Energiayhtioiden
asiakastyytyvaisyys
2023

Koillis-Satakunnan Sahko Oy,

kokonaistoimituksen asiakkaat




Tutkimuksen keskeisia tuloksia

4,54

asiakastyytyvaisyysindeksi
viiden asiakastyytyvaisyys-

vaittaman keskiarvo
(1=huono ... 5=erinomainen)

4,56 /2021

8,6

arvosana
vastuullisuudelle

(asteikko 0-10)

8,5/2021

4,4

arvosana vikojen
korjausnopeudelle

(asteikko 1-5)

4,3/2021

51

suositteluhalukkuus
Net Promoter Score

(-100 ... +100)

41/2021

8,5

arvosana maineelle

(asteikko 0-10)

8,5/2021

5 4%

antoi kiitettavan (9-10)
suositteluarvosanan

(asteikko 0-10)

53% /2021

NINNou



Asiakastyytyvaisyysindeksi

Asiakastyytyvaisyysindeksi (viiden asiakastyytyvaisyysvaittdman keskiarvo asteikolla 1-5) Asiakastyytyvaisyysindeksi = alla olevien viiden
asiakastyytyvaisyysvaittaman keskiarvo:

- Asiakaspalvelun tai henkilostén tavoitettavuus
- Henkildston ystavillisyys
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36 4,54 - Sovittujen asioiden hoitaminen
- Kyky ratkaista asiakkaan ongelma tai asia
400 - Palvelun nopeus

(Kuinka hyvin yhtion asiakaspalvelu tai henkil6sté on
mielestdnne onnistunut vdittdmissd,
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asteikolla: 1=huono...5=erinomainen)

I
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Innolinkin vertailutietokannassa

*  B2B-yritysten indeksi on 4,03

*  B2C-yritysten indeksi on 4,04

. NINNou




Net Promoter Score - Kuinka todennakoisesti suosittelisitte yhtiota
ystavalle tai tuttavalle?

SUOSITTELIJAT (arvot 9-10)

ovat uskollisia ja innostuneita asiakkaita, jotka
suosittelevat yritysta myos muille lisaten

Net Promoter Score NPS-suosittelujakauma 282 kasvua

57 ggg 5424 NEUTRAALIT (arvot 7-8)
“mm ovat tyytyvaisid asiakkaita, jotka ovat
kuitenkin helposti houkuteltavissa kilpailevilla

43,0% tarjouksilla.
51
40,0% 35,7% ARVOSTELIJAT (arvot 0-6)
50 41 ovat tyytyméattémii asiakkaita jotka saattavat
vahingoittaa bréndia ja vahentaa kasvua
40 kritiikilla.
30
20,0%
20 11.4% Innolinkin vertailutietokannassa
* B2B-yritysten keskitaso on 37
10 2,8% *  B2C-yritysten keskitaso on 43
(I
2021 2023 Arvostelijat {0-6) Meutraalit {7-8) Suosittelijat {2-10)

NPS-indeksi lasketaan vahentamalla
2021 @ 2023 suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden
prosenttiosuus.

(Asteikko: 0=en lainkaan todenn&kdisesti ...
10=erittdin todennakaisesti)

\ NINNou




Milla sanoilla kuvailisitte yhtiota? Mainitse 2-3 sanaa.
(Sanapilvi vastauksista)

hoidettu s hintavakaa

e el . henkilokohtaista
ongelmia

nopea kumppani

asiointl sahkontoimittaja  hintataso
kohtuuhintainen  varma kallis
, tuttu asiallinen
hoitaa toimintavarma
vakaa  tojmiva palveleva
pelaa
halpa
sahko palvelu tyytyvainen
asiallionen
; .. mukava
helppo asiantunteva e
E— ; ol edullinen
asiakaspalvelua . asiakasystavallinen =i
— e t - vanhanaikainen —
hienosti urvatlinen

AINNoUs



Avoin palaute (sanapilvet vastauksista)

Missa yhtié on mielestanne erityisesti onnistunut? (Sanapilvi
vastauksista) Y

toimintavarmuus

kunnossa satakunnan

koilis ~ S@hk0&  asiakaspalvelu

I.injat tiedottaminen

kalkessa toimitusvarmuus

toiminut

luotettavuudessa katkoksia

Missa yhtitlla on mielestanne erityisesti kehitettavaa?
(Sanapilvi vastauksista) ¥

alennusta sahkekatkot

linjojen

i T 50
Suyaggatin hinnoittelussa kehittaa

2 e korkea
kehitettdvas i alaspain
aiheuttaa hinta

pitaisi
mieleen saada

hintaa

5

hinnoissa pelloilta

maksaa PO'®

alustojen

paikallisena sahkdnsiirron

ajoin
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Energiayhtioiden
asiakastyytyvaisyys
2023

Koillis-Satakunnan Sahko Oy,

sahkonmyynnin asiakkaat




Tutkimuksen keskeisia tuloksia

4,48

asiakastyytyvaisyysindeksi

viiden asiakastyytyvaisyys-
vaittaman keskiarvo
(1=huono ... 5=erinomainen)

8,3

arvosana
vastuullisuudelle

(asteikko 0-10)

63%

vastaajista oli asioinut
yhtion kanssa
viimeisen 12 kk aikana

50

suositteluhalukkuus
Net Promoter Score

(-100 ... +100)

8,5

arvosana maineelle

(asteikko 0-10)

5 9%

antoi kiitettavan (9-10)
suositteluarvosanan

(asteikko 0-10)

NINNou



Asiakastyytyvaisyysindeksi

Asiakastyytyvaisyysindeksi (viiden asiakastyytyvaisyysvaittdman keskiarvo asteikolla 1-5) Asiakastyytyvaisyysindeksi = alla olevien viiden
asiakastyytyvaisyysvaittaman keskiarvo:

- Asiakaspalvelun tai henkilostén tavoitettavuus
5 00 ) - Henkildston ystavillisyys
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- Sovittujen asioiden hoitaminen
- Kyky ratkaista asiakkaan ongelma tai asia
- Palvelun nopeus

3,00 (Kuinka hyvin yhtién asiakaspalvelu tai henkildsté on
mielestdnne onnistunut vdittdmissd,
asteikolla: 1=huono...5=erinomainen)
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Innolinkin vertailutietokannassa

*  B2B-yritysten indeksi on 4,03

*  B2C-yritysten indeksi on 4,04

. NINNou




Net Promoter Score - Kuinka todennakoisesti suosittelisitte yhtiota
ystavalle tai tuttavalle?

SUOSITTELIJAT (arvot 9-10)

ovat uskollisia ja innostuneita asiakkaita, jotka
suosittelevat yritysta myos muille lisaten

MNet Promoter Score NPS-suosittelujakauma 147 kasvua

59,24 NEUTRAALIT (arvot 7-8)

ovat tyytyvaisia asiakkaita, jotka ovat
kuitenkin helposti houkuteltavissa kilpailevilla
tarjouksilla.

i
=

ARVOSTELIJAT (arvot 0-6)

ovat tyytymattomia asiakkaita jotka saattavat
vahingoittaa bréndia ja vahentaa kasvua
kritiikilla.
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- Innolinkin vertailutietokannassa
I * B2B-yritysten keskitaso on 37
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* B2C-yritysten keskitaso on 43

Arvostelijat (0-6) MNeutraalit {7-8) Suosittelijat (9-10)
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B 2023 NPS-indeksi lasketaan vahentamalla
suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden
prosenttiosuus.

(Asteikko: 0=en lainkaan todenn&kdisesti ...
10=erittdin todennakaisesti)

. LINNou




Milla sanoilla kuvailisitte yhtiota? Mainitse 2-3 sanaa.
(Sanapilvi vastauksista)

SRR asiakaslahtdinen

e lupaus erinomainen

— ke el tavoitettava
; pitaa nopea ;
aslansa PE2 " hinta  asiallinen palveleva BRI
vieras
joustava varma  Kallis .
helppo - — asiakas
toimiva edullinen tIMia
vanha
palvelu iivi
yhtié aktiivinen
sahko  ystavallinen asiakaspalvelu
satakunta e asiakkaana
aslakastyytyvainen IRIMIURAITS. | asiakasiahto isyys asiantunteva

. AINNoUs



Avoin palaute (sanapilvet vastauksista)

Missa yhtio on mielestanne erityisesti onnistunut? (Sanapilvi
vastauksista) ¥

asiakkaan pitamaan
luotettavuudessa

toimintavarmuus = Doituneet
toimitusvarmuus

: ; : .
luotettavuus  NINNOIttelussa hinta hinnAn

toiminta
sahkoa
sahkon
toiminut S oian Wirijer
toimii
hinnoittelu ~ asiakaspalvelussa
— - katkoksia
aiamessss) sahkokatko|s -
paikallisuudessa

12

Missa yhtiolla on mielestanne erityisesti kehitettavaa?
(Sanapilvi vastauksista) Y

aikalailla alhaisemmaksi  asennuspuolella
aiheuttavat  hinta 3  s3hkén tavoitettavuus
hi t: . sahkoyhtién
; . saada ‘nintaa
aiheutui toivoisin
kehittaa :
hintoja appi
; pitaisi
R asiaan
maahan  kehitettdvdad hinnassa
alueelle

alemmaksi  informaatiota S

AINNoUs



Kiitos!



https://www.innolink.fi/
https://www.linkedin.com/company/innolink-group/
https://twitter.com/Innolink_fi
https://www.youtube.com/channel/UCB-i8hAf-aXb7NUkR-J6kDA
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