalla tavalla tuskin on olemassa-
kaan. Kysymysten teon oppii siis vain kokemuksen kautta, mika asettaa haas-
teita varsinkin ensimmadistd kyselyddn tekeville.

Seuraavassa luvussa tutkitaan tarkemmin kyselytutkimusta; miten se tuli-
si rakentaa ja mitd erityistd on tietojen kerddmisessd kyselytutkimuksen avulla.
Taman jdlkeen késitellddn tarkemmin miten saatua aineistoa tulisi késitelld ja
analysoida sekd miten saatuja tuloksista tulisi arvioida.

4.2 Kyselytutkimus tiedonkeruumenetelmina

Kyselytutkimuksella tarkoitetaan sdhkoiselld tai paperilomakkeella tapahtuvaa
tietojen hankintaa. (Jarvinen & Jarvinen, 2004) Erityisesti viime vuosina Interne-
tissd tehtavat www-kyselyt ovat yleistyneet nopeasti. Tdmén ovat mahdollista-
neet erilaiset (kaupalliset) tyokalut, joilla kyselylomakkeiden teko onnistuu
suoraan www-sivuille. Tdmén lisdksi ndilld tyokaluilla voidaan tuottaa aineis-
toa suoraan tilasto-ohjelmille sopivaan muotoon. (Heikkild, 2008) Menetelmana
kysely sopii tilanteisiin joissa vastaajia on suhteellisen paljon ja kysyttdvid asioi-
ta suhteellisen vdhdn. Verrattuna haastatteluun kysely voidaan suunnitella pe-
riaatteessa paremmin kuin haastattelu ja vastaajat saavat itse valita vastaamisen
ajankohdan. (Jarvinen & Jarvinen, 2004) Taulukossa 2 (Heikkild, 2008) on ver-
tailtu erditd henkilokohtaisen haastattelun sekd www-kyselyn vilisid eroja.

TAULUKKO 2 Haastattelun ja www-kyselyn vertailua. (Heikkild, 2008)

Ominaisuus Henkilokohtai- www-kysely
nen haastattelu

Vastausprosentti Yleensd korkea Riippuu kohdejoukosta
Haastattelijoiden tarve Suuri Fi tarvita

Haastattelijan vaikutus Suuri Viltetdan

Pitkdn kyselylomakkeen kaytto- Hyva Hyvéd, mutta kato lisdéntyy ky-
mahdollisuus symysten méadran lisddntyessa
Vastausten saannin nopeus Melko nopea Nopea

Avointen kysymysten kdytto- Hyva Jatetdan helposti vastaamatta
mahdollisuus

Vastausten tarkkuus Hyva Kyseenalainen
Oheismateriaalin kdyttomahdol- Hyva Hyva

lisuus

Vidrinkdsitysmahdollisuus Pieni Suuri

Mahdollisuus tietdd kuka on vas- Kylld Ei

tannut

Mahdollisuus lisdhavaintoihin Hyva Ei ole
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Taulukkoa 2 tarkastellessa huomataan, ettd haastattelun kayttdo mahdollis-
taa muun muassa lisdhavaintojen tekemisen ja paremman kontrollin siitd, kuka
on todella vastannut kyselyyn. Lisédksi vadrinkadsityksen mahdollisuus pienenee
huomattavasti, kun vastaaja voi tarvittaessa kysya asiasta tarkemmin haastatte-
lijalta. (Heikkild, 2008) Haastattelututkimuksissa haastattelijalla onkin suuri
vaikutus vastauksiin, mikd ilmenee positiivisesti kysymysten tarkentamisen
mahdollisuuden myo6td, mutta toisaalta vaikutus voi olla my6s negatiivinen,
koska haastattelutilanne voi olla hyvinkin erilainen esimerkiksi haastattelijan
vaihtuessa. Kéytettdessd kyselytutkimusta edelld kuvatut ongelmat vailtetddn,
mutta toisaalta kyselyn kertaluontoisuus aiheuttaa sen, ettd tutkija ei voi tarkis-
taa onko vastaaja ymmartanyt kysymyksen oikein. (Jarvinen & Jarvinen, 2004)

Jarvisen & Jarvisen (2004) mukaan kognitiivisia prosesseja, virheitd ja har-
hoja pohtineet Hufnagel ja Conca katsovat, ettd standardoitujen kysymysten
kayttd satunnaisotannalla suoritetussa kyselytutkimuksessa perustuu kolmeen
olettamukseen: 1) enemmistd vastaajista ymmartdd kysymysten merkityksen
samalla tavalla, 2) vastaajat kasittavat tutkittavan drsykkeen tai ilmion samalla
tavalla ja 3) vastaukset annetaan tavalla, joka sallii tutkijan tulkita ja verrata nii-
td. Tutkimustuloksissa esiintyy harha, kun jokin muuttuja aiheuttaa tutkimustu-
loksiin sellaisen systemaattisen vinouman jota ei ole huomattu tai voitu mitata
tutkimustulosten kerddamisen aikana. Harhan ldhde voi olla muun muassa sub-
jektiivisuus, joka aiheuttaa harhoja kahdella tavalla. Ensinnédkin tutkimuksen
kohteena oleva ilmit voi olla vastaajille outo ja toiseksi tutkimus voi koskea
ilmiotd, joka on itsessddn subjektiivinen kuten asenne, mielipide, uskomukset ja
aikomukset. (Jarvinen & Jarvinen, 2004)

Vastaustenkerddmismenetelmid vertailtaessa ja virheldhteitd tarkasteltaes-
sa huomataan, ettd kyselytutkimuksella on monia heikkouksia jotka voivat pal-
jastua vasta tuloksia analysoitaessa. Taman vuoksi kyselylomake aina koehaas-
tateltava tai annettava kohdejoukolle vastattavaksi. Heikkildn (2008) mukaan
testaajiksi riittdd 5-10 henked, “kunhan he pyrkivit aktiivisesti selvittdmaan
kysymysten ja ohjeiden selkeyden ja yksiselitteisyyden, vastausvaihtoehtojen
sisdllollisen toimivuuden ja lomakkeen vastaamisen raskauden sekd vastaami-
sen kuluvan ajan”. Koevastaajien tulisi myos miettida onko kyselyn joukossa
turhia kysymyksid ja onko jotakin olennaista jadnyt kysymdittd. Testaamisen
jalkeen kyselyyn tehdddn tarvittavat muutokset, jonka jdlkeen kysely on vield
hyvé luetuttaa uudelleen testaajalla.

4.3 Kvantitatiivisen tutkimusaineiston kisittely ja analysointi

Madréllisen tutkimusaineiston késittely aloitetaan, kun tarvittu aineisto on saa-
tu kokonaisuudessaan kerittyd. Aineiston kasittelylld tarkoitetaan yleisesti sitd,
ettd aineisto tarkistetaan ja muutetaan taulukko- tai tilasto-ohjelmalle soveltu-
vaan muotoon. Tarkistuksen tarkoituksena on kdyda lapi lomakkeiden tiedot ja
poistaa asiattomasti taytetyt sekd puutteellisesti vastatut lomakkeet. Tédssd vai-
heessa voidaan jo my0s hakea indikaatiota siitd, miten onnistuneita kysymykset
ovat olleet. Systemaattisesti tietylld tavalla painottuneet vastaukset kuten “en
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osaa sanoa” vastausten suuri maadrd voi olla merkki huonosti muotoillusta tai
vaikeasta kysymyksestd. Aineiston tarkistuksen yhteydessd on tdarked myos ar-
vioida tutkimuksen kato eli puuttuvien tietojen maardd tutkimuksessa. Maaral-
lisen tutkimuksen kadon laatua pitdd aina arvioida vastaamalla seuraaviin ky-
symyksiin:

* Ketki eivit vastanneet kyselyyn?

* Onko kato ollut systemaattista vai ei-systemaattista (esimerkiksi
tiettyjen ikdluokkien puuttuminen?

* Miten vastanneiden jakaumat asettuvat verrattuna perusjoukon ja-

kaumiin?

* Onko otos kadosta huolimatta kokonaan edustava vai osittain
edustava?

* Pitddko tuloksia painottaa joissakin ryhmisséd tai luokissa? (Vilkka,
2007)

Madréllisessd tutkimusmenetelmassa tulee valita sellainen tutkimusmenetelma
joka antaa tietoa siitd mitd ollaan tutkimassa. Tutkimusongelmaan ja tutkimus-
kysymyksiin sopiva analyysimenetelmé pyritdan ennakoimaan jo tutkimuksen
suunnitteluvaiheessa. Kdytannossd sopiva analyysimenetelméd loydetddan kui-
tenkin usein vain kokeilemalla. Menetelmd vaihtelee sen mukaan ollaanko tut-
kimassa vain yhtd muuttujaa vai kahden tai useamman muuttujan vélista riip-
puvuutta. Yhden muuttujan tapauksessa kadytetddn sijaintilukuja kuten keskiar-
vo tai moodi. Analysoitaessa kahden muuttujan vilistd riippuvuutta kuten tu-
lotason ja kulutustottumusten vilistd riippuvuutta kdytetddan ristiintaulukointia
ja/tai korrelaatiokerrointa. Ristiintaulukoinnin ja korrelaatiokertoimen avulla
voidaan pddtelld esimerkiksi sen miten asiat vaikuttavat toisiinsa. Suoraa syy-
seuraussuhdetta ei havaintojen perusteella pidd tehdd, koska jos asiat muuttu-
vat samanaikaisesti, olisi my®os tehty tulkinta ndin ollen vaara. (Vilkka, 2007)

Otannalle tehdyn analyysin patevyyttd koko perusjoukossa tutkitaan tilas-
tollisin menetelmin. Toisin sanoen tutkinnan kohteena on, voiko otosta koske-
vien tuloksien pddtelld padtevan riittdavalld varmuudella myo6s perusjoukossa.
Ristiintaulukoinneille soveltuva tilastollisen merkitsevyyden testausmenetelma
on Pearsonin X2 -testi, joka on niin sanottu riippumattomuustesti. Testin 1dhto-
kohtaisena oletuksena eli nollahypoteesina on muuttujien vilinen riippumat-
tomuus. Kdytannossa tamékin tilastollinen testi tiivistyy p-lukuun, joka kertoo
kuinka suuri on virheellisen padtelman mahdollisuus silloin, kun oletetaan, ettd
otoksessa havaitut erot 1oytyviat myos perusjoukosta. Usein kdytetty p:n arvo
on 0.05. Kun p:n arvo on < 0.05 todetaan, ettd erot ovat tilastollisesti merkitsevia.
Mitd pienempi p:n arvo on, niin on myos sitd todenndkoisempdd, ettd tehty paa-
telmd on oikea. Pddtelmad voi siis olla myds vddrd, mutta se on tilastollisesti epé-
todenndkoistd. (Holopainen & Pulkkinen, 2008)



31

4.4 Kvantitatiivisen tutkimuksen arviointi

Kun tutkimusaineisto on keritty ja analysoitu on vuorossa tutkimuksen arvi-
ointi. Tutkijan tulee arvioida tutkimuksensa suunnittelun, toteutuksen seka tut-
kimuksessa saatujen tulosten patevyys. Tamd tapahtuu arvioimalla tutkimuk-
sen reliaabelius ja validius sekd ndiden kahden yhdessda muodostama tutkimuk-
sen kokonaisluotettavuus. (Vilkka, 2007)

Tutkimuksen realiaabelius tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta eli tut-
kimustulosten pysyvyyttd tutkimuksesta toiseen. Tutkimus on luotettava ja
tarkka mikéali sama tulos saadaan tutkijasta riippumatta. Realiaabeliutta tulisi
tarkastella jo tutkimuksen aikana, mutta se voidaan tehdd myos tutkimuksen
jalkeen esimerkiksi laskemalla kahden samaa asiaa mittaavan kysymyksen va-
linen korrelaatiokerroin. Tutkimustulokset ovat patevid tietyssd ajassa ja pai-
kassa, eikd niitd tule yleistdd tutkimuksen ulkopuolelle. (Vilkka, 2007)

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kyky&d mitata sitd, mitd oli
tarkoituskin mitata. Validius on siis mittari siitd, miten onnistuneesti tutkija on
onnistunut muuntamaan kéytetyt kasitteet arkikielen tasolle ja siirtdimdan aja-
tuskokonaisuuden kyselylomakkeeseen eli mittariin. Validiuden arviointiin
voidaan kayttdd esimerkiksi kysymyksiin valitun asteikon toimivuuden arvi-
ointia sekd mittarin epadtarkkuuksien arviointia. (Vilkka, 2007)

Reliaabelius sekd validius muodostavat yhdessd tutkimuksen kokonais-
luotettavuuden. Kokonaisluotettavuus on hyva mikali otos edustaa perusjouk-
koa ja mittaamisessa on mahdollisimman vdhdn satunnaisvirheitda. Erds tapa
arvioida kokonaisluotettavuutta on tehdd uusintamittaus. Systemaattisen vir-
heet heikentdvat tutkimuksen reliabiliteettia sekd validiteettia. Virhe voi johtua
vastaajien kadosta tai siitd, ettd vastaajat valehtelevat tai muuten véaaristelevét
asioita. Systemaattinen virhe voi aiheuttaa my6s uusia kysymyksid, kun tulok-
sia vertaillaan aiempiin kysymyksiin tamé&n vuoksi tuloksista olisi hyvéa keskus-

tella myds muiden asiantuntijoiden kanssa mahdollisten virheldhteiden l6yta-
miseksi. (Vilkka, 2007)
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Tdssd luvussa tarkastellaan tutkimuksen empiirisen tutkimuksen suorittamista.
Ensin tarkastellaan ladhemmin tutkimuksen tavoitteita ja rajataan tutkimuson-
gelma. Ndiden pohjalta asetetaan hypoteesit ja esitellddn lyhyesti niiden aset-
tamisen syyt. Viimeisend késitellddn kyselylomakkeen muodostamiseen ja tes-
taamiseen liittyvid asioita.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet

Energiayhtiot ovat ldhivuosina voimakkaasti panostamassa sdhkoiseen asioin-
tiin, joten riskien pienentdmiseksi tulee selvittdd, miten kuluttajat haluaisivat
asioida ja millaiset palvelut kuluttajia kiinnostavat. Luonteva tapa selvittda
kiinnostusta on suorittaa riittdvdn laaja méadréllinen tutkimus, jossa kuluttajille
esitetddn toteuttamiskelpoisia vaihtoehtoja, joiden perusteella voidaan muodos-
taa yleiskuva mahdollisesta tavoitetilasta. Tutkimusongelma on jaettu kolmeen
osaan ja niitd tukeviin apukysymyksiin seuraavasti:

* Ovatko kuluttajat valmiita siirtymé&an sahkoiseen asiointiin?
o Mikd on mieluisin media?
o Vaikuttavatko ikéd ja asuinpaikka halukkuuteen siirtya sah-
koiseen asiointiin?
o Tarvitaanko asiointiin vield paperia?
* Onko energiayhtion sdhkoinen asiointipalvelu kaikille kuluttajille
samanlainen?
o Mikd on omaksumisajankohdan vaikutus?
o Ollaanko valmiita kdyttam&an uutta teknologiaa asioinnin
tukena?
o Ollaanko palveluista valmiita maksamaan?
* Mitd palveluita kuluttaja-asiakkaat haluavat kayttaa?
o Vaihdetaanko palveluiden perdssd yhtiota?
o Halutaanko sosiaalista mediaa kayttda?
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5.2 Hypoteesien asettaminen

Kun tutkimusongelma on rajattu ja tutkimuskysymykset on asetettu, ovat vuo-
rossa hypoteesit, joita tutkimustulosten avulla on tarkoitus koetella. Hypoteesit
on johdettu aiemmissa luvuissa esitetyn teorian sekd aiemmin tehdyn tutki-
muksen pohjalta. Energiatoimialalle soveltaminen on tehty kdyttden alan omaa
tarkoitukseen soveltavaa tutkimusta sekd tutkijan omaa ja kollegoiden néake-
mystd. Seuraavaksi asetetaan hypoteesit (kdytetty merkintda H) ja perustellaan
syyt niiden asettamiseen. Hypoteesien H4 - H11 koettelua varten tarvittujen
innovaation omaksujaluokkien muodostamisperusteet on esitetty tutkimustu-
losten analysoinnin yhteydessa.

H1: Halukkuus kayttid dlypuhelimen ominaisuuksia (GPS ja kamera) sihkodiseen asi-
ointiin riippuu henkilon idstd.

Viherdan (1999) mukaan viestintdvalmiuden osat ovat liittymd, osaaminen sekd
motivaatio. Liittymd kdsittdd sekd pddtelaiteen, ettd verkon, jossa viestintd tapah-
tuu. Ilman liittymdd kuluttajan on kdytannossda mahdotonta ottaa kayttoon sdh-
koisid asiointipalveluita. Kuluttajien osaaminen kasvaa vdistamattd, kun uusi
teknologia yleistyy. Viimeinen Viherdn mainitsemista viestintdvalmiuden osista
on motivaatio, joka voi syystd tai toisesta olla negatiivinen. Tédssd hypoteesissa
ollaan kiinnostuneita nimenomaan motivaatiosta, koska se voi Viherdn mukaan
puuttuessaan estdd innovaation yleistymisen. Tieto- ja viestintdteknologian
kaytto vahenee idn noustessa (Tilastokeskus, 2010) on tdamdn hypoteesin 1dhto-
kohtana, ettd halukkuus kayttdd uutta teknologiaa sdhkoisen asioinnin apuna
laskee vanhemmissa ikdryhmissa.

H2: Halukkuus siirtyd sihkoisten palveluiden kiyttoon laskee idn noustessa.

Ensimmadisen hypoteesin tapan myos taman hypoteesin ldhtokohtana on kar-
toittaa motivaatiota innovaation omaksumiseen. Tamén hypoteesin kohteena
ovat sdhkoiset palvelut ja perusoletuksena, ettd tieto- ja viestintdteknologian
kaytto vahenee idn noustessa (Tilastokeskus, 2010).

H3: Halukkuus siirtyd sihkoisten palveluiden kiyttoon vaihtelee vastaajan asuinpaikan
(kaupunki, taajama ja haja-asutus) mukaan.

Hypoteesin asettamisella on kaksijakoiset perusteet. Ensinnd digitaalisen kuilun
peldtddn aiheuttavan tilanne, jossa yksilot, ryhmit tai alueet jadvat tietoyhteis-
kunnan ulkopuolelle. (Heinonen ym. 2003) Toiseksi, kuten Karjaluoto (2002)
mainitsee, sdhkoiset palvelut vdhentdvat matkustamisen tarvetta. Koska haja-
asutusalueilla matka palvelupisteeseen voi olla pitkdkin, voivat haja-
asutusalueiden kuluttajat olla kiinnostuneempia sdhkoisistd palveluista kuin
kaupungissa asuvat. Lisdksi sdhkoverkon rakenteesta johtuen maaseudulla
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esiintyy kaupunkia huomattavasti enemman sdhkonjakelun héirivitd (Energia-
teollisuus, 2011) voivat sdhkoiset asiointipalvelut myos monipuolistaa haja-
asutusalueille tarjottavia palveluita. Hyvand esimerkkind on hdiritiedottami-
nen. Taman hypoteesin ldhtokohtana on siis selvittdd onko motivaatiossa alu-
eellisia eroja.

H4: Sihkdisten asiointipalveluiden kiyttoonotto on sidoksissa omaksujaluokkaan.

Innovaation omaksujaluokkien mukaisen jaon mukaan innovaattorit ovat kaik-
kein halukkaimpia ottamaan kayttoonsd uuden teknologian. (Rogers, 2003)
Padasialliset energiayhtion ja asiakkaan kommunikaation viline on nyky&dan
puhelin (Hanninen, 2011). Tdmé&n hypoteesin ldhtokohtana on oletus, ettd uusi-
en palveluiden kdyttoon ryhtyvit ensin itseddn edelldkavijoina pitavat kulutta-
jat ja viimeisend palvelut ottavat kdyttoon vitkastelijat.

Hb5: Innovaation omaksujaluokilla ja halukkuudella siirtyd kiyttimdin sihkoisid kana-
via yhtion ja asiakkaan pddsiallisena kommunikaation vilineend on yhteys.

Karjaluoto (2002) toteaa, ettd henkilokunnan rooli on tdrked muutettaessa sdh-
koisten palveluiden ei-kdyttdjien asenteita myonteisemmiksi. Puhelin on talla
hetkelld energiayhtididen eniten kadyttdima asiakaspalvelun viline, joten se on
myo6s luonnollisin sdhkoisen asiakaspalvelun tukena kaytettdva viline. Taméan
hypoteesin ldhtokohtana on, ettd edelldkavijat ovat muita innokkaampia siirty-
maédn Internetin ja tekstiviestien kayttoon.

H6: Innovaation omaksujaluokilla sekd halukkuudella vaihtaa yhtiotd paremman palve-
lun peridssd on yhteys.

Sahko kulutettavana hyodykkeend on aina samanlaista tuotti sen, mikd yhtio
tahansa, eikd hinta toimittajia kilpailutettaessa muutu vilttdmatta paljoakaan.
Hypoteesin asettamisen taustalla on ajatus sdhkoisen palvelun tuomasta lisdar-
vosta, sekad siitd voisiko palveluista tehdd niin houkuttelevat, ettd ihmiset vaih-
tavat parempien palveluiden vuoksi yhtiota?

H7: Innovaation omaksujaluokilla ja sdhkdsopimuksen kilpailuttamisen aktiivisuudella
on yhteys.

Tamdan hypoteesin pohjalla on tieto, ettd kuluttajista vain alle 10 % kilpailuttaa
sahkonmyyjdnsd vuosittain. (Energiamarkkinavirasto, 2012) Hypoteesin aset-
tamisen taustalla on oletus, ettd kilpailuttajat ovat myos aktiivisempia palvelui-
den kayttdjia.
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H8: Innovaation omaksujaluokilla ja valmiudella siirtyd tiysin paperittomaan palve-
luun on yhteys.

Padosassa energiayhtioistd kdytetddn tiedottamisen, laskutuksen ja laskutuksen
pddasiallisena vélineend edelleen paperia. Tdmé&n hypoteesin asettamisen taus-
talla on ajatus sdhkoisen asiakaspalvelun ”ddrimmadisestd” muodosta eli taysin
paperittomasta palvelusta. Teorioiden mukaan edelldkavijdt ovat vitkastelijoita
valmiimpia tdhdan muutokseen.

H9: Maksuhalukkuus riippuu omaksujaluokasta.

Teoriaosiossa ei pddsty selvyyteen siitd, onko omaksujaluokkien vélilld eroa
maksukyvyn suhteen. Kdytannon kannalta maksukykyéd tiarkedmpdd on kui-
tenkin selvittdd kuluttajien maksuhalukkuus, koska sdhkoisten palveluiden
voidaan ajatella olevan erddanlainen asiakkuuden laajennos jo olemassa oleville
asiakkaille. Hypoteesin asettamisen taustalla ovat erityisesti aikaiset omaksujat,
jotka ovat teorian mukaan muita valmiimpia maksamaan palveluista, koska
saavuttavat ndin kilpailuetua muihin kuluttajiin ndhden.

H10: Omaksujaluokilla ja halukkuudella julkaista energiankdyttotietoja sosiaalisessa
mediassa on yhteys.

Sosiaalinen media on viimevuosina ollut voimakkaasti esilld mediassa. Myos
energia-alalla yritykset ovat ryhtyneet luomaan omia sosiaaliseen mediaan liit-
tyvid palveluitaan. Euroopan unionin uusi velvoitejdrjestelmd eli niin sanottu
energiatehokkuusdirektiivi velvoittaa energiayhtiditd pienentamddn asiak-
kaidensa energiankayttod 1,5% vuosittain. (Tyo- ja elinkeinoministerio, 2011)
Yhdeksi tdimédn tavoitteen saavuttamisen keinoksi on ehdotettu sosiaalista me-
diaa. Hypoteesin avulla on siis tarkoitus selvittdd ovatko kuluttajat todella val-
miita jakamaan energiankdyttoonsd liittyvdd tietoa sosiaalisessa mediassa ja
onko omaksujaluokkien vililld eroja.

H11: Sahkdisten asiointipalveluiden kiytto on erilaista omaksujaluokkien vililld.

Rogersin (2003) innovaatioluokittelussa todetaan, ettd innovaattoreiden erés
tunnusmerkki on mahdollisuus tehdd asioita itse. Voitaneen siis olettaa, ettd itse
tehtdvan tyon merkitys vahenee kohti vitkastelijoita. Holbrookin (1999) teorian
sovellettuna tamad tarkoittaisi sitd, ettd edelldkavijat haluavat tuottaa arvon itse
ja vitkastelijat haluavat vain vastaanottaa sen tekemattd itse mitdan.
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5.3 Kyselytutkimuksen valmistelu ja testaus

Kaytettaviksi tutkimusmenetelmaéksi valikoitui www-kyselytutkimus. Tehtyjen
vertailujen perusteella kyselyyn kaytettdviksi tyokaluksi valikoitui kaupallinen
kyselytyokalu nimeltd SurveyMonkey. (SurveyMonkey, 2012) Tyokalun valin-
nan perusteina olivat helppokédyttoisyys sekd sen sisddn rakennettu SPSS -
integraatio, joka mahdollisti tulosten lataamisen suoraan tilasto-ohjelmille yh-
teensopivassa muodossa. Ndiden lisdksi tyokalussa on erditd hyodyllisiksi koet-
tuja aineiston analysointimenetelmi& kuten ristiintaulukoinnin tekeminen ilman
aineiston vientid SPSS:dédn sekd vastausten suodattaminen valittujen kriteerien,
kuten vastausajan tai vastaustenkerddjan perusteella. Eri vastaustenkerddjien
kayttdiminen samalle kyselyrungolle mahdollisti myos sen, ettd samaa kyselyd
voitiin kdyttda kaikille osallistuville yhticille ja yhtiokohtaiset vastaukset voitiin
pitdd helposti ja luotettavasti erilld toisistaan. Viimemainittu tekija oli tarked
yhtiokohtaisten yhteenvetoraporttien muodostamista varten.

Ennen kyselyn muodostamista oli tiedossa, ettd kysymysten asettelu olisi
haastavaa, koska kaisiteltdvat aiheet koskivat muun muassa asenteita, joiden
mittaaminen on vaikeaa. Mielessd oli pidettdvd myos se tutkimusta hankaloit-
tava tekijd, ettd pelkdstdan sahkon laskutukseen liittyvit asiat ja alalla kaytetty
késitteisto ovat monille kuluttajille epédselvid. N&itda kysymyksid on tutkinut
muun muassa Selikare (2004) diplomitytssddan ”“Sahkolaskun ymmarrettavyy-
dessd esiintyvat ongelmat”. Nditd ndkokulmia vasten oli siis hyvin tarkedd, etta
kysely my0s testattaisiin huolellisesti ennen sen julkaisua.

Kun kyselyn alkuperdinen runko oli muodostettu tutkijan toimesta sita
tdydennettiin pienen asiantuntijajoukon kommenttien perusteella. Asiatuntijoi-
den ja tutkijan samasta energia-alan taustasta johtuen kysymykset olivat ensi-
vaiheessa varsin teknisid ja maallikoille kenties hieman liian teknisidkin. Asian-
tuntijajoukko koostui myos yksinomaan miehistd, joten kyselystd oli tarkedd
saada palautetta my0s naisilta, mikd ohjasi myds testaajajoukon valintaa. Kyse-
lyn testaajiksi valikoituivat lopulta pddasiassa tutkijan sukulaiset, joiden tiesin
my0s rohkenevan antaa kyselystd palautetta. Korjaava palaute liittyi pddasiassa
kyselyn sisdltoon, rakenteeseen ja kdytettyihin sanamuotoihin. Taulukossa 3 on
esitetty vastaajien jdrjestys, sukupuoli, ikd sekd koulutustausta.

TAULUKKO 3 Kyselyn testaajajoukko

Vastaaja Sukupuoli Ika Koulutustausta

1 Nainen 30 Ammattikorkeakoulu
2 Mies 27 Ammattikorkeakoulu
3 Nainen 48 Ammatillinen

i Nainen 25 Ammatillinen

5 Nainen 27 Yliopisto

6 Mies 48 Ammatillinen

7 Nainen 40 Ammatillinen

8 Nainen 50 Ammatillinen

Testaus suoritettiin kunkin testaajan kohdalla siten, ettd mahdollisimman
pian vastaamisen jdlkeen tutkija haastatteli vastaajan. Haastattelussa kysymyk-
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set kdytiin lapi yksi kerrallaan. Tamén jdlkeen kyselyyn tehtiin tarvittavat muu-
tokset ja kysely annettiin vastattavaksi seuraavalle vastaajalle. Kyselyn testaa-
minen lopetettiin, kun testaajilta ei endd tullut korjaavaa palautetta ja kyselyyn
pystyi vastaamaan sujuvasti keskiméaarin 10 - 15 minuutissa.

Palautteen perusteella kyselyyn valikoituneet 40 kysymysta jaettiin viidel-
le sivulle (LIITE 1). Ensimmadiselld sivulla olivat vastaajaan demografisiin omi-
naisuuksiin ja sdhkonkdyttopaikkaan liittyvat kysymykset. Kaksi seuraavaa
sivua kartoittivat ldhinnd palveluiden kdyttod ja kdyttdjan asenteita palveluita
kohtaan. Neljannelld sivulla olevat kolme Kkysymystd mittasivat Likert-
asteikolla millainen sdhkoisen palvelun tulisi olla. Viidennelld sivulla eriteltiin
neljd eri palvelukategoriaa, joista vastaaja sai valita palvelut, joita haluaisi kayt-
tdd tulevaisuudessa. Kuudennella sivulla vastaaja antoi nimenséd ja yhteystie-
tonsa, mikali halusi osallistua palkinnon arvontaan. Viimeiselld sivulla oli myos
mahdollisuus esittdd oma palveluidea.

Kun kysely oli testattu, luotiin jokaiselle kyselyn julkaisevalle yhtitlle oma
yhtiokohtainen hyperlinkki, joista jokainen johti yhtiokohtaiseen vastaustenke-
radjaan. Tamén jalkeen hyperlinkit toimitettiin osallistuville yhtidille, jotka jul-
kaisivat sen haluamallaan tavalla kdyttden valitsemaansa sdhkoistd mediaa.
Kukin yhtio paitti itse tutkimuksen ajankohdan ja keston helmi-huhtikuussa
2012. Kun yhtiokohtainen tutkimus p&dttyi vastaustenkerddjd suljettiin ja vasta-
usmateriaali toimitettiin yhtiolle.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen osallistui yhteensd 20 suomalaista energiayhtiotd 8.2.-30.4.2012
vilisend aikana. Vastauksia saatiin tutkimuksen aikana 17 215 kappaletta, joka
ylitti asetetun 1000 vastauksen tavoitteen reilusti. Vastausten korkeaan méaaraan
ja korkeaan ldapimenoprosenttiin suurin syy lienee vastaajien kesken arvottu
iPad 2 taulutietokone. Tutkimuksen potentiaalisen peiton laskeminen on hie-
man haastavaa, koska tarkkaa tietoa yhtididen asiakasmddristd tai kyselyn vas-
taanottajista ei ole tutkijan kaytettdvissd. Jos laskennan ldhtokohdaksi otetaan
sahkoverkkoyhtividen pienjanniteverkon liittymien lukumaééra, kattavat tutki-
mukseen osallistuneet yhtiot Suomen liittymistd noin 39%. Ndin laskien poten-
tiaalinen peitto olisi noin 660 000 liittymaa.

Yhtiot julkaisivat tutkimukseen johtavan hyperlinkin paddsddntoisesti jol-
lain kolmesta seuraavasta tavasta tai niiden yhdistelmdnd. Yksinkertaisin ja
yleisin tapa oli julkaista hyperlinkki Internet-sivun laidalla. Ndin toimien yhti-
on kerddmien vastausten maksimimaééara rajoittui tyypillisesti noin sataan. Toi-
nen yleisesti kadytetty tapa julkaista kysely oli kdyttdd kyselyd mainostavaa
ponnahdusikkunaa yhtion Internet-sivuilla. Téalld julkaisutavalla vastausten
madrd moninkertaistui edelliseen verrattuna ja vastausten kokonaismddrad oli
tyypillisesti joitakin satoja. Ylivoimaisesti tehokkaimmaksi tavaksi keréta tulok-
sia osoittautui sdhkodinen uutiskirje. Uutiskirjeen otannan vastausprosentti oli
tutkijan tietojen mukaan parhaimmillaan jopa 30. Sdhkoiset uutiskirjeet kerasi-
vdtkin kokonaisvastausmaddrdstd karkeasti noin puolet. Tarkemmin vastausten
kertymistd eri yhtididen ja kerddmistapojen vililld ei voi raportoida, koska tut-
kimuksen ldhtokohtana oli ettei yhtiokohtaisia tuloksia julkaista eika vertailla
keskenddn missddn julkaistavissa raporteissa.

Seuraavissa alaluvuissa késitellddn tarkemmin kerdttyd aineistoa. Ensin
kerrotaan miten aineiston suodatus suoritettiin ja kuvaillaan materiaalia yleisel-
14 tasolla. Seuraavaksi muodostetaan innovaation omaksujaluokittelu, jota tar-
vitaan hypoteesien koetteluun. Tamain jdlkeen koetellaan muodostettuja hypo-
teeseja ja tehdddn johtopaatokset.
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6.1 Aineiston suodatus

Vastausmateriaalin kerddmisen jdlkeen vastausmateriaalia oli suodatettava.
Suodatuksen tavoitteena oli vastausmateriaalin luotettavuuden nostaminen
poistamalla keskenjddneet vastaukset sekd liilan nopeasti ja hitaasti suoritetut
vastaukset. Kyselyn tekoon kaytetty tyokalu mahdollisti aineiston viennin suo-
raan muun muassa tilasto-ohjelmille seka taulukkolaskentaohjelmille yhteenso-
pivaan muotoon. Vastausaineiston suodattamisessa sekd analysoinnissa kayte-
tyt ohjelmistot olivat SPSS sekd Excel, joista jalkimmadistd kdytettiin ldhinnd
apuna materiaalin suodattamiseen, varmuuskopiointiin sekd aineiston alusta-
vaan analyysiin.

Ensimmadisend suodatettiin pois vastaamisen keskeyttdneet vastaajat. Kai-
ken kaikkiaan vastauksia oli 17 215, joista loppuun asti vastasi 15 608 (90,7 %)
vastaajaa. Pelkéstdan palkinnon toivossa vastanneiden suodattamisen avuksi
tutkittiin vastaamisen keskeyttdneiden 9,3% vastaamisinnon loppumista kyse-
lyn eri vaiheissa. Tutkimus oli jaettu viidelle eri sivulle, joista kolmannen sivun
jilkeen tai sen aikana vastaamisen keskeytti 91% vastaajista. Keskeyttdneiden
vastaajien vastausaikojen mediaani oli hieman alle 4 minuuttia, joten valmistu-
neiden vastausten keston minimivaatimukseksi valittiin 5 minuuttia. Viiden
minuutin kriteerid kdyttden aineistosta suodatettiin pois 974 vastausta, joka vas-
taa 6,2% loppuun vastanneiden madrastd. Nyt jdljelld oli siis 14 634 vastausta.

Aineistoa tutkittaessa huomattiin, ettd mukana oli paljon myos sellaisia
vastauksia, joissa vastaamiseen oli mennyt huomattavan pitkd aika. Pisimmil-
ladn vastaaminen oli kestanyt jopa useita tunteja. Kyselyn arvioitu kesto vaihte-
li testausvaiheen haastatteluissa 10-15 minuutin vélilld, joten oli syytd olettaa,
ettd joissakin tapauksissa vastaaminen oli keskeytynyt ja sitd oli jatkettu myo-
hemmin uudelleen. Tdm4 saattoi edelleen tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd vas-
taamista oli jatkettu loppuun pelkdstdan palkinnon toivossa. Tutkija teki valin-
nan, ettd jdljella olevasta materiaalista tutkimuksen aineistoksi kelpuutetaan
noin 95% materiaalista. Tama tarkoitti sitd, ettd pitkien vastausten suodatuksen
kaytettdavaksi kriteeriksi valittiin 26 minuuttia, joka vastasi haastatteluiden pe-
rusteella noin kaksinkertaista vastausaikaa. Ylipitkid vastauksia suodatettiin
talla kriteerilld pois 730 kappaletta, joka vastaa 4,8% kyselyn loppuun vastan-
neiden madrasta.

Viimeisend jéljelld olevasta materiaalista tutkittiin onko vastaaja vastannut
useammin kuin kerran. Suodatus tehtiin taulukkolaskentaohjelmassa vertaile-
malla vastaajien antamia yhteystietoja keskenddn. Yhteystiedoksi oli pyydetty
puhelinnumeroa, mutta myos sdhkopostiosoitteita ja postiosoitteitakin annettiin.
Kaiken kaikkiaan kahdesti saman puhelinnumeron antaneita 16ytyi 166 kappa-
letta, mikd muodostaa 1,2% jdljelld olevista vastauksista. Useasti vastanneet
ovat my0s voineet antaa eri vastauksissaan eri puhelinnumeron, sdhkdpos-
tiosoitteen tai kirjoittaa nimensd vadrin. Ndin ollen useasti vastanneiden suo-
dattaminen ldhes mahdotonta. N&in ollen tuloksissa péatettiin hyvéaksya mah-
dollinen pieni véaristymd, joka voi johtua mahdollisista epdjohdonmukaisuuk-
sista moneen kertaan vastanneiden osalta.
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Suodatusten jdlkeen kayttokelpoisten vastausten kokonaismédardksi muo-
dostui 13 904 vastausta, joka muodostaa 80,8% alkuperdisten vastausten maa-
rastd. Jaljellejddneen materiaalin vastausaikojen mediaani on 10 minuuttia seka
vastausten keskiarvokesto 11 minuuttia. Ajat tdsméadvéat varsin hyvin koevas-
taajien vastaamisen kestosta tehtyihin havaintoihin.

Kyselyn katoa arvioitaessa huomattiin, ettd alle 25-vuotiaat keskeyttivit
vastaamisen suhteessa muita ikdryhmid herkemmin, mikd hieman laskee iké-
ryhméan osuutta vastaajien kokonaismaddrastd. Keskeyttaneistd 8,4 % kuului alle
25-vuotiaiden ikdryhmaédadn. Sukupuolten vililld kadossa ei ollut lainkaan vi-
noumaa. Koulutusaste nédkyi vastaajakadossa siten, ettd korkeamman koulutuk-
sen omaavat vastasivat kyselyn loppuun hieman santillisemmin. Kokonaisuu-
tena kyselyn valmistelun ja testauksen voi todeta onnistuneen, koska vastaus-
ten vastauskato oli varsin pieni (9,3%).

6.2 Kyselyyn vastanneet yleisesti

Vastaajien sekd vdeston ikdjakaumat on esitetty kuviossa 5. Vdeston ikdjakauma
on esitetty ilman alle 25-vuotiaita, joiden osuus Suomen védestostd oli 28,7%
vuonna 2011 (Tilastokeskus, 2011b). Alle 25-vuotiaat vastaajat on suodatettu
pois koko vdestod koskevasta kuvaajasta, jotta kyselyyn vastanneita voidaan
paremmin verrata todelliseen sdhkoisid palveluita kdyttavdan vdestojakaumaan.
Vastaajien alle 25-vuotiaiden osuus on kuitenkin esitetty tilastojen myshempaa
kayttod ajatellen. Kuviota tarkastellessa on huomattava, ettd kuvaajat eivit ole
keskenddn aivan vertailukelpoiset, koska ikdluokkiin kédytetty jako ei tdysin
kohtaa Tilastokeskuksen ja tdmédn tutkimuksen vililld. Erot ilmenevit yhden
vuoden siirtymdnd. Kdytetty jako on valittu vastaajien ikdluokkajaon mukaan.
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<25 25-39 40-54 55-64 =65
B Vastaajat 3,4% 24,7 % 35,5% 23,0% 13,4 %
B Viestdjakauma 0% 26,1% 282 % 20,2 % 25,4 %

KUVIO 5 Vastaajien sekd vdeston (Tilastokeskus, 2011b) ikdjakaumat.
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Jakaumia verrattaessa huomataan, ettd 25-39-vuotiaiden vastaajien osuus
on ldhes sama kuin heiddn vastaava osuutensa védestostd. Seuraava ikdaryhma eli
40-55-vuotiaat ovat kyselyssd noin 7% yliedustettuina suhteessa todelliseen
vdestdjakaumaan. Kyseinen ikdryhmd on myos samalla suurin kyselyyn vas-
tannut ikdryhma. 56-65 -vuotiaiden edustus on noin 3% suurempi kuin vastaa-
va todellinen ikdjakauma. Kolmessa ensimmadisessd ikdryhmaéssa erot ovat kui-
tenkin suhteellisen pienid. Huomattavin ero aineistossa on yli 65-vuotiaiden
kohdalla, jossa tutkimuksen otanta on noin puolet todellisesta vdestosta. Mikali
tuloksia yleistetddan koskemaan koko véestéd on huomattava, ettd tdimén tutki-
muksen antama kuva sdhkoisestd asioinnista voi olla vddristynyt erityisesti tds-
sd ikdluokassa.

Vastaajien jako sukupuolen sekéd ikdjakaumien mukaan on esitetty taulu-
kossa 4. Miehid vastaajien kokonaismaééaradsta on noin kaksi kolmasosaa. Huo-
mattavaa on, ettd alle 25-vuotiaiden vastaajien kohdalla vastaajien sukupuolija-
kauma on ldhes tasan. Vastaavasti yli 65-vuotiaiden kohdalla naisia on vastaa-
jista vain yksi viidesosa. Tdysin yksiselitteistd syytd vastaajien mies-
enemmistoon voidaan vain arvailla. Tutkijan oman mielikuvan mukaan sahko-
sopimukset ovat perinteisesti olleet perheen miehen nimissd. Koska siahkodinen
uutiskirje oli tehokkain tapa kerétd vastauksia ja kdytetyt sahkopostiosoitteet on
saatu nimenomaan sopimustiedoista joten tdmad jakauma selittyisi varsin luon-
tevasti ndin. Tama toisin on pelkkdd spekulaatiota, koska tutkijalla ei ole kay-
tossddn tietoa siitd, miten uutiskirjeiden vastaanottajat todella jakautuvat suku-
puolen mukaan tai ylipddnsa tarkkaa tilastoa siitd, mikéd oli sdhkoisen uutiskir-
jeen tuottamien vastausten todellinen méaéara.

TAULUKKO 4 Vastaajien suokupuolijakauma ikdryhmittdin.

Ika
alle 25 25-39 40-55 56-65 yli 65 Total

Sukupuoli  Nainen  Count 231 1148 1715 960 404 4458
% within Ikd 48,2% 33,5% 34,7% 30,0% 21,7% 32,1%

Mies Count 248 2280 3224 2240 1454 9446

% within lkd 51,8% 66,5% 65,3% 70,0% 78,3% 67,9%

Total Count 479 3428 4939 3200 1858 13904
% within lka 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Vastaajien koulutustason jakauma ikdluokittain eriteltynd on esitetty seu-
raavalla sivulla taulukossa 5. Tédssd jakaumassa on huomattavaa, etteivat am-
matillisen koulutuksen ja korkeakoulu/yliopisto koulutuksen saaneiden koko-
naismadrédt eroa aineistossa juurikaan. Taulukosta on kuitenkin havaittavissa
huomattaviakin eroja eri ikdryhmien koulutustasojen valilld. Erityisesti 25-39-
vuotiaiden ikédluokassa korkeakoulutaustaisia on huomattavan paljon, on yli
puolet vastaajista. Yli 40-vuotiaiden kohdalla ammatillisen koulutuksen sekéa
korkeakoulutuksen suorittaneiden osuudet pysyvit ldhes vakiona.
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TAULUKKO 5 Vastaajien koulutustaustojen jakaumat ikdryhmittdin.

Ikd
alle 25 25-39 40-55 56-65 yli 65 Total

Koulutustaso  Peruskoulu/kansakoulu  Count 39 109 253 408 256 1065
% within Ika 8,1% 3,2% 5,1% 12,8% 13,8% 7,7%

Ammatillinen koulutus Count 142 1100 2208 1488 865 5803

% within Ika 29,6% 32,1% 44,7% 46,5% 46,6% 41,7%

Lukio Count 142 323 772 314 115 1666

% within Ika 29,6% 9,4% 15,6% 9,8% 6,2% 12,0%

Korkeakoulu / Yliopisto  Count 156 1896 1706 990 622 5370

% within Ika 32,6% 55,3% 34,5% 30,9% 33,5% 38,6%

Total Count 479 3428 4939 3200 1858 13904
% within Ika 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Vastaajien asuinpaikan jakauma ikdluokittain eriteltynd on esitetty taulu-
kossa 6. Kysymys on tdrked tutkittaessa digitaalisen kahtiajaon ja asuinpaikan
yhteyttd. Toisaalta jakoa kdytetddn toimialalla yleisesti muun muassa sdhkonja-
kelun keskeytysten tilastoinnissa. (Energiateollisuus, 2011) Jakaumaa tutkittaes-
sa huomataan, ettd noin puolet vastaajista asuu kaupungissa, yksi neljannes
taajama-alueella sekéd toinen neljannes maaseudulla.

TAULUKKO 6 Vastaajien asuinpaikkajakaumat ikdryhmittdin.

Ika
alle 25 25-39 40-55 56-65 yli 65 Total

Awinpaikka;i ! Haja-asutus  Count 24 573 1282 932 463 3274
oy kayttdpalkan %withinlka | 5,06 | 167% | 26,0% | 29,1% | 24,9% | 23,5%
Taajama Count 101 1104 1513 742 382 3842

% within Ikd 21,1% 32,2% 30,6% 23,2% 20,6% 27,6%

Kaupunki Count 354 1751 2144 1526 1013 6788

% within Ika 73,9% 51,1% 43 4% 47,7% 54,5% 48,8%

Total Count 479 3428 4939 3200 1858 13904
% within Ika | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Vastaajien verkkopankkiaktiivisuus ikédluokittain eriteltynd on esitetty
seuraavalla sivulla taulukossa 7. Taulukosta huomataan, ettd kyselyyn vastan-
neista vain 1,4% ilmoittaa, ettd ei kdytd verkkopankkia. Verkkopankin kayton
aktiivisuus laskee tasaisesti idn karttuessa, mutta silti on huomattavaa, ettd yli
65-vuotiaista 96,7% ilmoittaa kadyttavansa verkkopankkia. Kun vastausprosent-
teja verrataan Tilastokeskuksen tilastoon vuodelta 2010 (taulukko 8 seuraavalla
sivulla) huomataan, ettd kyselyyn vastanneet ovat huomattavan aktiivisia verk-
kopankin kayttdjid. Vastaajista erityisesti vanhemmat ikdluokat nayttavit ole-
van huomattavasti aktiivisempia verkkopankin kaytt4jid ainakin Tilastokeskuk-
sen (2010) tekemddn tutkimukseen verrattuna. Suuret erot johtunevat paljolti
siitd, ettd Tilastokeskus kdyttdd vastausten kerddmisen vélineitd monipuolisesti,
kun taas nyt tehdyn tutkimuksen otanta on keritty kadyttden pelkdstdan sahkoi-
sid kanavia. Ndistd tilastoista voidaankin kuitenkin tehdéa oletus, ettd kyselyyn
vastanneet osaavat pddsddntdisesti kdyttdd ainakin yhtd sdhkoisen asioinnin
vélinettd eli verkkopankkia. He toisin sanoen kuuluvat myos tdiméan tutkimuk-
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sen kannalta mielenkiintoiseen joukkoon eli energiayhtion sahkoisten palvelui-
den potentiaalisiin kaytt&jiin.

TAULUKKO 7 Vastaajien verkkopankkiaktiivisuus ikdryhmittdin.

ka
alle 25 | 25-39 | 40-55 | 56-65 | yi65 | Total

Kaytatko Kylla, saannolisesti_Count 430 | 3262 | 4531 | 2843 | 1615 | 12681
Verkkopankkia? %withinka | 89,8% | 95.2% | 91,7% | 88,8% | 86,9% | 91,2%
Kyla Count 40 155 349 304 182 | 1030

%withinlka |  84% | 45% | 71% | 95% | 9.8% | 7,4%

En kayta Count 9 11 59 53 61 193

%within Ika | 1,9% 3% | 12% | vLmw | 33% | 1,4%

Total Count 479 | 3428 | 4939 | 3200 | 1858 | 13904
%within Ik | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

TAULUKKO 8 Verkkopankin kayttdjat. (Tilastokeskus, 2010)
Ikiryhmd  16-24v  25-34v  35-44v  45-54v  55-64v  65-74v  Yhteensa

Osuus 72% 98% 91% 83% 66% 36% 76%

Kyselyssa kysyttiin myos vastaajien motivaation ldhdettd energiankadyton
tarkkailuun. Vastausvaihtoehdot noudattivat Motivan (2010) tekeméd kyselya.
Motiva esittelee itsensd asiantuntijayrityksend, joka kannustaa energian ja ma-
teriaalien tehokkaaseen ja kestdavaan kayttoon. Tuloksista huomataan (kuvio 6),
ettd suurin motivaation ldhde energiankdyton tarkkailuun on raha. Raha oli
tarkein motivaation ldhde myos Motivan tekemaéssa kyselyssa.

En osaa Muu o
Energian- sanoa (tdsmenni) Ymparisto-
k'aiyfbn 2% 1% kysymykset
13%
mazralla ei \ .
ole minulle E"nefglan
juurikaan riittavyys
merkitysta 3%
3% Jalkipolvien
tulevaisuus
4%

KUVIO 6 Vastaajien tarkein motivaation ldhde energiankayton tarkkailuun.
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6.3 Innovaation omaksujaluokkien muodostaminen

Innovaation omaksujaluokkia tarvitaan hypoteesien koetteluun. Omaksuja-
luokkien muodostaminen suoritetaan siten, ettd vastaajien omaa luonnehdintaa
uutuuspalveluiden hankinnasta (kysymys 17) verrataan heiddn palveluiden-
kayton aktiivisuuteensa. Kaytetyt vertailukysymykset ovat verkkopankin kay-
ton aktiivisuus (kysymys 22) sekd muiden energiayhtididen tarjoamien palve-
luiden kaytto (kysymys 23). Seuraavassa on esitetty vaihe vaiheelta innovatii-
visuusluokittelun muodostaminen.

Kuviossa 7 on esitetty kysymys numero 17 ”Tuttavapiiristani hankin uu-
tuuspalvelun tai -laitteen (esimerkiksi uusin kdnnykkd) yleensd:” vastausvaih-
toehtoineen. Kysymyksen asettelun taustalle valittiin Rogersin (2003) teoria in-
novaation omaksujaluokista ja tarkoituksena oli saada jaettua vastaajat Roger-
sin periaatteiden mukaan luokkiin. Huomataan, ettd vastausjakaumalla seka
Rogersin tekemailld viisiportaisella luokittelulla on selkeitd yhtymékohtia. Edel-
lakavijoiksi itsensd luokittelee 2% vastaajista, kun Rogersin vastaavassa luokit-
telussa osuus on 2,5%. Vastaavasti ensimmadisten joukkoon itsensd luokittelee
15,8% vastaajista, jota vastaava luokka Rogersin luokittelussa muodostaa 13,5%
kokonaismddrdstd. Vastaajien enemmiston muodostaa 72,5% vastaajista, kun
Rogersin luokittelussa enemmiston (aikainen 34% ja myohdinen enemmisto
34%) muodostavat yhteensd 68% kokonaisuudesta. Kyselyn aineistossa vitkas-
telijoiksi itseddn luonnehtii 3,5% vastaajista, kun Rogers jattdd tdhdn luokkaan
vastaajista 16%. Suurin ero muodostuukin nimenomaan vitkastelijoiden maa-
rassd. Tosin vastausvaihtoehdoista “Kun kaikilla muillakin ndyttdd se olevan”
ei ole luokiteltu vield mihinkdan. Kun verrataan kyselyn luokkien verkkopan-
kin kayttoaktiivisuutta (taulukko 9 seuraavalla sivulla) huomataan, ettd verk-
kopankin ei-kdyttdjien maadrd nayttdd kaksinkertaistuvan kolmessa portaassa
siten, ettd kaksi ensimmadistd luokkaa sekd kolmas ja neljas luokka ovat keske-
nddn lahes yhtd suuret.

80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %
0.0% — - —
En mene Kun kaikilla
Ensimmaisens Ensimmaisten trendien muillakin Kun se on ainut
joukossa mukana, hankin ndyttaa se vaihtoehto
tarpeeseen olevan
9% 2,0% 15,8 % 72,5% 6,1% 35%

KUVIO 7 Kysymys 17: Uutuuspalvelun hankinnan ajankohta.
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TAULUKKO 9 Verkkopankin kdytto kuvion 8 jaottelun mukaan.

Ensim- Ensim- En mene Kun kaikilla Kun se on
mdisend madisten trendien muillakin ndyt-  ainut vaih-
joukossa mukana, tdd se olevan toehto
hankin tar-
peeseen

Kyll4, 96,8% 97,2% 89,9% 92,0% 86,5%
sddnnollisesti
Kylld 2,5% 2,3% 8,6% 6,7% 10,2%
En kayta 0,7% 0,5% 1,5% 1,3% 3,3%

Kun sama vertailu suoritetaan vield toisen palveluiden kayttod kartoitta-
van kysymyksen avulla (taulukko 10), huomataan, ettd sama kaava nayttaa tois-
tuvan. Vastaajien palveluiden kayttd ndyttdd siis todellakin olevan sidoksissa
heiddn omaan luonnehdintaansa omasta palveluiden omaksumisen ajankoh-
dasta. Tassd yhteydessd tulee huomata sdhkoverkkoyhtididen alueellinen mo-
nopoliasema, mikd aiheuttaa sen, ettd kuluttaja saa padsaantoisesti kayttoonsa
vain oman yhtionsd palvelut. Ndin ollen kysymykset eivét ole keskenddn tdaysin
vertailukelpoisia eri yhtididen vililld, koska todellista yhtiokohtaista palvelu-
tarjontaa ei ole huomioitu. Tamé aiheuttaa edelleen pientd vddristymad tulok-
siin.

TAULUKKO 10 Mit4 seuraavista energiayhtion palveluista olet kdyttanyt?

Ensim- Ensim- En mene Kun kaikilla Kun se on
miisend miisten trendien muillakin ainut vaih-
joukossa mukana, ndyttdd se toehto
hankin tar- olevan
peeseen

Internetsivut 88,7 % 86,3% 76,4% 78,9 % 69,9 %
Sihkosopimuk- 48,9% 52,5% 43,6% 46,6% 40,8%
sen tekeminen
Sihkoéinen 25,2% 23,6% 17,1% 16,8% 21,1%
muuttoilmoitus
Hiiriokartta 30,1% 25,4% 16,3% 18,1% 15,8%
Hiiriotiedotus 8,2% 9,9% 6,6% 8,2% 5,9%
tekstiviestilld
Sihkomittarin 42,9% 43,3% 37,9% 37,5% 33,6%
lukeman sih-
koinen ilmoitus
Sdahkonkdyton 23,0% 21,9% 15,4% 18,1% 14,3%
raportointi
Selannut laskuja 35,5% 38,3% 28,5% 30,7 % 29,7%
Verkkolasku tai 42,2% 39,3% 32,2% 33,7 % 31,1%
e-lasku
Palautteen an- 26,2% 22,4% 18,0% 17,4% 16,2%
taminen

Kun tarkastellaan Rogersin luonnehdintaa innovaation omaksujaluokista
ja luokkien omaksumisen ajankohdasta voidaan tehd&d seuraavia havaintoja.
Kaksi ensimmadistd luokkaa ovat luonnollisia ensimmadisid omaksujia, mutta he
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myds muodostavat yhdessd erddnlaisen pullonkaulan muiden luokkien omak-
sumiselle. Tamd tarkoittaa siis sitd, ettd ndmd luokat tulee yhdessi vakuuttaa
palvelun ominaisuuksista, jotta innovaatio voi levitd enemmiston keskuuteen.
Aikaisen sekd myohdisen enemmiston yhtéldisyydet ndyttavat liittyvan nimen-
omaan epdavarmuuden sietdmiseen. Toisin sanoen omaksuminen tapahtuu, kun
riski epdonnistumisesta on mahdollisimman pieni. Enemmisté omaksuu inno-
vaation, kun edelldkavijdt ovat valinneet parhaan vaihtoehdon ja enemmisto
voi edelleen valita sen riskittd kdyttoonsa. Vitkastelijat omaksuvat innovaation
lopulta vasta pitkdn prosessin tuloksena, kun muita vaihtoehtojakaan ei kenties
endd ole saatavilla.

Vaikuttaa vahvasti siltd, ettd osa kysymyksen 17 luokista muistuttaa kes-
kenddn toisiaan ja vdittamalle 16ytyy my0s teoreettista tukea. Ndin ollen tuntuu
luontevalta yhdistdd luokkia keskenddn suuremmiksi kokonaisuuksiksi joissa
ajattelu on riittdivan samankaltaista. Tassd tutkimuksessa kaksi ensimmadistd
luokkaa yhdistetddn ja heitda kutsutaan edellikivijoiksi. Kaksi seuraavaa luokkaa
yhdistetddn ja heitd kutsutaan nimelld seuraajat. He muodostavat myos vastaaji-
en ehdottoman enemmiston. Viimeinen luokka nimetdan vitkastelijoiksi. Uudet
luokat ja niiden prosentuaaliset osuudet on esitetty kuviossa 8.

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

oo N

Edellakavijat Seuraajat Vitkastelijat
| H% 17,8 % 78,7 % 3,5%

I

KUVIO 8 Tutkimuksessa muodostettu innovaation omaksujaluokittelu.

Kuvio 9 esittdd ndin muodostetun omaksujaluokittelun sukupuolen mu-
kaan jaettuna. Tehdyn luokittelun mukaan miehet muodostavat edelldkavijoi-
den enemmiston ja vaikuttavat ndin olevan naisia innovatiivisempia.

Edellakavijat Seuraajat Vitkastelijat

& Mies & Nainen

KUVIO 9 Omaksujaluokkien sukupuolijakaumat.
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Kuvio 10 esittdd omaksujaluokkien koulutustasot. Huomataan, ettd edel-
lakavijoiden kohdalla korkeasti koulutettujen méaara on huomattava suhteessa
muihin omaksujaluokkiin. Muissa omaksujaluokissa korkeakoulutettujen maa-
rd pienenee tasaisesti. Koulutuksella vaikuttaa olevan positiivinen vaikutus
omaksumisen ajankohtaan.

Edellakavijat Seuraajat Vitkastelijat
3% 36%_F '%,r
<« Y W

& Peruskoulu/kansakoulu  ® Ammatillinen koulutus Lukio ™ Korkeakoulu / Yliopisto

KUVIO 10 Koulutustasot eri omaksujaluokissa.

Kuvio 11 esittdd omaksujaluokkien ikdjakaumat. Huomataan, ettd vastaa-
jat alkavat ikdédntyd siirryttdessd edelldkavijoistd seuraajiin ja edelleen vitkasteli-
joihin. Kaikkein voimakkaimmin laskee 25-39-vuotiaiden osuus siirryttdessd
edelldkavijoistd seuraajiin. Edelldkavijat vaikuttavat olevan muita omaksuja-
luokkia nuorempi ryhma.

Edellakavijat Seuraajat Vitkastelijat

4% 3% 4%
10 % 14 % 14 %

%' ks 24% = 26% “
34%‘ VW 6% W 3%

“alle25 ®25-39 © 40-55 “56-65 ©yli65
KUVIO 11 Ik&djakaumat eri omaksujaluokissa.

Kuvioita 9-11 tarkastellessa huomataan, ettd sukupuolella, koulutustasolla
ja idlla ndyttad todellakin olevan yhteys innovatiivisuuteen. Karkeasti ottaen,
mitd nuorempi ja koulutetumpi vastaaja on, sitd innovatiivisempi hdn on luo-
kittelun mukaan. Edelldkdvija on my6s useammin mies kuin nainen. Tosin tés-
sd tutkimuksessa naisvastaajien pienempi osuus voi hieman véaaristda tuloksia.
Myo6s muissa tutkimuksissa innovaation ensimmadisten omaksujien on esitetty
olevan nuorehkoja miehid. Esimerkiksi Sony Ericssonin tekemaéssa luokittelussa
kaksi edelldkavijoiden luokkaa ovat 20-50 sekd 25-50-vuotiaita ja enimmékseen
miehid. (Frank ym. 2003: 27 [Isohai]) Nuorehkojen koulutettujen miesten voi
ndin todeta olevan muita aktiivisempia palveluiden kayttdjid. He sietdaviat uu-
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den teknologian mukanaan tuomaa riskid paremmin ja muodostavat ndin kér-
kiryhmén uutuuspalveluiden markkinoinnille.

6.4 Hypoteesien testaus

Téssd luvussa suoritetaan tutkimuksen hypoteesien testaus. Hypoteesien testa-
ukseen on valittu 0,1%:mn merkitsevyystaso, joka tarkoittaa, ettd tulos on tilastol-
lisesti erittiin merkitsevi. Kaytannossa tulos on tutkimuksen perusjoukossa 99,9%
varmuudella pdtevd. Kdantopuolena on, ettd nollahypoteesin hylkdamisessd
tehddan virhe 0,1%:n todenndkoisyydelld. (Holopainen & Pulkkinen, 2008) Seu-
raavaksi tarkastellaan vuorollaan jokaista muodostettua hypoteesia. Kunkin
hypoteesin kohdalla on muodostettu ristiintaulukointi SPSS -ohjelmistolla ja
samassa yhteydessd on myos tehty tilastollinen testaus.

* HO: Halukkuus kayttdda dlypuhelimen ominaisuuksia (GPS ja kamera)
sahkoiseen asiointiin ei riipu henkilon idsta.

* H1: Halukkuus kayttdda dlypuhelimen ominaisuuksia (GPS ja kamera)
sdhkoiseen asiointiin riippuu henkilon idsta.

Hypoteesin koetteluun kaytetddan kysymystd numero 18 ”Olen valmis kiyttimdin
dlypuhelimen GPS-paikannusta ja kameraa esimerkiksi vikapaikan ilmoittamiseen, uu-
den sihkoliittymin tarkan paikan ilmoittamiseen, puunkaatoavun tilaamiseen jne.”
Kysymyksessé oli kolme vastausvaihtoehtoa: 1) kylld, 2) ei sekéd 3) en osaa sanoa.
Vastausvaihtoehtojen jakauma ikdryhmittdin eriteltynd on esitetty taulukossa
11. Pearsonin X2 -testin tulokset on esitelty taulukossa 12.

TAULUKKO 11 Halukkuus &dlypuhelimen kayttoon asioinnin tukena.

Olen valmis kdyttamadn dlypuhelimen GPS-paikannusta ja kameraa esimerkiksi vikapaikan ilmoittamiseen, uuden
sahkoliittyman tarkan paikan ilmoittamiseen, puunkaatoavun tilaamiseen jne. * Ika Crosstabulation

Ika
alle 25 | 25-39 | 40-55 | 56-65 Yl 65 Total

Olen valmis kdyttimddn Kylla Count 302 2534 3304 1828 935 8903
g';ﬁg';ﬁ,':;}g’}fﬁg;e,aa %within lkd | 63,0 | 73,9% | 66,9% | 57,1% | 50,3% | 64,0%
ﬁ;’;’lag‘j;hz'e‘e":agjé'jn" En Count 54 258 506 415 336 1569
sahkoliittyman tarkan % within Ika 11,3% 7.5% 10,2% 13,0% 18,1% 11,3%
P araoamiseen,  —En osaa sanoa  Count 123 636 1129 957 587 3432
tilaamiseen jne. 9% within Ika 25,7% 18,6% 22,9% 29,9% 31,6% 24,7%
Total Count 479 3428 4939 3200 1858 | 13904

% within lka | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

TAULUKKO 12 Hypoteesin H1 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 399.274*2 8 ,000
Likelihood Ratio 395,530 8 .000
Linear—-by-Linear 249,715 1 .000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 54,05,
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Taulukkoa 11 tutkiessa huomataan, ettd halukkuus kayttdda dlypuhelinta
riippuu vastaajan idstd. Alypuhelinta asiointinsa tukena on 25-39-vuotiaista
valmis kdyttamaan 73,9% vastaajista, kun vastaava osuus yli 65 -vuotiaista on
hieman yli 50%. Tamén ikdryhmén kohdalla tulee kuitenkin huomata vastaajien
madrd suhteessa todelliseen vdesttjakaumaan mikéd vdistamattd vadristad tulok-
sia positiivisempaan suuntaan. Tilastollisten testien (taulukko 12) ensimmadisen
rivin kolmannessa sarakkeessa on esitetty Pearsonin X2 -testin merkitsevyysar-
vo 0,000. Tama tarkoittaa, ettd asetettu riskiraja 0,001 alitetaan ja nollahypoteesi
voidaan ndin ollen hyldtd. Empiirisen tutkimusaineiston nojalla hypoteesi H1:
Halukkuus kiyttida dlypuhelimen ominaisuuksia (GPS ja kamera) sihkdiseen asioinnin
riippuu henkilon idsti saa vahvistusta ja jad voimaan.

Liiketoiminnan kehittdmisen kannalta tulos on lupaava silld ldhes kaksi
kolmasosaa kaikista vastaajista on valmis kdyttamadn dlypuhelinta asiointinsa
apuna. Noin neljdnnes vastaajista ei osaa sanoa olisiko valmis kayttamaan ély-
puhelinta. Epdvarmuus on suurinta vanhimmassa ikdluokassa ja ndyttdd kas-
vavan nimenomaan idn karttuessa. Huomattavaa on, ettd vain noin joka kym-
menes ilmoittaa suoraan ettei ole valmis kdyttamaddn &dlypuhelinta asiointinsa
tukena.

* HO: Halukkuus siirtyd sahkoisten palveluiden kayttoon ei laske idn nous-
tessa.

* H2: Halukkuus siirtyd siahkoisten palveluiden kayttoon laskee idn nous-
tessa.

Hypoteesin koetteluun kédytetdan kysymystd numero 26: ” Miten haluaisit mielui-
ten asioida energiayhtiosi kanssa?” Vastausvaihtoehtoina esitettiin kuusi: 1) sidhkoi-
nen kanava (Internet), 2) sosiaalisen median vilitykselld, 3) puhelimella, 4) kasvotusten,
5) en osaa sanoa sekd 6) muu (tismennd). Vaihtoehdon muu antoi noin 2% vastaa-
jista ja annettu palaute koski padsdantoisesti jo annettujen vastausvaihtoehtojen
mieleisintd jdrjestystd. Lisdksi muutamat vastaajista olisivat halunneet kayttaa
pelkkdd sahkopostia asiointiinsa, jota ei vastausvaihtoehdoiksi ollut annettu.
Vaihtoehdot muu seka en osaa sanoa yhdistettiin tdtd taulukointia varten. Sosiaa-
linen media sai kannatusta vain noin 0,5%:lta vastaajista, joten se yhdistettiin
sihkoinen kanava -vaihtoehdon kanssa. Yhdistettyjen vastausvaihtoehtojen ja-
kauma ikdryhmittdin eriteltynd on esitetty taulukossa 13 ja tilastollisten testien
tulokset taulukossa 14 (seuraavalla sivulla).

TAULUKKO 13 Mieluisin asiointimuoto idn mukaan.

Mieluisin asiointimuoto “ Ikd Crosstabulation

Ika
alle 25 25-39 40-55 56-65 yli 65 Total

Mieluisin asiointimuoto  Sahkoinen kanava Count 294 2347 3286 2163 1283 9373
% within Ika 61,4% 68,5% 66,5% 67.,6% 69,1% 67.4%

Puhelin Count 129 783 1079 631 339 2961

% within Ika 26,9% 22,8% 21,8% 19,7% 18,2% 21,3%

Kasvotusten Count 24 102 234 201 112 673

% within Ika 5,0% 3,0% 4,7% 6.3% 6.0% 4,8%

EOS + Muut Count 32 196 340 205 124 897

% within Ika 6,7% 5,7% 6,9% 6.4% 6,7% 6,5%

Total Count 479 3428 4939 3200 1858 13904
% within Ika 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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TAULUKKO 14 Hypoteesin H2 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 76,4142 12 .000
Likelihood Ratio 78,810 12 .000
Linear-by-Linear 1,342 1 247
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 23,19.

Taulukkoa 13 tutkiessa huomataan yli 65-vuotiaiden olevan kaikkein ha-
lukkaimpia asioimaan sahkdoisissd kanavissa, joskaan erot eivit ole kovin suuria
ikdaryhmien valilla. Tamén ikdryhmén kohdalla tulee kuitenkin huomata vastaa-
jilen méadra suhteessa todelliseen vdesttjakaumaan mikad vaistamatta vaaristaa
tuloksia. Mielenkiintoisen yksityiskohdan muodostavat myos alle 25 -
vuotiaiden muita korkeampi halukkuus asioida puhelimella. Tdhdn yhtena seli-
tyksend lienee kuitenkin se, ettd puhelimella asiointi ei endéd valttamatta tarkoita
soittamista kuten tutkija oli tarkoittanut. Sen sijaan puhelimen kaytto asiointiin
voi tarkoittaa esimerkiksi erilaisten sovellusten kdyttod. Tamd vdite saa tukea
siitd palautteesta, jota kyselyn lopussa olleessa ideoinnissa sai antaa. Empiirisen
tutkimusaineiston nojalla nollahypoteesi HO: Halukkuus siirtyd sihkdisten palve-
luiden kiyttoon ei laske idn noustessa, jdd voimaan ja hypoteesi H2: Halukkuus siir-
tydi sahkoisten palveluiden kayttoon laskee idn noustessa hylitdin.

* HO: Halukkuus siirtyd sahkoisten palveluiden kadyttoon ei vaihtele eri
asuinpaikkojen (kaupunki, taajama ja haja-asutus) valilla.

* HB3: Halukkuus siirtyd sdahkoisten palveluiden kdyttoon vaihtelee vastaa-
jan asuinpaikan (kaupunki, taajama ja haja-asutus) mukaan.

Hypoteesin koetteluun kaytetddan kysymystd numero 26 kuten edellisenkin hy-
poteesin kohdalla. Vastausvaihtoehdot on yhdistetty vastaavalla tavalla kuin
edellisen hypoteesin koettelun kohdalla tehtiin. T&lld kertaa ristiintaulukointi
suoritetaan asuinpaikan suhteen ja tulokset on esitetty taulukossa 15

TAULUKKO 15 Mieluisin asiointimuoto asuinpaikan mukaan.

Mieluisin asiointimuoto “ Asuinpaikkasi / siahkénkayttépaikan sijainti Crosstabulation

Asuinpaikkasi / sahkénkayttopaikan sijainti
Haja-asutus Taajama Kaupunki Total
Mieluisin asiointimuoto Sdahkoinen kanava Count 2121 2582 4670 9373
% within Asuinpaikkasi / 64,8% 67,2% 68,8% 67.,4%
sahkoénkayttopaikan
sijainti
Puhelin Count 745 859 1357 2961
% within Asuinpaikkasi / 22,8% 22.,4% 20,0% 21,3%
sahkonkayttopaikan
sijainti
Kasvotusten Count 173 160 340 673
% within Asuinpaikkasi / 5,3% 4,2% 5,0% 4,8%
sahkonkayttopaikan
sijainti
EOS + Muut Count 235 241 421 897
% within Asuinpaikkasi / 7,2% 6,3% 6,2% 6,5%
sahkonkayttopaikan
sijainti
Total Count 3274 3842 6788 13904
% within Asuinpaikkasi / 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
sahkoénkayttopaikan
sijainti
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Taulukkoa 15 tarkastellessa huomataan, ettd asuinpaikan ja mieluisimman
asuinpaikan vélilld on pientd riippuvuutta. Haja-asutusalueilla sdhkdinen ka-
nava saa neljd %-yksikkod pienemmaén kannatuksen kuin kaupungissa. Vastaa-
vasti puhelin saa kaupunkia enemmain kannatusta haja-asutusalueelta seka taa-
jamasta.

Tarkastellessa vastausten tilastollista merkitsevyyttd (taulukko 16) huoma-
taan, ettd testin merkitsevyysarvo on 0.000. Testin nojalla nollahypoteesi voi-
daan hyldta ja hypoteesi H3: Halukkuus siirtyd sihkdisten palveluiden kiyttoon
vaihtelee vastaajan asuinpaikan (kaupunki, taajama ja haja-asutus) mukaan on siis
hyvaksyttdavd. Kaiken kaikkiaan erot ovat kuitenkin tutkijan odotuksia pie-
nemmadt. Tuloksen voidaan tulkita tarkoittavan sitd, ettei sahkoisten palvelui-
den kayttdjien keskuudessa esiinny erityistd kategorista alueellista vastustusta.

TAULUKKO 16 Hypoteesin H3 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 24,9272 6 ,000
Likelihood Ratio 25,021 6 ,000
Linear-by-Linear 10,401 1 ,001
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 158,47,

* HO: Sahkoisten asiointipalveluiden kayttoonotto on omaksujaluokasta
riippumatonta.

* H4: Sahkoisten asiointipalveluiden kayttoonotto on sidoksissa omaksuja-
luokkaan.

Hypoteesin koetteluun kdytetdan kysymystd numero 26 ja vastausvaihtoehdot
on yhdistetty samalla tavoin kuin edellisen hypoteesinkin kohdalla. Ristiintau-
lukoinnissa kéytetddn edellisessd alaluvussa muodostettua innovaation omak-
sujaluokittelua, jonka luokat ovat siis edellikdvijit, seuraajat seka vitkastelijat. Tu-
lokset on esitetty taulukossa 17.

TAULUKKO 17 Mieluisin asiointimuoto innovaation omaksujaluokittain.

Mieluisin asiointimuoto “ Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat
Edellakavijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total
Mieluisin asiointimuoto  Sahkdinen kanava  Count 1958 7112 303 9373
% within Innovaation 79,0% 65,0% 62,1% 67,4%
omaksujaluokat
Puhelin Count 387 2454 120 2961
% within Innovaation 15,6% 22,4% 24,6% 21,3%
omaksujaluokat
Kasvotusten Count 62 582 29 673
% within Innovaation 2,5% 5,3% 5,9% 4,8%
omaksujaluokat
EOS + Muut Count 71 790 36 897
% within Innovaation 2,9% 7,2% 7.,4% 6,5%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904
% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat
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Taulukkoa 17 tarkastellessa huomataan, ettdi muodostetuilla innovaation
omaksujaluokilla on selked yhteys halutun asiointitavan muotoon. Sahkoisten
kanavien kohdalla ero edelldkadvijoiden sekd vitkastelijoiden vililld on ldhes
17 %-yksikkod eli edelldkavijdat todellakin ovat muita omaksujaluokkia huomat-
tavasti valmiimpia ottamaan sdhkoiset kanavat kayttoonsa. Paikanpailld tapah-
tuvaa henkilokohtaista asiointia kaipaa endd vain noin 5% vastaajista. Huomion
arvoista on, ettd edelleen noin viidesosa vastaajista haluaa asioida p&ddasiassa
puhelimen vilitykselld. Vastausten tilastollista merkitsevyyttd tarkasteltaessa
(taulukko 18) huomataan, ettd testin merkitsevyysarvo on 0.000. Testin nojalla
nollahypoteesi voidaan hyldtd ja hypoteesi H4: Sihkdisten asiointipalveluiden
kayttoonotto on sidoksissa omaksujaluokkaan hyvaksytaan.

TAULUKKO 18 Hypoteesin H4 tilastollisten testien tulokset.
Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 202,0592 6 ,000
Likelihood Ratio 221,731 6 ,000
Linear-by-Linear 161,412 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 23,62.

* HO: Innovaation omaksujaluokilla ja halukkuudella siirtyd kayttamaan
sdhkoisid kanavia yhtion ja asiakkaan pédéasiallisena kommunikaation va-
lineend ei ole yhteytta.

* Hb5: Innovaation omaksujaluokilla ja halukkuudella siirtyd kayttamaan
sdhkoisid kanavia yhtion ja asiakkaan pédéasiallisena kommunikaation va-
lineend on yhteys.

Hypoteesin koetteluun kdytetddn kysymystd numero 28: “Voisivatko Internet
sekd tekstiviestit toimia mielestisi energiayhtion ja asiakkaan pdiasiallisena kommuni-
kaation vilineend?” Vastausvaihtoehdot olivat: 1) kylld, 2) kylld, mikili saan tarvit-
taessa puhelinyhteyden asiakaspalvelijaan, 3) ei sekd 4) en osaa sanoa. Ristiintaulu-
kointiin kdytetddn edellisessd alaluvussa muodostettua innovaation omaksuja-
luokittelua. Tulokset on esitetty taulukossa 19.

TAULUKKO 19 Internet ja SMS péadasiallisena kommunikaation vélineena?

Voisivatko Internet seka tekstiviestit toimia mielestdsi energiayhtion ja asiakkaan pddasiallisena kommunikaation
vilineend? “ Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat
Edellakavijat | Seuraajat Vitkastelijat Total
Voisivatko Internet sekd Kylla Count 657 1697 81 2435
oo eneroayhtisn % within Innovaation 26,5% 15,5% 16,6% | 17,5%
ja asiakkaan omaksujaluokat
adasiallisena Kylla, mikali saan Count 1563 6989 286 8838
ommunikaation tarvittaessa
valineend? puhelinyhteyden as % within Innovaation 63,1% 63,9% 58,6% 63,6%
omaksujaluokat
Ei Count 210 1768 98 2076
% within Innovaation 8,5% 16,2% 20,1% 14,9%
omaksujaluokat
En osaa sanoa Count 48 484 23 555
% within Innovaation 1,9% 4,4% 4,7% 4,0%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904
% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat




53

Taulukkoa 19 tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijoistd lahes 90% on
valmis kdyttdimdan kommunikoinnin pédasiallisena vélineend Internettia seka
tekstiviestejd. Vastaavasti vitkastelijoista samaan on valmiita noin 75%. Kaikissa
luokissa puhelimen merkitys asioinnin tukena on kuitenkin huomattava. Mer-
kittavan tuloksesta tekee se, ettd hypoteesin mukaista toimintaa vastustaa vas-
taajista vain noin 15%. Vastausten tilastollista merkitsevyyttd tarkasteltaessa
(taulukko 20) huomataan, ettd testin merkitsevyysarvo on 0.000. Testin nojalla
nollahypoteesi hyldtddan ja hypoteesi H5: Innovaation omaksujaluokilla ja haluk-
kuudella siirtyd kayttimddin sihkoisid kanavia yhtion ja asiakkaan pddsiallisena kom-
munikaation vilineend on yhteys hyvaksytadan.

TAULUKKO 20 Hypoteesin H5 tilastollisten testien tulokset.
Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 262,938%2 6 ,000
Likelihood Ratio 266,016 6 ,000
Linear-by-Linear 210,772 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 19,48,

* HO: Innovaation omaksujaluokilla sekd halukkuudella vaihtaa yhtiota
paremman palvelun perdssa ei ole yhteytta.

* Hé6: Innovaation omaksujaluokilla sekd halukkuudella vaihtaa yhtiota
paremman palvelun perdssd on yhteys.

Hypoteesin koetteluun kdytetdan kysymystd numero 24: " Energiayhtion sihkdis-
ten palveluiden vaikutus yhtion valintaan”. Vastausvaihtoehdot olivat: 1) vaihtaisin
yhtiéon, jolla on paremmat sihkoiset palvelut, 2) On merkitystd, mutta ei vaikuta yhti-
on valintaan sekd 3) ei merkitystd. Ristiintaulukointiin kdytetddn edellisessd ala-
luvussa muodostettua innovaation omaksujaluokittelua. Tulokset on esitetty
taulukossa 21.

TAULUKKO 21 Sahkoisten palveluiden merkitys yhtion valintaan.

Energiayhtion sihkoisten palveluiden vaikutus yhtion valintaan. (esimerkiksi edellisessa kysymyksessa mainitut palvelut) #
Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat
Edellakavijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total
Energiayhtion sahkoisten  Vaihtaisin yhtioon jolla Count 394 676 34 1104
palveluiden vaikutus on paremmat sahkoiset o
yhtion valintaan. palvelut % within Innovaation 15,9% 6,2% 7,0% 7,9%
(esimerkiksi edellisessd omaksujaluokat
kY?Y"I‘Y"“S” mainitut "o Terkitysta mutta el Count 1708 6958 286 8952
palveluy vaikuta sahkoyhtion . ‘
valintaan % within Innovaation 68,9% 63,6% 58,6% 64,4%
omaksujaluokat
Ei merkitysta Count 376 3304 168 3848
% within Innovaation 15,2% 30,2% 34,4% 27,7%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904
% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat

Taulukkoa 21 tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijdt ovat vitkasteli-
joita huomattavasti herkempid vaihtamaan yhtiotd. Edelldkavijoistd yhtiota
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vaihtavien osuus on yli kaksinkertainen verrattaessa seuraajiin tai vitkastelijoi-
hin. Kokonaisuutena palveluiden perdssd yhtiotd vaihtaisi kuitenkin vain 7.9%.
Kaksi kolmasosaa ilmoittaa, ettd sdhkoisilld palveluilla on merkitystd, mutta ei
kuitenkaan vaikuta yhtion valintaan. Kaikista vastaajista ldhes 30%:lle ei sih-
koisilld palveluilla ole lainkaan merkitystd, joskin erot omaksujaluokkien vélilld
ovat huomattavat. Tilastollista merkitsevyyttd tarkasteltaessa (taulukko 22)
huomataan testin merkitsevyysarvon olevan 0.000 eli nollahypoteesi hyladtdan.
Hypoteesi H6: Innovaation omaksujaluokilla seki halukkuudella vaihtaa yhtiéti on
yhteys hyvaksytdan.

TAULUKKO 22 Hypoteesin H6 tilastollisten testien tulokset.
Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 425,761%2 4 ,000
Likelihood Ratio 410,582 4 ,000
Linear-by-Linear 348,871 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 38,75.

* HO: Innovaation omaksujaluokilla ja sdhkosopimuksen kilpailuttamisen
aktiivisuudella ei ole yhteytta.

* H7: Innovaation omaksujaluokilla ja sahkosopimuksen kilpailuttamisen
aktiivisuudella on yhteys.

Hypoteesin koetteluun kdytetddn kysymystd numero 13: “Oletko kilpailuttanut ja
vaihtanut sihkonmyyjidsi?” Vastausvaihtoehdot olivat: 1) kaksi kertaa tai useam-
min, 2) kerran, 3) olen vertaillut, mutta en vaihtanut 4) en tiedd miten se tehddidn seka
5) en. Neljannen vastausvaihtoehdon valitsi vain prosentti vastaajista, joten kak-
si viimeistd vaihtoehtoa yhdistettiin, jotta tilastolliset testit onnistuisivat. Ris-
tiintaulukointiin kédytetdan edellisessd alaluvussa muodostettua innovaation
omaksujaluokittelua. Tulokset on esitetty taulukossa 23.

TAULUKKO 23 Sahkonmyyijan kilpailuttamisen aktiivisuus.

Oletko kilpailuttanut ja vaihtanut sahkénmyyjadsi? * Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat
Edelldkavijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total
Oletko kilpailuttanut ja Kaksi kertaa tai Count 951 3341 143 4435
:ghhlfg:umtyyja‘a'si"' useammin % within Innovaation 38,4% 30,5% 29,3% 31,9%
: omaksujaluokat
Kerran Count 610 2557 113 3280
% within Innovaation 24,6% 23,4% 23,2% 23,6%
omaksujaluokat
Olen vertaillut, mutta en Count 412 1954 83 2449
vaihtanut . .
% within Innovaation 16,6% 17,9% 17,0% 17,6%
omaksujaluokat
En Count 505 3086 149 3740
% within Innovaation 20,4% 28,2% 30,5% 26,9%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904
% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat
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Taulukkoa 23 tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijdt ovat muita ak-
tiivisempia sadhkonmyyjan kilpailuttajia. Edelldkavijoistad joka viides ei ole kil-
pailuttanut sahkoénmyyjdansd, kun seuraajista ja vitkastelijoista osuus on noin
30%. Tilastollista merkitsevyyttd tarkasteltaessa (taulukko 24) huomataan testin
merkitsevyysarvon olevan 0.000 eli nollahypoteesi hyldtaan. Hypoteesi H7: In-
novaation omaksujaluokilla ja sihkdsopimuksen kilpailuttamisen aktiivisuudella on
yhteys hyvaksytdan.

TAULUKKO 24 Hypoteesin H7 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 91,7262 6 ,000
Likelihood Ratio 93,248 6 ,000
Linear-by-Linear 80,699 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 85,95.

Tamdn kysymyksen kadyttdarvo on kuitenkin varsin tulkinnanvarainen
monestakin syystd. Ensinndkin kyselyd muodostaessa tutkijalla ei ollut kidytossa
tarkkaa tilastoa siitd, kuinka moni suomalaisista on joskus kilpailuttanut sdh-
konmyyjansd, koska tilastointi keskittyy lahinna edellisen 12 kuukauden aikana
sahkonmyyjdnsd kilpailuttaneisiin kuluttajiin (Energiamarkkinavirasto, 2012).
Kyselytyokalun analysointiominaisuudet rajoittivat vastausvaihtoehtojen maa-
ran kdaytdnnossd viiteen, jouduttiin vastausvaihtoehdoissa tekemddn kompro-
missi. Oli tehtdva valinta, selvitetddanko osaavatko kuluttajat kilpailuttaa sdh-
konmyyjdnsa vai selvitetddnkoé montako kertaa sihkonmyyjda on kilpailutettu.

Toisena huomattavana epavarmuustekijana kyselyd muodostaessa oli, mi-
ten sdhkonmyyntiyhtiot tulisivat jakelemaan kyselyd. Huomio on olennainen,
koska sahkonmyyjdnsa kilpailuttaneet uudet asiakkaat ovat myo6s suuremmalla
todenndkoisyydelld pdivittdneet yhteystietoihinsa myos sdhkopostisoitteen,
toisin kuin vanhat asiakkaat. N&in ollen sdhkoisen uutiskirjeen mukana kysely
on lahtenyt todenndkoisemmin nimenomaan myyntiyhtion uusille asiakkaille.
Huomattava osa vastauksista saatiin sdhkoisen uutiskirjeen kautta, joten vasta-
uksissa painottuvat sahkonmyyjddnsa kilpailuttaneiden vastaukset. Muun mu-
assa tamdn vaikutuksen eliminoimiseksi oli tdrkedd saada kyselyyn mukaan
mahdollisimman monta eri yhtiota.

* HO: Innovaation omaksujaluokilla ja valmiudella siirtyd tdysin paperit-
tomaan palveluun ei ole yhteytta.

* HB8: Innovaation omaksujaluokilla ja valmiudella siirtyd tdysin paperit-
tomaan palveluun on yhteys.

Hypoteesin koetteluun kadytetddan kysymystd numero 27: ”"Haluan kiyttéoni tiy-
sin paperittoman palvelun”. Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat: 1) Kylli 2)
Kylld, mikili saan minipuolisempaa sihkoisti palvelua sekd 3) en. Vastausvaihtoeh-
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dot innovaation omaksujaluokkien mukaan ristiintaulukoituna on esitetty tau-
lukossa 25.

TAULUKKO 25 Halukkuus tdysin paperittomaan palveluun.

Haluan kdyttooni taysin paperittoman palvelun. “ Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat
Edellakdvijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total
Haluan kayttooni taysin Kylla Count 684 2131 86 2901
Paperiioman panelin. % within Innovaation 27,6% | 19,5% 17,6% | 20,9%
omaksujaluokat
Kylld, mikdli saan Count 1132 3902 185 5219
arempaa sahkoista
Palvelua : % within Innovaation 4s5,7% | 35,7% 37,9% | 37,5%
omaksujaluokat
En Count 618 4723 209 5550
9% within Innovaation 24,9% 43,2% 42,8% 39,9%
omaksujaluokat
EOS Count 44 182 8 234
% within Innovaation 1,8% 1,7% 1,6% 1,7%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904
% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat

Kyselyd muodostettaessa tapahtui valitettava virhe, jota ei havaittu edes
kyselyn testaajien toimesta. Vastaajan oli nimittdin mahdollista jattaa kysymyk-
seen vastaamatta ja toisaalta hédnelld oli mahdollisuus valita useita vastausvaih-
toehtoja vaikka vaihtoehtojen oli tarkoitus olla keskenddn vaihtoehtoisia. Yh-
teensd 89 vastaajaa jdtti vastaamatta kysymykseen ja 145 vastaajaa valitsi useita
vaihtoehtoja. Tyypillisin useita vaihtoehtoja sisdltanyt vastaus sisdlsi myos
vaihtoehdon numero 2. Koska jadlkikdteen ei ole mahdollista tietdd kumpaa
vaihtoehtoa vastaaja oli tarkoittanut, luotiin tulosten analysointia varten neljds
vastausvaihtoehto “en osaa sanoa”, johon siséllytettiin kaikki edelld mainitut 234
vastausta (1,7 % vastauksista).

Taulukkoa 25 tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijit ovat muita
omaksujaluokkia valmiimpia tdysin paperittomaan palveluun. Ero vitkastelijoi-
hin on 10 %-yksikkod. Kaikista vastaajista lahes 60% on valmis siirtymédan tay-
sin paperittomaan palveluun mikili se monipuolistaa sdhkoistd palvelua. Tau-
lukossa 26 esitetty testin merkitsevyysarvo on 0.000, joten nollahypoteesi hyla-
tdan. Ndin ollen hypoteesi H8: Innovaation omaksujaluokilla sekdi valmiudella siirtyi
tiysin paperittomaan palveluun on yhteys hyvaksytadn.

TAULUKKO 26 Hypoteesin HS8 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 289,9502 6 ,000
Likelihood Ratio 303,488 6 ,000
Linear-by-Linear 189,256 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 8,21.
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* HO: Maksuhalukkuus ei riipu omaksujaluokasta.
* H9: Maksuhalukkuus riippuu omaksujaluokasta.

Hypoteesin koetteluun kdytetddn kysymystd numero 31: ”Oletko valmis maksa-
maan energiayhtion sihkoisistd palveluista?” Vastausvaihtoehdot olivat: 1) kylld, 2)
kylld, mikili saan maksua suuremman sdiston siahkélaskussani 3) en sekd 4) en osaa
sanoa. Vaihtoehtojen jakauma omaksujaluokittain on esitetty taulukossa 27.

TAULUKKO 27 Maksuhalukkuus.

Oletko valmis maksamaan energiayhtion tarjoamista sahkoisista palveluista? * Innovaation omaksujaluokat
Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat

Edelldikavijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total
Oletko valmis Kylld, mikali palvelun Count 1117 3896 166 5179
maksamaan avulla saan maksua
energiayhtion = suuremman saaston % within Innovaation 45,1% 35,6% 34,0% 37,2%
tarjoamista sdhkoisista sahkolaskussani omaksujaluokat
palveluista?
En Count 1233 6071 284 7588
% within Innovaation 49,8% 55,5% 58,2% 54,6%
omaksujaluokat
En osaa sanoa Count 128 971 38 1137
% within Innovaation 5,2% 8,9% 7,8% 8,2%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904
% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat

Vastausvaihtoehdot 1 ja 2 olivat alun perin eriteltynd kahdesta syysta. En-
sinndkin tarkoituksena oli saada indikaatio moniko vastaajista valitsee mahdol-
lisesti suoraan ensimmadisen vaihtoehdon. Toisaalta haluttiin tarkastella sita
kuinka suurelle osalle vastaajista palvelun maksullisuudella ei olisi lainkaan
merkitystd paranisiko palvelu vai ei. Kylld vaihtoehdon valitsi lopulta 98 (0.7 %)
vastaajista, jonka vuoksi vastausvaihtoehdot 1 ja 2 yhdistettiin tilastollisten tes-
tien onnistumiseksi.

Taulukkoa 27 tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijit ovat muita
omaksujaluokkia maksuhalukkaampia. Kaikkein jyrkimmén kannan palvelui-
den maksullisuutta vastaan ottivat vitkastelijat, joista ldhes 60% ei ole valmiita
maksamaan palveluista vaikka ne tuottaisivatkin lisdarvoa. Kokovaisuudessa
hieman yli puolet vastaajista on kuitenkin palveluiden maksullisuutta vastaan.
Taulukossa 28 esitetyn merkitsevyysarvo (0.000) perusteella nollahypoteesi
voidaan hyladtd. Taten hypoteesi H9: Maksuhalukkuus riippuu omaksujaluokasta
hyvaksytadan.

TAULUKKO 28 Hypoteesin H9 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 97,5062 4 ,000
Likelihood Ratio 99,366 4 ,000
Linear-by-Linear 80,491 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 39,91.
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* HO: Omaksujaluokilla ja halukkuudella julkaista energiankdyttotietoja
sosiaalisessa mediassa ei ole yhteytta.

* H10: Omaksujaluokilla ja halukkuudella julkaista energiankayttotietoja
sosiaalisessa mediassa on yhteys.

Hypoteesin koetteluun kéytetdan kysymystd numero 33: ” Haluaisitko julkaista
energiansidstd/kulutustietojasi ystivipiirillesi sosiaalisessa mediassa (esimerkiksi Face-
book)?” Vastausvaihtoehdot olivat: 1) kylld, 2) en, 3) en osaa sanoa. Kysymysvaih-
toehtojen jakaumat omaksujaluokittain jaoteltuna on esitetty taulukossa 29.

TAULUKKO 29 Energiankayttotietojen julkaisu sosiaalisessa mediassa.

Haluaisitko julkaista energiansdato-/kulutustietojasi ystavapiirillesi sosiaalisessa mediassa (esimerkiksi
Facebook) * Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat

Edelldkavijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total

Haluaisitko julkaista Kylla Count 221 351 14 586
TRuloustietojasi % within Innovaation 8,9% 3,2% 2,9% | 4,2%
ysta‘yva’ viiriIIesi . omaksujaluokat
sosiaalisessa mediassa  “gp Count 1894 9288 411 | 11593
(esimerkiksi Facebook)
% within Innovaation 76,4% 84,9% 84,2% 83,4%
omaksujaluokat
En osaa sanoa  Count 363 1299 63 1725
% within Innovaation 14,6% 11,9% 12,9% 12,4%
omaksujaluokat
Total Count 2478 10938 488 13904

% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
omaksujaluokat

Tuloksia tarkasteltaessa huomataan, ettd edelldkavijit muita omaksuja-
luokkia huomattavasti valmiimpia julkaisemaan energiankayttotietojaan sosiaa-
lisessa mediassa. Tosin valtaosa vastaajista ei ole ainakaan vield valmiita julkai-
semaan energiankdyttotietojaan sosiaalisessa mediassa. Merkillepantavaa on
kuitenkin se, ettd myos epavarmuus on kaikkein suurinta edelldkavijoiden kes-
kuudessa. Tulosta voisi tulkita siten, ettd koska he eivit ole muodostaneet kan-
taansa puolesta tai vastaan he ovat kiintoisa palvelun piiriin houkuteltava ryh-
ma.

Tulosten tilastollista merkitsevyyttd tarkasteltaessa huomataan, ettd testin
merkitsevyysarvo on 0.000, joten nollahypoteesi on hylattava. Taten hypoteesi
H10: Omaksujaluokilla ja valmiudella julkaista energiankdyttotietoja sosiaalisessa me-
diassa on yhteys hyvaksytaan.

TAULUKKO 30 Hypoteesin H9 tilastollisten testien tulokset.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 188,536%2 4 ,000
Likelihood Ratio 159,150 4 ,000
Linear-by-Linear 11,463 1 ,001
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 20,57.
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* HO: Sdhkoisten asiointipalveluiden kdytt6 on samanlaista kaikilla
omaksujaluokilla.

* H11: Sahkoisten asiointipalveluiden kdyttd on erilaista omaksuja-
luokkien valilla.

Hypoteesin koetteluun kdytetddan kysymystd numero 36: ” Sihkoisen palvelun
avulla...”. Kysymystd jatkaneita vastausvaihtoehtoja oli viisi jotka muodostivat
yhdessd Likert-asteikon. Vastausvaihtoehdot olivat: 1) ...teen itse vertailuja ja
valitsen itse minulle sopivimman tuotteen/palvelun 2) .. 3) ...voin tehdd jotain niiden
kahden vdlilti 4) .... 5) ...yhtid ehdottan automaattisesti minulle sopivinta tuotet-
taan/palvelua, jonka sitten valitsen tai jitin valitsematta. Vastausvaihtoehdot kaksi
ja neljd oli siis merkitty pisteilld ja niiden oli tarkoitus kuvata muiden vastaus-
vaihtoehtojen valimuotoja. Tulokset on esitetty taulukossa 31.

TAULUKKO 31 Mitd sdhkoisen palvelun avulla halutaan tehda?

Sdhkoisen palvelun avulla... “* Innovaation omaksujaluokat Crosstabulation

Innovaation omaksujaluokat
Edellakavijat | Seuraajat | Vitkastelijat Total

Sahkoisen palvelun Teen itse vertailuja ja Count 1127 4151 192 5470
avulla... valitsen itse minulle
sopvimman % within Innovaation 45,5% 38,0% 39,3% 39,3%
tuotteen/palvelun. omaksujaluokat
Count 377 1538 67 1982
% within Innovaation 15,2% 14,1% 13,7% 14,.3%
omaksujaluokat
Voin tehdd jotain ndiden  Count 603 3307 141 4051
kahden valilta. % within Innovaation 24,3% 30,2% 28,9% | 29,1%
omaksujaluokat
Count 127 625 25 777
% within Innovaation 5,1% 5,7% 5,1% 5,6%
omaksujaluokat
Yhti6 ehdottaa Count 244 1317 63 1624
automaattisesti minulle
sopivinta
tuotettaan/palvelua, o within Innovaation 9,8% 12,0% 12,9% | 11,7%
jonka sitten valitsen tai omaksujaluokat
Jatdn valitsematta.
Total Count 2478 10938 488 13904

% within Innovaation 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
omaksujaluokat

Kysymykseen vastaaminen ei ollut pakollista joten 409 vastaajaa jétti vas-
taamatta sithen. Naméa “tyhjat” vastaukset korvattiin vastausvaihtoehdolla 3.
Jalkikdteen asiaa tarkasteltaessa, vastaamisesta olisi voinut tehdd pakollista ja
lisdtd vaihtoehdoksi “en halua vastata tai en osaa sanoa”. Kysymyksen asettelua
olisi tdlloin myos pitdnyt muuttaa, koska kyselytyokalu oli tdimén tyyppisen
kysymyksen asetteluun hieman kankea. Tyypillisesti 5-portaisessa Likert-
asteikossa keskimmdinen vastausvaihtoehto kuvastaa neutraalia vaihtoehtoa
kahden muun valinnan valill&.

Taulukkoa 31 tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijoiden vastauspro-
fiili painottuu muita omaksujaluokkia enemman itse tehtdvan vertailun suun-
taan. Tutkijan mielestd hieman ylldttavad on kuitenkin, ettd automaation kan-
nattajia on ylldttavan vahan kaikissa omaksujaluokissa. Vastausten painottumi-
nen mittariston yldpadhdn voi kuitenkin jonkin verran selittyé silld, ettd kysy-
mys esitettiin kyselyn loppupddssad eikd kysymysten loppuun lukemiseen kay-
tetty kenties riittdvasti aikaa. Tuloksesta voi kuitenkin paatelld, ettd syystd tai
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toisesta kuluttajat haluavat padsddantoisesti tehdd vertailun sekd todeta vertai-
lun tuloksen itse. Erot omaksujaluokkien vililld eivét ole erityisen merkittavia.

Tulosten tilastollista merkitsevyyttd tarkasteltaessa (taulukko 32 seuraa-
valla sivulla) huomataan, ettd testin merkitsevyysarvo on 0.000. Tdten nollahy-
poteesi on hyldttava ja hypoteesi H11: Sahkdisten asiointipalveluiden kiytto on eri-
laista omaksujaluokkien vililli on hyvaksyttava.

TAULUKKO 32 Hypoteesin H11 tilastollisten testien tulokset.
Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 65,6772 8 ,000
Likelihood Ratio 66,085 8 ,000
Linear-by-Linear 39,930 1 ,000
Association
N of Valid Cases 13904

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 27,27.

6.5 Kuluttajia eniten kiinnostaneet sihkoiset palvelut

Kyselyn kysymykset 37-40 esittivdt 26 palveluideaa neljddn eri ryhmaén jaettu-
na (LIITE 1). Ryhmét olivat 1) tiedotuspalvelut, 2) laskun maksamiseen liittyvét
palvelut 3) sahkoinen asiakaspalvelu sekd 4) sahkoiset raportointipalvelut). En-
simmadisessd ryhmaésséa oli valittavana viisi eri vaihtoehtoa ja kolmessa viimei-
sessd ryhmadssd seitsemédn vaihtoehtoa kussakin. Kysymykset vaihtoehtoineen
on esitetty tutkimuksen liitteessd yksi. Kysymysten ensimmadisten vaihtoehtojen
painottuminen estettiin kdyttamaillda kyselytyokalun sekoitustoimintoa, joka
vaihtoi vaihtoehtojen jarjestyksen kullekin vastaajalle. Huomionarvoinen seikka
tuloksia tulkittaessa on myos se, ettd kysymykset on esitetty kyselyn loppupuo-
lella, mik&d on varmasti vaikututtanut myos vastaamisaktiivisuuteen.

Kysymyksiin vastaamista ei tehty pakolliseksi, joten vastaajat eivat taméan
vuoksi vastanneet yhteenkddn kysymykseen vilttamaéttd lainkaan. Tdtd mah-
dollisuutta kaytti 38 vastaajaa. Toisaalta valittujen vastausvaihtoehtojen maaraa
ei ollut mitenk&dn rajoitettu, joten vastaaja saattoi valita myos kaikki vastaukset.
Kaikki vaihtoehdot valitsi yhteensd 67 vastaajaa. Jalkikdteen arvioituna vasta-
usvaihtoehtojen joukossa olisi voinut olla myds ”ei mikédéan edellisistd” vaihto-
ehto tulkinnan selkeyttdmiseksi. Keskimédrin vastaajat valitsivat 10 palvelu-
vaihtoehtoa ja valittujen vaihtoehtojen tyyppiarvo oli 8. Yleiselld tasolla suosi-
tuimpia olivat tiedotuspalvelut ja vdhiten suosiota saivat laskun maksamiseen
liittyvat palvelut. Palveluvaihtoehdot on jdrjestetty kokonaissuosion mukaan
taulukossa 33 (seuraavalla sivulla).
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TAULUKKO 33 Suosituimmat sdhkoiset palvelut omaksujaluokittain.

Palvelu Edellikdvijait Seuraajat Vitkastelijat Kaikki
Ennakkovaroitus mahdollisista
pitkistd sahkokatkoista 85% 82% 78% 82 %
Sdhkokatkon keston raportointi
tekstiviestilld 80% 75% 67 % 76%
Omien asiakastietojen ylldpito
(esimerkiksi osoitteenmuutos) 80% 75% 71% 75%
Sdhkolaskun maksu verkko-
maksuna tai e-lasku 79% 70% 65 % 71%
Palautteen antaminen sihkoises-
ti 68% 64 % 56 % 64%
Sdhkonkulutuksen vertailu
muihin kiyttdjiin 70% 61% 56 % 63%
Haiiriokartta Internet -sivuilla 68% 53% 48% 55%
Ilmoitus saapuneesta laskusta 60% 529% 50% 53%
Omien energiansddstotavoittei-
den asettaminen 49% 40% 36% 42%
Myyntituotteen vaihtaminen 499 399 36% 41%
Minulle raitiloidyt energian-
sddstovinkit 40% 35% 31% 35%
Energiatodistus 42% 349 31% 35%,
Ilmoitus erddntyneestd laskusta 41% 33% 33% 35%
Siirtotuotteen vaihtaminen 43% 329 31% 34%,
Tietoa kdyttimidni energian al-
kuperistd (kivihiili, tuulivoima) 37% 31% 28% 32%
Erdpdivan siirto 329% 31% 32% 31%
Sdahkonkidyttotodistuksen tilaa-
minen 37% 28% 26% 30%
Maiidrdaikaisen sopimuksen uu-
siminen tekstiviestilld 32% 27 % 24% 27%
Kesamokin energiankidyton seu-
ranta 35% 25% 22% 27%
Siahkon laadun raportointi ja
vertailu muihin kayttdjiin 35% 25% 22% 27%
Sdhkolaskun jako pienempiin
osiin (osa-maksu talviaikaan) 26% 26% 29% 26%
Kesimokin sdhkojen etikatkai-
su/kytkenta tekstiviestilla 33% 22% 20% 24%
Online asiakaspalvelu (chat) 31% 19% 18% 21%

Tietoa kuluttamani energian
aiheuttamista kasvihuonepais-

toistd (C02) 26% 20% 18% 21%
Sdhkolaskun budjetointiin liit-

tyvit palvelut 15% 9% 10% 10%
Sihkolaskun maksu luottokor-

tilla 11% 6% 5% 7%

Taulukkoa tarkastellessa huomataan, ettd edelldkavijat ovat ldhes poikke-
uksetta kiinnostuneempia palveluista kuin muut omaksujaluokat. Mielenkiin-
toinen poikkeus muodostuu kuitenkin sdhkoélaskun osamaksun kohdalla, mista
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ovat kaikkein kiinnostuneimpia juuri vitkastelijat. Yhtena selityksena tdhén voi-
si pitdd mahdollista eroa tulotasoissa omaksujaluokkien valilla.

Kaikkein eniten kiinnostusta herittdneet palvelut liittyvit hdiriotiedotta-
miseen. Tdmd on ymmarrettdvdd, kun huomioidaan tutkimuksen ajankohta,
joka sijoittui vain muutamien kuukausien padhdn suurta vahinkoa aiheuttaneis-
ta joulukuun 2011 myrskyistd, jotka saivat paljon huomiota mediassa. Palvelui-
den kiinnostavuuden osalta voidaan todeta, ettd tiedottaminen ja omien tietojen
ylldpito saavat tasaisen korkean kannatuksen kaikilta omaksujaryhmilta.
Omaksujien kriittinen massa on nédiden palveluiden kohdalla my®6s oletettavasti
helpoin saavuttaa. Voidaan edelleen olettaa, ettd juuri nama palvelut ovat niitd
joiden tarjoamiseen ja omaksumiseen liittyvat yhtididen taholta pienimmat ris-
kit. Sen sijaan palvelut, joiden kiinnostavuus on edelldkéavijoidenkin kohdalla
matalaa, vaativat lisdd tutkimustyotd ja potentiaalisten asiakasryhmien tarkem-
paa segmentointia markkinointia sekd palvelukehitystd varten. Tamén opinnéy-
tetyon rajatun laajuuden vuoksi tarkempaa segmentointia ei kuitenkaan voi
tdssd yhteydessd tehdd. Kerdtyn tutkimusmateriaalin avulla se on kuitenkin
mahdollista.
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7 JOHTOPAATOKSET JA TUTKIMUKSEN ARVI-
OINTI

Tutkimuksen empiirisen osuuden tarkoituksena oli tarkastella miten vastaajat
todellisuudessa suhtautuvat energiayhtion sdhkoisiin palveluihin. Kokonai-
suudessa tutkimustulokset antavat vahvistusta sille, ettd myos energiayhtividen
tulisi panostaa sdhkoiseen asiointiin. Vastaajat ovat harjaantuneet sahkoisten
palveluiden kaytossd, mistd kertoo muun muassa korkea verkkopankin kaytto-
aste. Ndin ollen myos energiayhtion tarjoamien sdhkoisten palveluiden omak-
sumisesta on tullut helpompaa.

Teorian pohjalta muodostetuista yhdestdtoista hypoteesista kymmenen
hyvéaksyttiin ja yksi hylattiin. Hypoteesi H2 hyléttiin, koska halukkuus sahkois-
ten palveluiden kayttoon ei laskenut vaan kasvoi idn noustessa. Taméan hypo-
teesein kohdalla tutkimusaineiston ikdryhmén koko on kuitenkin vain noin
puolet todellisen ikdluokan koosta, mikd vaikuttaa omalta osaltaan tulokseen.
Todellisuudessa kiinnostus sdhkdisid asiointipalveluita kohtaan ei kuitenkaan
liene lineaarinen vaan kayra. N4in ollen kiinnostus sdhkoisid palveluita kohtaan
on suurinta kolmessa keskimmaisesséa ikdluokassa ja kaikkein pienintd nuorim-
pien ja vanhimpien keskuudessa.

Taulukko 34 esittdd kaikkien hypoteesien testaamisen tulokset tiivistettyna.
Seuraavissa kolmessa alaluvussa esitetddn vastauksia tutkimuskysymyksiin ja
ne on otsikoitu tutkimuskysymysten mukaisesti. Neljannessd alaluvussa teh-
dddn analyysid omaksujaluokkien kayttdytymisestd ja miten kayttdytymista
voitaisiin hyddyntdd energiayhtididen toteuttamissa sdhkoisissa asiointipalve-
luissa. Viimeisessd alaluvussa arvioidaan tutkimusta sekd mahdollisia virheldh-
teitd.

TAULUKKO 34 Hypoteesien testauksen tulokset.

Hypoteesi Tulos

H1: Halukkuus kdyttda dlypuhelimen ominaisuuksia (GPS ja kamera) Hyvaksyttiin
sihkoiseen asiointiin riippuu henkilon idstd

H2: Halukkuus siirtyd sdhkoisten palveluiden kiyttoon laskee iin Hylittiin
noustessa.

H3: Halukkuus siirtyd sihkoisten palveluiden kiyttoon vaihtelee vas- Hyvaksyttiin
taajan asuinpaikan (kaupunki, taajama ja haja-asutus) mukaan.
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H4: Sihkoisten asiointipalveluiden kayttoonotto on sidoksissa omak- Hyvéaksyttiin
sujaluokkaan.

H5: Innovaation omaksujaluokilla ja halukkuudella siirtyd kayttimaan Hyvaksyttiin
sdihkoisid kanavia yhtion ja asiakkaan piddsiallisena kommunikaation
vilineeni on yhteys.

H6: Innovaation omaksujaluokilla sekd halukkuudella vaihtaa yhtiota Hyvaksyttiin
paremman palvelun perdssd on yhteys.

H7: Innovaation omaksujaluokilla ja sihkésopimuksen kilpailuttami- Hyvéaksyttiin
sen aktiivisuudella on yhteys.

HS: Innovaation omaksujaluokilla ja valmiudella siirtyd tiysin paperit- Hyvaksyttiin
tomaan palveluun on yhteys.

H9: Maksuhalukkuus riippuu omaksujaluokasta Hyvéksyttiin
H10: Omaksujaluokilla ja halukkuudella julkaista energiankdytto- Hyvaksyttiin
tietoja sosiaalisessa mediassa on yhteys.

H11: Sihkoisten asiointipalveluiden kidytté on erilaista omaksuja- Hyviksyttiin
luokkien valilla.

7.1 Ovatko kuluttajat valmiita siirtymdadn sihkodiseen asiointiin?

Kokonaisuutena kaksi kolmasosaa vastaajista valitsee mieluisimmaksi asiointi-
muodoksi sdhkoisen kanavan. Puhelimen valitsee noin 21% vastaajista, kun
kasvotusten tapahtuvan asioinnin osuudeksi jdd endd vain noin 5% vastauksista.
Huomattavaa on, ettd idn kasvaessa halukkuus sdhkoiseen asiointiin siirtymi-
sessd ei laske, vaan pysyy ldhes vakiona. Nuorimpien muita korkeampaa ha-
lukkuutta asioida puhelimella voivat toisaalta selittdd halukkuus kayttda erilai-
sia dlypuhelinsovelluksia. Tulos on kaiken kaikkiaan hieman yll4ttdva ja johto-
pddtoksid tehtdessd onkin huomattava vastaajajoukko sekd vastaustenkeruu-
muoto. Kysely tehtiin kdyttden pelkdstdan sahkoistd mediaa, joten kysely kar-
toittaa pelkdstddn jo jossain mddrin sdhkoistda mediaa kadyttdvien vastaajien
asenteita. Tulos olisi mitd luultavimmin ollut erilainen, mikéili vastauksia olisi
keritty esimerkiksi haastatteluin. Ikdryhmid tarkasteltaessa tulee myos muistaa,
ettd vanhimpien vastaajien asiointi eronnee nuoremmista vastaajista jonkin ver-
ran. Tarvitun kommunikaation mé&érad on tuskin yhtd suuri kuin nuorilla vastaa-
jilla, jotka oletettavasti muuttavat ja rakentavat useammin. Vanhemmilla vas-
taajilla voivat myos korostua Karjaluodon (2002) esittdmit ndkemykset sahkoi-
sen asioinnin helppoudesta ja mahdollisuudesta suorittaa asiointi etdnd, ilman
konttorikdyntid.

Asuinpaikalla ei ndyttanyt olevan erityisen suurta vaikutusta halutun pal-
velun muotoon. Sdhkdisten kanavien kdyton ero kaupungin (68,8%) ja haja-
asutuksen (64,8%) valilld oli nelja %-yksikkod. Tassdkin yhteydessa on kuiten-
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kin huomattava, ettd kyselyyn vastaaminen tapahtui tdysin sdhkoisesti, mika
saattaa vaikuttaa tuloksiin mikali tuloksia yleistetddn koskemaan koko maa-
seudun vdestod. Tarkempaa lisdselvitystd, mistd palveluista ollaan kiinnostuttu
erityisesti maaseudulla tai kaupungissa, ei myoskddn ollut mahdollista tehdd
tdmdn opinndytetyon puitteissa. Tutkimusta on toki mahdollista tehda nyt ke-
ratyn tutkimusaineiston avulla.

Paperin kdyton vahentdminen ja sdhkoisiin palveluihin siirtyminen on
kustannusvaikutusten kannalta tutkimuksen erds mielenkiintoisimmista tulok-
sista. Noin 20% vastaajista ilmoittaa olevansa valmis tdysin paperittomaan pal-
veluun. Monipuolisemman palvelun perédssd paperittomaan palveluun vaihtaisi
37,5% vastaajista ja vain vdhdn suurempi osuus (39,9%) vastustaa tdysin paperi-
tonta palvelua. Jatkotutkimusta vaatiikin, mikd osa paperista viestintdd koetaan
niin tarkedksi, ettd siitd ei olla valmiita luopumaan. Esimerkiksi tuntiraportoin-
nin mukanaan tuoma kuukausittaiseen laskuttamiseen siirtyminen tulee lisda-
maéadn paperin maardd nykyisestd, mikéli viestintdd ei voida suorittaa sahkoises-
ti. Voikin olla, ettd tdysin paperitonta palvelua vastustavat vastaajat olisivat kui-
tenkin valmiita karsimaan paperin madrdd ainakin osittain. Kun sdhkoiset asi-
ointipalvelut kehittyvit seuraavien vuosien aikana voi asenne tdysin paperiton-
ta palvelua kohtaan muuttua nopeastikin kun kuluttajat ensin kerdavat koke-
muksia sahkoisistd palveluista.

7.2 Onko energiayhtion sihkoéinen asiointipalvelu kaikille kulut-
tajille samanlainen?

Muodostettujen omaksujaluokkien perusteella edelldkavijoistd 79% kannattaa
asioinnissaan sdhkdoistd kanavaa. Puhelimen kannalla edelldakévijoistd on 15,6%.
Vitkastelijoilla vastaavat prosentit ovat 62,1% sekd 24,6%. Kaikista vastaajista
nditd kahta kanavaa kannattaa yhteensd 88,7% vastaajista. Huomattavaa on,
ettd muun kuin ndiden kahden median avulla tapahtuvaa viestintdd kannattaa
yhteensd vain 11,3% vastaajista. Nayttdisikin siltd, ettd palveluita kannattaa ke-
hittdd sdahkoisen asioinnin sekd puhelimen suuntaan. Mieluisimman asiointi-
muodon lisdksi kysyttiin voisivatko sdhkoiset kanavat (Internet sekd SMS) toi-
mia pddasiallisen kommunikaation vélineend yhtion ja kuluttajien valilld. Ko-
konaisuudessaan yli 80% vastaajista oli tahdn valmiita, joko ehdoitta tai mikali
puhelinyhteys asiakaspalveluun on tarvittaessa edelleen mahdollinen. Edella-
kavijat ovat muutokseen huomattavasti vitkastelijoita valmiimpia. Vitkasteli-
joistakin tdysin muutosta vastaan oli vain 20,1%.

Kuluttajien maksuhalukkuudessa on selked ero edelldkavijoiden seka vit-
kastelijoiden valilld. Edelldkavijoistd 1dhes puolet on valmiita maksamaan pal-
veluista, mikali saavuttavat palvelun avulla sddstod sahkolaskussaan. Vitkaste-
lijoista sekd seuraajista tdhdn on valmiita reilu kolmannes. Hieman yli puolet
vastustaa ylim&ardisid maksullisia palveluita vaikka ne lopulta toisivatkin kus-
tannussddstojd. Tulosta voidaan tulkita myos siten, ettd palveluiden tarjoami-
nen kannattaa aloittaa nimenomaan maksuttomista palveluista. Lisdselvittamis-
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td vaatii, minka tyyppisistd palveluista eri asiakassegmenttien kuluttajat ovat
valmiita maksamaan.

Uutta teknologiaa asiointinsa apuna on valmis kdyttimadan ldhes kaksi
kolmasosaa vastaajista. Ehdottoman kielteisen kannan ottaa vain noin 11% vas-
taajista. Ian karttuminen ndyttdd kuitenkin vaikuttavan negatiivisesti uuden
teknologian kayttoon. Teknologian lisdantyvaan kayttoon on siis kiinnostusta,
mikd mahdollistaa uusien palvelumuotojen kehittdmisen esimerkiksi tiettyjen
asiakassegmenttien ja palveluiden osalta esimerkiksi nuorille talonrakentajille.

Sahkoisen palvelun mahdollista kdyttotapaa selvitettiin kysymalld halua-
vatko kuluttajat tehda vertailut itse vai voisivatko he luottaa yhtion tekeméaan
optimointiin. Huomataan, ettd vastaajista ldhes 40% haluaa tehdd vertailun itse.
Erot omaksujaluokkien vililld jaivat lopulta yllattavan pieniksi. Tuloksen kayt-
toarvo voisi ilmetd esimerkiksi siten, ettd tarjottavissa palveluissa kuluttajan
tulisi kyetd tekemaéén itse esimerkiksi kulutuksen tai hinnan nousun vaikutut-
tavat analyysit. Tdméd voisi tapahtua esimerkiksi syottamalld itse uusi hinta
tuotteelle, minka jdlkeen kuluttaja itse toteaa miten muutos vaikuttaa kokonais-
kustannuksiin.

7.3 Mitd palveluita kuluttaja-asiakkaat haluavat kayttaa?

Luvun 6.5 taulukossa 33 esiteltiin yhteensd 26 vastaajille esitettyd palveluvaih-
toehtoa. Vaihtoehdot on jadrjestetty kokonaiskiinnostavuuden mukaan laske-
vaan jadrjestykseen. Taulukossa mainittujen palveluiden omaksumiseen ja kdyt-
toonottoon ei kuitenkaan riitd pelkkd palvelun toteuttaminen. Kuluttajien
omaksumiseen vaikuttavat olennaisesti muun muassa palvelun markkinointi ja
tassakin opinndytetyossd esitetyt innovaation koetut ominaisuudet: suhteelli-
nen hyoty, yhteensopivuus, kokeiltavuus, ndkyvyys, monimutkaisuus sekd
koetut riskit. Palvelun helppokéyttoisyys ndyttdd olevan erityisen tdrkedssd
roolissa, silld useissa yritysten kanssa pidetyissad tutkimusta késittelevien ldpi-
kdyntipalaverien yhteydessd on e-laskun kiinnostavuudesta keskusteltu paljon.
On huomattava, ettd e-laskun piirissd asiakkaista on vain murto-osa potentiaa-
lisista asiakkaista. E-laskun kdyttamattomyyteen pddselityksend annettiin usein
juuri kayttoonoton koettu vaikeus, josta tuli myo6s vastaajilta jokin verran va-
paata palautetta. Mikili e-laskun kayttoonottoa ryhdytddn laajassa mittakaa-
vassa panostamaan on kdyttdonoton ohjeistamiseen kiinnitettdva erityistd
huomiota.

Sosiaalisen median voidaan katsoa olevan eréds kiinnostava kohde esimer-
kiksi energiankéayttotietojen jakamisen muodossa. Suuri yleiso ei kuitenkaan ole
ainakaan vield valmis jakamaan energiankdyttotietojaan sosiaalisessa mediassa.
Toisaalta tulee kuitenkin huomata, ettd tulos ei tarkoita sitd, ettd yhtividen ylei-
nen ldsndolo sosiaalisessa mediassa olisi turhaa tai, ettd palvelu ei tulevaisuu-
dessa voisi olla hyvinkin mielenkiintoinen. Asenteet voivat muuttua nopeasti-
kin, kun tuntitason sdhkonkdyttod aletaan laajassa mittakaavassa raportoida
kuluttajille ja mahdollisia yhteyksid sosiaaliseen mediaan aletaan rakentamaan.
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Palveluiden kiinnostavuutta selvitettiin myos kysymalld vastaajien haluk-
kuutta vaihtaa yhtiotd parempien palveluiden perdssd. Omaksumisen ajankoh-
dalla ndyttdd olevan todellista merkitystd, silla edelldkavijoistd yhtiota vaihtavi-
en osuus on yli kaksinkertainen verrattaessa seuraajiin tai vitkastelijoihin. Ko-
konaisuutena palveluiden perdssad yhtiotd vaihtaisi kuitenkin vain 7.9% vastaa-
jista. Edelldkavijoistd vain 15,2%:1le sahkoisilld palveluilla ei ole lainkaan merki-
tystd, kun seuraajista vastaava osuus on yli 30,2%. Todellista aietta vaihtaa yh-
tiotd palveluiden perdssd voidaan suuntaa-antavasti arvioida tarkastelemalla
omaksujaluokkien sidhkonmyyjan kilpailuttamisen aktiivisuutta. Edelldkavijoi-
den huomataan olevan huomattavasti aktiivisempia kuin vitkastelijoiden. Edel-
lakéavijoistd kahdesti tai useammin kilpailuttaneita on ldhes 40%, kun seuraajis-
ta ja vitkastelijoista vastaava osuus on noin 30%.

7.4 Johtopddtoksid omaksujaluokille tarjottavista palveluista

Palveluiden kadyton aktiivisuus riippuu omaksujaluokasta. Omaksujaluokasta
riippuu myos riski asiakkaan menettdmiseksi toiselle yhtiolle. Edelldkavijat
ovat muita omaksujaluokkia aktiivisempia niin palveluiden kaytossa kuin kil-
pailuttamisessakin. He etsivit aktiivisesti tietoa ja tekevét vertailua eri palve-
luiden vililld. Saadessaan lisdarvoa muihin kuluttajiin ja palveluihin verrattuna
he valitsevat uuden palvelun ja kertovat siitd edelleen muille. Erityisesti tilan-
teessa, jossa kahden myyjan vililld ei ole havaittavissa merkittdvad eroa sahkon
hinnassa voi ratkaisevan lisdarvon valintaan tuottaa juuri tarjotut sdhkoiset
palvelut. Valintatilanteeseen voidaan helposti vaikuttaa tarjoamalla mahdolli-
suus koekdyttdd sdhkoisid palveluita ennen lopullisen paddtoksen tekemista.
Ndin kuluttaja voi itse todeta mikéd vaihtoehdoista tuottaa hdnelle eniten lisdar-
voa suhteessa kdytettyyn panokseen. Yleisesti ottaen he tarttuvat kaikkein hel-
poimmin kaikenlaisiin uusiin palveluihin, joita heille tarjotaan ja on hyvin pit-
kalti heiddn kayttokokemuksistaan kiinni menestyyko palvelu muissa omaksu-
jaryhmissé vai ei.

Kuluttajien suuri enemmisto eli seuraajat imevét kdyttdytymiseensd vai-
kutteita edelldkavijoistd. Heiddn kykynsa ja halunsa uusien palveluiden etsimi-
seen ja kokeiluun ei ole yhtd korkea kuin edelldkavijoilld, joten he valitsevat
mielellddn jonkun tutun kuluttajan jo hyvéksi kokeman palvelun. He arvostavat
my0s palveluiden helppokédyttdisyyttd muita enemmadn, joten asioiden suju-
vuuteen tulee kiinnittdd huomiota. Palvelun kokeilumahdollisuus ennakolta on
tarkedd ja palvelun kdyton sujuvuuteen on kiinnitettdva edelldkavijoitda enem-
mdn huomiota, koska taidot eivit ole edellisen omaksujaluokan tasolla. Kun
ostopddtds on syntynyt pitdd sahkosopimuksen tekemisen edelleen olla mah-
dollisimman helppoa ja siithen on tarvittaessa saatava tukea, jotta yhtion vaih-
taminen todella tapahtuu.

Vitkastelijat ovat yhtion kannalta kenties helpoin omaksujaluokka silld
heidédn yhtiossd pitdmisekseen ei sahkoisten palveluiden tasolla tai m&aralld ole
juurikaan merkitystd. Vitkastelijat ovat pddsdantoisesti tyytyvdisid kunhan pal-
velut tdyttavat lainsddtdjan asettamat minimivaatimukset. He eivdt myoskaan
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saa juurikaan vaikutteita muista omaksujaluokista, koska heiddan kayttaytymi-
sensd on usein pikemminkin pakon sanelemaa. Koska he kayttdvit palveluita
vdhdn ja ovat toisaalta muita laiskempia kilpailuttajia ei heiddn menettamises-
tdan ole juurikaan pelkoa. Vitkastelijat ovat siis asiakkaita, jotka aiheuttavat
vdhdn kustannuksia yhtiolle ja toisaalta maksavat laskunsa uskollisesti valitse-
malleen yhtiolle. Vitkastelijat ovat kuitenkin tutkimuksen pienin omaksuja-
luokka joten heiddn merkityksensd on myos vdhdinen. Voi toki olla, ettd suuri-
kin osa seuraajista muistuttaa todellisuudessa enemman vitkastelijoita. Toisaal-
ta, kun seuraajien enemmisté on valinnut jonkin palvelun on seuraajien jalki-
puolisko seuraavana omaksumisvuorossa. Pelkdstddn passiivisten palvelemi-
seen keskittyminen voi siis ajaa aktiivisempia asiakkaita muiden yhticiden pal-
veluiden pariin ja aiheuttaa edelleen passiivisempien asiakkaiden menettdami-
sen, kun tieto palveluista aikanaan levida sosiaalisten verkostojen vilitykselld.

7.5 Tutkimuksen arviointi

Kokonaisuutena kyselyn kattavuus oli hyvilld tasolla ja tutkimukseen saatujen
vastausten maddra ylitti tutkijan odotukset moninkertaisesti. Vastauksia saatiin
kaikkein vanhinta ikdluokkaa ja toisaalta nuorinta ikdluokkaan lukuun ottamat-
ta ldhes todellista vdestorakennetta vastaavasti. Voitaneen kuitenkin olettaa,
ettd 25-65-vuotiaat ovat kuitenkin lopulta sdhkoisten asiointipalveluiden kan-
nalta hyvin merkittdd ryhmd, joten tulokset ovat heiddn osaltansa riittdvan
tarkkoja.

Saatujen vastausten suuri maard (lahes 14 000) aiheutti sen, ettd hypoteesi-
en testaamiseen kdytetyn Pearsonin X2 -testin arvoksi muodostui poikkeusetta
0.000, miki tarkoittaa, ettid tulokset ovat tilastollisesti erittdin merkitsevid. SPSS-
ohjelmistoa testattiin pienemmaillé osalla aineistoa ennen varsinaista tilastollista
tarkastelua. On huomattava, ettd Pearsonin X2 -testin arvoissa pddstiin noin
0.005 tasoihin jo noin tuhannella vastauksella, joka oli siis tutkimuksen alkupe-
rdinen médrdllinen tavoite.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus muodostuu tutkimuksen reliabilitee-
tista sekd tutkimuksen validiteetista. Kyselyn reliabiliteettia voidaan pitdd paa-
asiallisesti hyvanad. Kyselytyokalu tuottaa suoraan SPSS-yhteensopivan aineis-
ton, minkd ansiosta syottovirheen mahdollisuus on tdssd yhteydessd on pois-
luettu. Aineiston muotoa piti muokata hypoteeseja H7, H8, H9 ja H11 varten.
Muokkaaminen koski ldhinnd vastausvaihtoehtojen yhdistdmista sekd uudel-
leen nimedmistd. Tarvittavat aineiston muokkaukset tehtiin Excel-ohjelmistoa
apuna kdyttden, joka toimi samalla varmuuskopiona muutoksia tehtdessa.

Tutkimuksen validius on mittari siitd, miten hyvin tutkija on onnistunut
muuntamaan kaytetyt késitteet arkikielen tasolle. Tarkastellessa en osaa sanoa
vastausten mddrdd huomataan, ettd kysymysten asettelu on onnistunut paa-
sdantoisesti hyvin. Kuitenkin joissakin kysymyksissd en osaa vastausten madra
saa yli 10% osuuksia kuten kysymys numero 18, joka kartoitti valmiutta dlypu-
helimen kdyttoon. Kysymyksen en osaa sanoa vastausten mddrd oli lahes 25%,
mutta tdma ei tutkijan késityksen mukaan kuitenkaan tarkoita valttamatta sitd,
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ettd kysymysti ei itsessdédn olisi ymmarretty. Alypuhelimia ei luultavimmin ole
kaikilla vastaajilla, eivatka kuluttajat ndin ollen véalttamattd edes tunne dlypuhe-
limen uusia ominaisuuksia. Kysymykseen vastaamista vaikeuttaa tutkijan kasi-
tyksen mukaan my0s se, ettd kameraa ja koordinaattitietoja kdyttavid palveluita
ei valttamattd vield laajasti kdytetd, joten vastaajan pitdd itse kuvitella kayttoti-
lanne.

Osaa tutkimusmateriaalista on tarkasteltu tdtd Kkirjoittaessa yhteensd
kymmenessd ldapikdyntipalaverissa eri yhtididen edustajien kanssa. Lapikdynti-
palavereissa esitettyjen tulosten arviointiin ja kommentointiin on ollut mahdol-
lisuus kymmenilld alan asiantuntijoilla, eikd huomattuja systemaattista virhettd
aiheuttavia virheldhteitd ole tutkijan tietoon saatettu. Tuloksista ja niiden mer-
kityksestd on lapipalavereissa keskusteltu vilkkaastikin ja padsdantoisesti tulos-
ten on kerrottu olleen odotusten mukaisia.

Tdamadn tutkimuksen selkein puute liittyy innovaation omaksujaluokittelun
tekoon. Innovaatioluokittelu olisi ollut kaikkein hedelmillisin, mikéli se olisi
tehty yhdistelemalld useita kysymyksid, mikéd olisi myos mahdollistanut moni-
puolisemman tilastollisen tarkastelun. Tamad olisi edelleen nostanut tulosten
luotettavuutta. Omaksujaluokittelun tekemiseen olisikin pitdnyt kiinnittaa
enemmdn huomiota jo tutkimussuunnitelmaa tehtdessd. Toisaalta tdssd yhtey-
desséd olisi pitdnyt olla kdytossd enemmadn tutkimusperdistd tietoa siitd, miten
sahkoinen asiointi ja sen sisdltd mddritellddn energia-alalla. Ndin jdlkikédteen
voidaan todeta, ettd luokitteluun olisi voitu sisdllyttdd kysymykset mieluisim-
masta mediasta, kiinnostus tdysin paperittomaan palveluun sekd mahdollisuus
sithen, ettd pddasiallisena kommunikaation vélineend toimivat sdhkoiset kana-
vat kuten Internet sekd tekstiviestit. Tama jdi kuitenkin lopulta tekemdttd aika-
taulurajoitteiden sekd kokemusperdisen tiedon puuttuessa.



70

8 YHTEENVETO

Sahkoinen asiointi kasvattaa jatkuvasti rooliaan my6s energiayhtividen toimin-
nassa. Silld on monia etuja, jotka ilmenevit niin kustannussddstoind asiakaspal-
velussa, prosessien automatisointina, palveluiden monipuolistajana kuin niiden
sujuvoittajanakin. Sahkoisen asioinnin suurimpana haasteena on saada kaytta-
jat kokeilemaan palveluita sekd luoda niin hyva kayttdjakokemus, ettd asiak-
kaat palaavat palvelun pariin aina uudelleen.

Tamén opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd ovatko kuluttajat valmiita
siirtyméaéan sahkoiseen asiointiin sekd millaisista sdhkoisistd palveluista kulutta-
jat ovat kiinnostuneita. Opinndytetyon keskiossd on kevadlla 2012 suoritettu
sdahkoinen asiakaskysely, jonka levittamiseen osallistui 20 suomalaista energia-
yhtiotd. Kaiken kaikkiaan vastauksia saatiin 17 215 kappaletta. Tutkimuksen
kohteeksi valittiin nimenomaan kuluttajat, koska heidan sahkoisestd palvelemi-
sestaan saadaan massojen mukana suurimmat tehokkuus- ja kustannushyodyt.
Yritykset rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle, koska yritysten tarpeet eroavat
kuluttajista osin paljonkin ja yritykset tarvitsevat keskenddnkin hyvinkin eri-
laista tietoa.

Luvussa kaksi kasitelldadan sdahkoistd asiointia. Ensin perehdyttiin sdahkoi-
sen asioinnin historiaan Suomessa. T4ddlld ollaan oltu edelldkévijoiden joukossa
erityisesti verkkopankkien kehityksessd, mistd tulisi ammentaa kokemuksia
myo6s muille aloille. Historian jdlkeen késiteltiin sdhkoisen asioinnin etuja ja
haasteita suhteessa tavanomaisiin asioinnin muotoihin. Huomattiin, ettd moni-
en etujen lisdksi sdhkoiselld asioinnilla on myos haasteita, kuten erityisryhmien
huomiointi sekd asenteiden vaikutus palveluiden kdyttoonotossa. Haasteiden
kasittelyn jdlkeen esitellddn lyhyesti energia-alan sahkoisten palveluiden nyky-
tilaa ja alalla tehtyd tutkimusta. Viimeinen alaluku sitoo taman tutkimuksen
osaksi energia-alan kehitystd ja esittelee interaktiivisen asiakasrajapinnan kasit-
teen. Interaktiivisen rajapinnan avulla asiakas liitetddn muiden toimijoiden
ohella osaksi dlykasta sahkoverkkoa.

Kolmannessa luvussa késitellddn innovaation késitettd sekd sen omaksu-
miseen liittyvid tekijoitd. Huomataan, ettd uusien innovaatioiden koetut omi-
naisuudet ovat tdrkedssd roolissa innovaatiota omaksuttaessa. Positiivisia omi-
naisuuksia, joihin tulisi panostaa ovat suhteellinen hyotty, yhteensopivuus, ko-
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keiltavuus sekd nakyvyys. Negatiivisiksi koettuja ominaisuuksia ovat palvelun
monimutkaisuus sekd koetut riskit, joita voidaan vahentdd antamalla kuluttajil-
le riittdvdd tukea, esimerkiksi puhelimitse. Teoreettisen viitekehyksen tyolle
muodostavat Rogersin sekd Holbrookin esittdmét teoriat. Rogers esittdd, etta
omaksujat voidaan jakaa luokkiin innovaation omaksumisen ajankohdan mu-
kaan. Tama teoria muodostaa oleellisen lahtokohdan myos tutkimuksen empii-
riselle osalle, jossa muodostetaan vastaajien jako omaksujaluokkiin. Holbrookin
esittamad kuluttajan kokeman arvon viitekehysti kdytetdadn kuluttajakadyttaytymi-
sen tutkimiseen.

Neljannessad luvussa kasitelldan kvantitatiivista eli méaarallistd tutkimus-
menetelmdd. Ensin kdyddan yleisesti lapi kvantitatiivisen tutkimusprosessin
vaiheita. Tdmaén jdlkeen tutustutaan kyselytutkimukseen tiedonkeruumenetel-
méand. Tarkastelun keskiossad ovat erityisesti kyselytutkimuksen haasteet. Kyse-
lyd menetelmdnd myos verrataan haastattelun tekemiseen. Huomataan, etta
kyselytutkimuksen laadinnassa huolellisuus ja testaus ovat erittdin tarkeita teki-
joitd, koska virheet paljastuvat usein vasta lopullista vastausmateriaalia ana-
lysoitaessa. Tutkimusaineiston késittelylle ja analysoinnille on oma alalukunsa.
Tilastollisessa analyysissd on tdrkedd niin otoksen arviointi kuin tulosten péte-
vyyden arviointi perusjoukossa. Viimeisend kisitellddn maarallisen tutkimuk-
sen arviointia ja sen kriteerejd. Arvioinnin tarkoituksena on tarkastella kriitti-
sesti miten tutkimus on onnistunut. Tarkastelun kohteena on muun muassa
miten tarkasti tutkija on osannut muuntamaan kaytetyt késitteet arkikielen ta-
solle ja arvioida tutkimuksen mahdollisia virheldhteita.

Viides luku kisittelee empiirisen tutkimuksen suorittamista. Ensin esitel-
ladn tutkimuksen tavoitteet ja jasennelldan tutkimusongelmaa apukysymysten
avulla. Tamaén jdlkeen asetellaan hypoteesit, joiden avulla tutkimusongelmaa on
tarkoitus ldhestyd. Viimeisessd alaluvussa on dokumentoitu kyselytutkimuk-
sen valmistelu ja testaus.

Tutkimuksen tulokset on esitelty luvussa kuusi. Ensin kerrotaan yleisesti
tutkimuksesta ja sen suorittamisesta. Taméan jdlkeen kerrotaan miten ja milld
perusteilla aineistoa on suodatettu tilastollista analyysid varten. Toisessa alalu-
vussa kuvaillaan kyselyyn vastanneita yleisesti idn, sukupuolen, koulutustason
sekd asuinpaikan mukaan. Kolmannessa alaluvussa muodostetaan omaksuja-
luokat hypoteesien testaamista varten. Omaksujaluokittelun pohjalla ovat Ro-
gersin esittdmat teoriat luokkien vélisistd eroista. Tédssd tutkimuksessa paadyt-
tiin jakamaan kuluttajat kolmeen luokkaan: edellikivijit, seuraajat sekd vitkasteli-
jat. Huomataan, ettd edelldkévijat, jotka ovat kaikkein valmiimpia omaksumaan
uudet innovaatiot ovat yleensd nuorehkoja miehid, joilla on korkea koulutus.
Neljannessd alaluvussa suoritetaan hypoteesien koettelu seki tilastolliset testit.
Yhdestdtoista hypoteesista yksi hyléttiin ja loput hyviksyttiin. Viimeinen alalu-
ku esittdd kuluttajia eniten kiinnostaneet palvelut. Palveluvaihtoehtoja oli an-
nettu vastaajille valmiiksi 26 kappaletta, joista he saivat valita itseddn kiinnos-
tavat palvelut.

Seitsemédnnessd luvussa tehdddn johtopadatokset sekd arvioidaan tutkimus-
ta. Tutkimusongelma oli jaettu kolmeen osaan joista ensimmadinen oli: Ovatko
kuluttajat valmiita siirtymdin sahkdiseen asiointiin? Tutkimustuloksista saadaan
positiivista ndyttod sille, ettd ihmiset haluavat asioida sdhkoisesti energiayhti-
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oiden kanssa. Kommunikoinnin péddasiallisena vélineend ollaan valmiita kayt-
tamaan sahkoisid kanavia kuten Internettiad seka tekstiviestejd. Huomattavaa on
kuitenkin, ettd asiointia ei voi tdysin sdhkoistdd ja puhelimitse suoritettavalla
yhteydenotolla on tidrked rooli myos tulevaisuudessa. Puhelimen rooli on kui-
tenkin muuttumassa muita kanavia tukevaan rooliin, esimerkkini enemmaéin
vuorovaikutusta vaativat harvinaisluontoiset tilanteet. Huomattavaa on my®os,
ettd ikdryhmilld tai asuinpaikalla ei ndytd olevan suurta vaikutusta halukkuu-
teen asioida sdhkoisesti ja suuri osa kansasta ndyttadkin omaksuneen sahkoisen
asioinnin. Kustannussddstojd etsittdessd voidaan kohteeksi paperilla tapahtuva
asiakasviestintd, silld yli puolet vastaajista on jo valmis tdysin paperittomaan
palveluun. Toinen tutkimuskysymys oli: Onko energiayhtion sihkdinen asiointi-
palvelu kaikille kuluttajille samanlainen? Tatd tutkimuskysymystd lahestyttiin niin
demografisten tekijoiden kuin innovaation omaksujaluokkienkin kautta. Tulok-
sista kdy ilmi, ettd edelldkdvijat ovat muita omaksujaluokkia valmiimpia sdh-
koisten kanavien kdyttoon. He ovat myo6s muita valmiimpia maksamaan saa-
mistaan palveluista. Tulosten valossa ikd ndyttdd vaikuttavan negatiivisesti ha-
lukkuuteen uuden teknologian kédytossd. Vastaus toiseen tutkimuskysymyk-
seen on siis kielteinen, joten eri kuluttajaryhmille on osin raatdloitava erilaisia
palveluita. Kolmas tutkimuskysymys oli: Miti palveluita kuluttaja-asiakkaat ha-
luavat kayttid? Ennalta annetuista vaihtoehdoista kiinnostus oli suurinta erityi-
sesti hdirioviestintdd sekd omien asiakastietojen ylldpitoa kohtaan. My6s sosiaa-
lisen media kiinnostavuutta selvitettiin ja yhteenvetona voidaan todeta, ettd
ainakaan vield sosiaalisessa mediassa toteutettaville palveluille ei ole tilausta.
Tilanne voi tosin muuttua nopeastikin, kun jokin yhti6 julkaisee palvelun, joka
kerdd huomiota sosiaalisessa mediassa. Palveluiden kiinnostavuuden yksi mit-
tari on myos halukkuus vaihtaa yhtiota palveluiden perdssa. Erityisen huomion
arvoista on, ettd aktiivisimmat sahkonmyyjdn kilpailuttajat ovat myos kaikkein
aktiivisimpia sdhkoisten palveluiden kayttdjid.

Tutkimustuloksia yleistettdessd tulee huomata, ettd kysely toteutettiin
kdyttden tdysin sdhkoistd mediaa. Ndin ollen kyselyn ulkopuolelle ovat auto-
maattisesti jadneet henkilot, jotka eivit kdytd sahkoistd mediaa lainkaan. N&in
tulokset voivat antaa hieman positiivisemman kuvan asioiden todellisesta tilas-
ta esimerkiksi pohdittaessa digitaalista kahtiajakoa. Tatd seikkaa voidaan tar-
kastella esimerkiksi vanhempien vastaajien huomattavan korkeana aktiivisuu-
tena verkkopankin kdytossd verrattuna Tilastokeskuksen tilastoihin.

Tutkimuksen tulokset antoivat mielenkiintoisia aiheita myos jatkotutki-
mukselle, jota ei tdmédn opinndytetyon laajuuden puitteissa ollut mahdollista
tehdd. Ensimmadinen jatkotutkimuskohde on asiointiin tarvittavan paperin maa-
rd ja erityisesti missd tapauksissa paperia vield tarvitaan. Ovatko kyseessd esi-
merkiksi hinnanmuutoskirjeet, laskutus vai kenties paperinen asiakaslehti?
Koska tdssd opinndytetytssd palveluiden kiinnostavuutta selvitettiin innovaati-
on omaksujaluokkien avulla on toinen mielenkiintoinen jatkotutkimuskohde
asiakas- ja palvelusegmenttien muodostaminen ja niiden soveltaminen. Palve-
luiden segmentointia voidaan tehdd esimerkiksi nyt kerdtyn aineiston perus-
teella. Esimerkkeind sahkolammittdjien kiinnostus sdhkolaskun jakamiseen pie-
nempiin osiin sekd nuorten ja muiden pienituloisten kohdalla erilaiset muistu-
tukset saapuneesta sidhkolaskusta tai mahdollinen erdpdivéan siirtdminen.
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LIITE1 KYSELYLOMAKE

Kiyttijiaa ja sihkonkiyttopaikkaa koskevat kysymykset

1. Ikési
L alle 25
. 25-39
. 40-55
. 56-65
. yli 65

2. Sukupuoli
i Nainen

o _ Mies

3. Koulutustaso

L Peruskoulu/kansakoulu
L Ammatillinen koulutus
i Lukio

. Korkeakoulu / Yliopisto

4. Asuinpaikkasi / sdhkonkéyttopaikan sijainti

i Haja-asutus
i Taajama
i Kaupunki

5. Onko kéytossdnne useampia sdhkonkiyttopaikkoja kuten kesdmokki?

i Kylla
. Ei
6. Asun
i Omakotitalossa
i Rivitalossa / paritalossa
i Kerrostalossa

7. Taloutenne henkiloluku
. 1

2
o 3
4
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o ) 5tiyl

8. Asunnon koko (nelitiné)

o Alle 50
« 5090
« ) 90-120
« . 120-150
o L yli150

9. Asuntonne pédasiallinen lammitysmuoto

i _/ Puu / pelletti / bioenergia
i /' Kaukoldmpo
+ . Oljy
i /' Suora sdhkolammitys
i ~/ Varaava sidhkolimmitys
. /' Maaldimpd
. " Muu
i ~/En tiedd
*  Muu (tdsmen-
ni)

10. Onko asunnossanne tiydentidvad limmitystid? (ei pakollinen kysymys, voit valita useita)

i IImaldmpdpumppu
i Tulisija
i Siirrettdva sdhkopatteri
*  Muu (tdsmen-
ni)

11. Onko teilld omaa sdhkon pientuotantoa (esimerkiksi aurinkopaneeli tai tuulimylly)?
e Kylld

. _ Olen harkinnut sen hankkimista

i ' Ei

Tailla sivulla kartoitetaan kulutuskiyttiytymistisi

12. Montako kertaa viimeisen vuoden aikana olet ollut tekemisissd energiayhtiosi kanssa laskujen mak-
samisen lisidksi? Esimerkiksi Internet —sivut, puhelinpalvelut, vikojen korjaaminen jne.

e 0

e 1-2
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. 3-5
. . 6-9
o _/ Useammin

13. Oletko kilpailuttanut ja vaihtanut sdhkonmyyjaasi?

i _/ Oletko kilpailuttanut ja vaihtanut sdéhkonmyyjadsi? Kaksi kertaa tai useammin
i _~ Kerran

o _ Olen vertaillut, mutta en vaihtanut

L _/ En tiedd miten se tehddéin

L - En

14. Kuinka pitké sdhkodsopimus teilld on?

i -/ Kuinka pitkd sdhkosopimus teilld on? Miardaikainen (1 — 2 vuotta)
i + Toistaiseksi voimassaoleva
L _/ En tiedd

15. Onko etiluettavan sdhkomittarin vaihtaminen ja tdsmélaskutukseen siirtyminen vaikuttanut sihkon-
kiyttoonne?

i _/ Olen vihentédnyt kulutustani

o ~~ Olen tarkkaillut kulutustani enemmén

o -~ Ei ole vaikuttanut mitenk&én

o _ Minulle ei vield tule tdsmélaskua / minulle ei ole asennettu etdluettavaa sdhkomittaria
o _ En osaa sanoa

16. Mikd motivoi eniten viahentiméin/miettimiin energiankulutusta?

i _/ Miki motivoi eniten vihentiméidn/miettiméin energiankulutusta? Ympéristokysymykset
i _/ Energian riittdvyys

i _/ Jidlkipolvien tulevaisuus

. _/ Raha

i _/ Energiankédyton méiérilli ei ole minulle juurikaan merkitysti

L ~~ En osaa sanoa

o _ Muu (tdsmenni)

17. Tuttavapiiristdni hankin uutuuspalvelun tai laitteen (esimerkiksi uusin kidnnykki) yleensi:

. _/ Ensimmiisend
i _/ Ensimmdisten joukossa
i / Kun kaikilla muillakin néyttda se olevan

. _~ Kun se on ainut vaihtoehto
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i /" En mene trendien mukana, hankin tarpeeseen

18. Olen valmis kéyttdmiin dlypuhelimen GPS-paikannusta ja kameraa esimerkiksi vikapaikan ilmoitta-
miseen, uuden sdhkoliittymén tarkan paikan ilmoittamiseen, puunkaatoavun tilaamiseen jne.

i ~ Kylla
. " En
. _ En osaa sanoa

19. Mikili sdastidn sdhkolaskussani olen valmis siihen, ettd kotiautomaatio ohjaa kulutustottumuksiani.
Esimerkiksi jokin kodin laitteista (pesukone / tiskikone) kdynnistyy vasta joitakin tunteja myShemmin
kun sidhkon hinta on matalampi.

i ~ Kylla

i -/ Kylld, mikili voin kuitenkin halutessani kdynnistdi laitteen juuri silloin kun haluan
i - En

L ~/ En osaa sanoa

20. Jos sddstidn sdhkolaskussani eikd kotini sisdldmpotila muutu olen valmis siihen, ettd energiayhtio
ohjaa sdhkolimmitystdni nykyistd monipuolisemmin.

i _/ Kylla

L ~ En

i _/ Minulla ei ole sahkolammitysti
o -~ En osaa sanoa

21. Jos sddstdn sdhkolaskussani merkittdvasti olen valmis tinkiméan asumismukavuudestani, esimerkiksi
alempi sisdldimpétila tai alempi kidyttoveden lampotila.

i _ Kylla
. " En
. _ En osaa sanoa

Sédhkoiset asiointipalvelut ovat asiakkaan kiytossid kellon ympiri. Suomalaisten yleisimmin kéyt-
timi sihkoinen asiointipalvelu on verkkopankki.

22. Kaytitkd verkkopankkia?

i /' Kaytitko verkkopankkia? Kylld, sdénnollisesti
i _ Kylla
i ~/ En kaytd

23. Mitd seuraavista energiayhtion sihkoisistéd palveluista olet kiyttianyt? (voit valita useita)

i Sidhkodsopimuksen tekeminen
L Sédhkoinen muuttoilmoitus

o Haiiriokartta Internet sivuilla

o Hiiriotiedotus tekstiviestilld

. Sdhkomittarin lukeman ilmoitus Internetissa



82

i Sidhkonkdyton raportointi
i Selannut laskujani
o Verkkolasku tai e-lasku
o Palautteen antaminen
o Muu (tdsmen-
ni)

24. Energiayhtion sdhkoisten palveluiden vaikutus yhtion valintaan. (esimerkiksi edellisessd kysymykses-
sd mainitut palvelut)

i _/ Vaihtaisin yhtioon jolla on paremmat sdhkoiset palvelut
i _ On merkitysti, mutta ei vaikuta sdhkoyhtion valintaan
i _ Ei merkitysta

25. Montako kertaa olet kéyttinyt energiayhtion sidhkoisid palveluita viimeisen vuoden aikana?
e 0

. S 1-2
. . 3-5
. - 6-9
L _~ Useammin

26. Miten haluaisit mieluiten asioida energiayhtiosi kanssa?

o _ Séhkoisessd palvelussa (Internet)
i -~ Sosiaalisen median vilitykselld

. _~ Puhelimella

o - Kasvotusten

o -~ En osaa sanoa

o _~ Muu (tdsmenni)

27. Haluan kidyttooni tdysin paperittoman palvelun.

i Kylla
i Kylld, mikili saan monipuolisempaa sihkoistid palvelua
i En

28. Voisivatko Internet sekd tekstiviestit toimia mielestdsi energiayhtion ja asiakkaan pédasiallisena
kommunikaation vilineend?

i _ Kylla
i _ Kylld, mikéli saan tarvittaessa puhelinyhteyden asiakaspalvelijaan
. ./ Ei

. _~ En osaa sanoa
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29. Mitkd seuraavista palveluista haluaisit samasta paikasta ns. “yhdelld kirjautumisella kaikki samalta
tiskiltd”? Rekisterdidyttydsi palveluun saat tiedotteet esimerkiksi tekstiviestilld.

i Sdhkénmyyntiyhtion palvelut
i Sahkoverkkoyhtion palvelut
. Viranomaistiedotteet (Pelastuslaitoksen tiedotteet)
i Vesilaitoksen palvelut
i Limpdyhtion palvelut
i Kodin turvallisuuspalvelut (murto- ja palohilytykset)
i Puhelin-/teleyhtion palvelut
i En osaa sanoa
o Muu (tdsmen-
ni)

30. Voiko minulle néyttdd energiayhtion kumppaneiden mainoksia energiayhtion Internet —palveluissa
(esimerkiksi ilmaldmpopumpuista tai asennuspalveluista)

e Kylld'
* Ei

31. Oletko valmis maksamaan energiayhtion tarjoamista sihkdisistd palveluista?

i Kylla

i -~ Kylld, mikili palvelun avulla saan maksua suuremman siéston sdhkolaskussa
i ~ En

L _ En osaa sanoa

32. Haluaisitko, ettd energiayhtiosi on ldsni sosiaalisessa mediassa (esimerkiksi Facebook)

i _ Kylla
. " En
. _~ En osaa sanoa

33. Haluaisitko julkaista energianséddsto/kulutustietojasi ystivipiirillesi sosiaalisessa mediassa (esimer-
kiksi Facebook)

i _ Kylla
. " En
. _~ En osaa sanoa

Millaiset séihkoiset palvelut haluan energiayhtioltini?

Valitse kustakin viidesti vaihtoehdosta se joka kuvaa tarpeitasi parhaiten.



34. Séhkoinen palvelu on minulle...

...viline jota
kiyttdmalld saan
tehokkaasti
asiani hoidettua.

35. Séhkoisen palvelun avulla...

_/...voi
n saavuttaa
suoraa taloudel-
lista sadstod.

36. Sdhkoisen palvelun avulla...

...teen itse
vertailuja ja valit-
sen itse minulle
sopivimman

tuotteen/palvelun.

84

...jotain niiiden
kahden vililti.

...voin tehdi
jotain nédiden
kahden vililta.

...voin
tehdi jotain
nididen kahden
valilta.

.mukava k'aiyt-

. tdd ja sen parissa

voisi viihtya
pidempiénkin.

...voin tarkistaa
miten kayttdma-
ni energia on
tuotettu ja pal-
jonko energian-
kiyttoni on
tuottanut paasto-
ja.

...yhtio eh-
dottaa automaatti-
sesti minulle sopi-

vinta tuotet-
taan/palvelua,
jonka sitten valit-
sen tai jitdn valit-
sematta.

Viimeiset kysymykset - miti palveluita haluan tulevaisuudessa

Miti seuraavista palveluista haluaisit energiayhtion tarjoavan sinulle sihkoisesti, esimerkiksi In-
ternetissi, sihkopostilla tai tekstiviestien vilityksellid?

37. Tiedotuspalvelut (voit valita useita)

Ennakkovaroitus mahdollisista pitkistd sahkokatkoista (tekstiviestilld)
Sdhkokatkon keston raportointi tekstiviestilld
Minulle riitiloidyt energiansadistovinkit

Kesdmokin energiankédyton seuranta (esimerkiksi hilytys yllattdvastd kulutuksen kasvusta
joka johtuu ikkunan rikkoutumisesta)

Hairiokartta Internet —sivuilla

38. Laskun maksamiseen liittyvét palvelut (voit valita useita)

Sdhkolaskun jako pienempiin osiin (osa-maksu talviaikaan)
IImoitus erdédntyneestd laskusta

Sihkolaskun maksu luottokortilla

Ilmoitus saapuneesta laskusta

Erdpdivin siirto
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Sihkolaskun budjetointiin liittyvét palvelut

Sahkolaskun maksu verkkomaksuna tai e-lasku

39. Siahkoinen asiakaspalvelu (voit valita useita)

Online asiakaspalvelu (chat)

Myyntituotteen vaihtaminen (esimerkiksi “normisihkdstéd ekosidhkoon™)
Omien asiakastietojen yllipito (esimerkiksi osoitteenmuutos)
Maiirédaikaisen sopimuksen uusiminen tekstiviestilld

Siirtotuotteen vaihtaminen (esimerkiksi “y0sdhkostd vuodenaikasdhkoon™)
Palautteen antaminen sihkoisesti

Kesdmokin sidhkojen etidkatkaisu/kytkentd tekstiviestilld

40. Sihkoiset raportointipalvelut (voit valita useita)

Sahkonkiyttotodistuksen tilaaminen

Sahkonkulutuksen vertailu muihin kiyttéjiin

Energiatodistuksen tilaaminen

Tietoa kdyttdmini energian alkuperisti (kivihiili, tuulivoima, bioenergia)
Tietoa kuluttamani energian aiheuttamista kasvihuonepéistdistd (C02)

Omien energiansaistotavoitteiden asettaminen ja seuranta




