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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu
2018 - Johdanto

. YouGov Finland on toteuttanut taman kyselytutkimuksen Paikallisvoima ry:n
toimeksiannosta. (Tdmda tieto pyydetddn kertomaan tuloksia mahdollisesti julkistettaessa).

Kyselytutkimuksen pddtavoitteena oli selvittdaa suomalaisten
ndkemyksid ja asenteita sahkon puhelinmyyntiin liittyen.

. Tiedot kerattiin sahkoisena kyselyna 5.11 - 7.11.2018 valisena aikana YouGovin
kuluttajapaneelissa. Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat 18 vuotta tayttaneet suomalaiset.
Lahtootos muodostettiin ja lopullinen vastaajajoukko painotettiin suomalaista aikuisvaestoa
edustavaksi ian (18v.+), sukupuolen ja asuinpaikan mukaan. Kokonaisvastaajamaara on 1007.

. Kokonaistuloksissa (N=1007) keskimaarainen luottamusvali on noin +2,8%-yksikkoa suuntaansa
(95%:n luottamustasolla).

. Erillisissa Excel-raporteissa esitetaan tulokset ristiintaulukoituna.

Sales Questor Oy edustaa Suomessa YouGovin tutkimuspalveluja. Projektin vastuuhenkilénd Sales Questor
Oy:ssd on toiminut Ville Haikola (p. 040 7722651).

You



Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018 -
Yhteenveto

Joka toinen suomalainen aikuinen on ollut sahkosopimusten puhelinmyynnin
kohteena puolen vuoden sisalla. Sahkosopimusten puhelinmyynti kohdistuu
muita useammin yli 50 -vuotiaisiin ja aivan erityisesti yli 60 -vuotiaisiin.
Hieman reilussa kymmenesosassa (12%) sahkonmyyjan puhelinsoitto oli

Pa] kall]SVO] Mma johtanut joko suoraan kauppaan tai lupaan lahettaa tarjous. Lopulta
r kaikkiaan 8,5% soitoista oli johtanut sahkosopimuskauppaan.

Joka kolmannelle oli jaanyt sahkon myyjan puhelinsoitosta kielteinen
mielikuva ja myonteinen mielikuva oli jaanyt hieman harvemmalle, joka
neljannelle. Puhelusta jaanyt mielikuva oli kuitenkin hieman parempi kuin
vakuutusmyyjan soitosta jaanyt mielikuva ja selvasti parempi kuin
lehtimyyjan soitosta jaanyt mielikuva.

Kuluttajakysely

Sahkon Nelja viidesté'}-onj- mieluummin itse yhteyfiesséi sahkonmyyjaan kuig ottaa
. . e vastaan myyjalta soiton tai kohtaa myyjan jossain myyntipisteessa. Kolme
pu hellnmyynnlsta neljasta kokeekin sahkosopimusten puhelinmyynnin hairitseviksi ja yli puolet
marraskuu 2018 myos epailee sahkon puhelinmyyjan vaitteita ja osaamista. Omaa
yhteydenottoa pidetaan erityisesti miellyttavampana, hyvaksyttavampana ja
luotettavampana.

Kolme viidesta on sita mielta, etta puhelinmyynnin yleisesti pitaisi olla
sallittua vain jos kuluttaja on antanut siihen luvan. Kolmannes kieltaisi sen

kokonaan ja vain 9% pitaa sita hyvaksyttavana.
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

KOHDERYHMAN RAKENNE

SUKUPUOLI
Nainen

Mies

IKA

18-29

30-39

40-49

50-59

60+
SUURALUE
Helsinki-Uusimaa
Etela-Suomi
Lansi-Suomi

Pohjois- ja Ita-Suomi

Base (1007), kaikki

L] 4

18 %

16 %

15%

17 %

34 %

29 %

22%

25%

24 %

51 %

49 %

Edustava otos suomalaisesta
aikuisvaestosta ian (18v.+),
sukupuolen ja asuinalueen

mukaan.
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Lahes joka toiselle on viimeisen puolen vuoden sisalla yritetty myyda puhelimitse sahkosopimusta. Lehden
Euhelinmyynti on viela yleisempaa. Sahkosopimusten puhelinmyynti on ollut yleisinta vanhemmissa ikaluokissa,
uten lehti- ja vakuutusmyynnissakin.

Jonkin lehden tilaus 61 %

Sahkosopimus

Vakuutuksia

Nainen Mies 18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v. 60v.+
(N=516) (N=491) (N=184) (N=160) (N=153) (N=169) (N=341)

Jonkin lehden tilaus 62 % 60 % M % 47 % 66 % 63 % 75 %

Ei mitaan naista Sihkosopimus ~ 42% 50% 35% 40% 37% 50%  56%

Vakuutuksia 29 % 28 % 19 % 24 % 29 % 39% 31%
Ei mitaan naista 20 % 21 % 30% 26 % 21 % 19 % 13%
En osaa sanoa En osaa sanoa 5% 5% 6 % 9 % 7% 3% 2%

Onko sinulle soittanut viimeisen puolen vuoden aikana puhelinmyyja myydakseen sinulle jotakin seuraavista? Valitse kaikki, joita
sinulle on puhelimitse yritetty myyda puolen vuoden aikana.

Base (1007), kaikki
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Lahes yhdeksan kymmenesta on kieltaytynyt tarjouksesta sahkon puhelinmyyjan soittaessa. Tarjouksesta muita
useammin kiinnostuvat miehet ja 30-39 -vuotiaat. Yli 60-vuotiaat, joita useimmin sahkon puhelinmyynnilla

lahestytaan, kiinnostuvat muita harvemmin.

L W7%

Nainen Mies 18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v.  60v.+
(N=215) (N=245) (N=64) (N=64) (N=57) (N=85) (N=190)
Tein kaupat ja sovittiin, etta
minulle lahetetaan uusi 5% 6% 4% 7% 7% 7 % 4%
Joka sahkosopimus allekirjoitettavaksi
kahdes_kymmene Kiinnostuin ja sovittiin, etta
s soitto on minulle lahetetaan tarjous 5% 9% 10% 12 % 7% 5% 4%
johtanut pohdittavaksi
suoraan Kuuntelin asian, mutta kieltdydyin
kauppaan tarjouksesta / sopimuksesta 78 % 73 % 67 % 66 % 72 % 73 % 84 %
puhelun aikana
Katkaisin puhelun kuuntelematta 12 % 12 % 19 % 14 % 15% 12 % 8%
76 %

B Tein kaupat ja sovittiin, etta minulle lahetetaan uusi sahkosopimus
allekirjoitettavaksi
Kiinnostuin ja sovittiin, etta minulle lahetetaan tarjous pohdittavaksi

Kuuntelin asian, mutta kieltaydyin tarjouksesta / sopimuksesta puhelun aikana

Katkaisin puhelun kuuntelematta

Mita seurasi siita, kun sinulle viimeksi soitti puhelinmyyja myydakseen sinulle sahkosopimuksen?

Base (460), sahkon puhelinmyyja soittanut 6kk sisalla
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Myyntisoitoista, joissa sovittiin sahkosopimustarjouksen lahettamisesta, joka viides olikin sahkosopimus. Joka
seitsemas sanoo, ettei lopulta saanut myyjalta tarjousta (tai muutakaan materiaalia).

6%
B Sain tarjouksen ja paatin hyvaksya sen

Sain tarjouksen, mutta en hyvaksynyt sita

Joka toinen
puhelinsoitto, jossa
sovittiin tarjouksen
lahettamisesta johti

kauppaan.
/

B Sainkin tarjouksen sijaan sopimuksen allekirjoitettavaksi,
ja allekirjoitin sen

¥ Sainkin tarjouksen sijaan sopimuksen allekirjoitettavaksi,
mutta en allekirjoittanut sita

¥ En saanut tarjousta (tai muutakaan materiaalia) myyjalta

En osaa sanoa

24 %
HUOM! N=31 -
tulos suuntaa

Mita seurasi siita, kun sovitte, etta puhelinmyyja lahettaa tarjouksen pohdittavaksi? antava

Base (31), sahkon puhelinmyyja soittanut 6kk sisalla ja puhelussa sovittiin tarjouksen lahettamisesta

17 You



Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Sahkosopimuksen myyjasta on jaanyt muita useammin myonteinen mielikuva, joka neljannelle oli jaanyt
sahkonmyyjan soitosta myonteinen mielikuva. Heidankin joukossa kuitenkin oli enemman kielteisen mielikuvan
saaneita, joka kolmas. Suurimmalle osalle jai neutraali mielikuva.
sahkosopimuksen
5% 20 % 38 % 22 % 12% 2%
(N=460)
vakuutuksia
2% 14% 41 % 24 % 15% 3% L e . Nainen ~ Mies  18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v.  60v.+
(N=291) Sahkosopimuksen (N=]215) (N=]245) (N=64) (N=64) (N=57) (N=85) (N=190)
Myonteinen 28 % 23 % 24 % 32% 20 % 24 % 26 %
] Kielteinen 30 % 39% 34% 35% 35% 32% 36 %
. Nainen Mies 18-29v.  30-39v.  40-49v. 50-59v.  60v.+
jonkin lehden 15 9 31y _ 23 % N Vakuutuksia (N=152) (N=140) (N=36) (N=39) (N=44) (N=65) (N=107)
tilauksen (N=615) Mybnteinen 17% 17% 13% 18% 17% 16% 18%
Kielteinen 37 % 41 % 42 % 35% 42 % 37 % 40 %

jonkin lehden Nainen ~ Mies  18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v.  60v.+
tilauksen (N=319) (N=296) (N=76) (N=75) (N=100) (N=107) (N=257)
Hyvin myonteinen = Melko myonteinen = Neutraali Myonteinen 14% 7%  11% 15% 5% 9%  12%

Kielteinen 50 % 62 % 61 % 56 % 58 % 55 % 54 %
Melko kielteinen Hyvin kielteinen En osaa sanoa

Millainen mielikuva sinulle kokonaisuudessaan jai puhelinmyyjan toiminnasta, kun myyja viimeksi sinulle soitti myydakseen...?

Base, ko. tuotteen puhelinmyyja soittanut
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Itse yhteyden ottaminen sahkon myyjaan koetaan kaikissa esitetyissa vaittamissa parhaaksi vaihtoehdoksi. Erityisen
selvasti se nousee ykkoseksi miellyttavyydessa, luotettavuudessa ja hyvaksyttavyydessa.

miellyttavin - 6%

luotettavin . 8% -

hyvaksyttavin . 7% _

asiakaslahtoisi 14% _
n

B Sinun omatoiminen tiedon etsinta ja itse yhteyden ottaminen sahkonmyyjaan

¥ Myyjan omatoiminen yhteydenotto puhelimitse
Myyjan omatoiminen henkilokohtainen kontakti esim. kauppakeskuksen myyntipisteella
¥ En osaa sanoa

Vertaile seuraavaksi kolmea tapaa hankkia sahkosopimus, jotka tassa ovat a) myyjan omatoiminen yhteydenotto sinuun puhelimitse b) myyjan
omatoiminen henkilokohtainen kontakti esimerkiksi kauppakeskuksen kaytavan myyntipisteella ja c) sinun omatoiminen tiedon etsinta

sahkosopimuksista ja itse yhteyden ottaminen sahkonmyyjaan. Mika sahkosopimusten hankintatapa on mielestasi...?
Base (1007), kaikki
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Nuorimmissa on vanhempia enemman niita, jotka kokevat myyjan omatoimisen yhteydenoton (puhelimitse tai
kasvotusten) parhaaksi tavaksi eri mittareidén suhteen. Silti nuorissakin on selkéi enemmistd niita, jotka kokevat
oman yhteydenoton parhaaksi (pl. vaivattomuus).

KAIKKI Nainen Mies 18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v. 60v.+
(N=1007) (N=516) (N=491) (N=184) (N=160) (N=153) (N=169) (N=341)

miellyttavin
Myyjan omatoiminen yhteydenotto puhelimitse /kasvotusten 14 % 13% 15 % 18 % 9% 9 % 13% 16 %
Sinun omatoiminen tiedsgrrl]ke;ir:;ijj;éintse yhteyden ottaminen 77 % 79 % 76 % 76 % 80 % 81 % 80 % 75 %
luotettavin
Myyjan omatoiminen yhteydenotto puhelimitse /kasvotusten 12 % 12 % 1% 17 % 9 % 8 % 10 % 12 %
Sinun omatoiminen tiedsgrrl]kegsm;ijjgéintse yhteyden ottaminen 75 % 73 % 77 % 75 % 78 % 78 % 79 % 72 %
hyvaksyttavin
Myyjan omatoiminen yhteydenotto puhelimitse /kasvotusten 1% 10 % 12 % 17 % 7% 7% 12 % 1%
Sinun omatoiminen tiecisgrsll(egzm;ijjgéintse yhteyden ottaminen 74% 71 % 77 % 72 % 76 % 79 % 74% 71 %
asiakaslahtoisin
Myyjan omatoiminen yhteydenotto puhelimitse /kasvotusten 25 % 26 % 24 % 34 % 20 % 24 % 25 % 23 %
Sinun omatoiminen tiecisgrr]]l(eg;m;é;jj;aintse yhteyden ottaminen 59 % 56 % 62 % 56 % 63 % 58 9 57 9 60 %
vaivattomin
Myyjan omatoiminen yhteydenotto puhelimitse /kasvotusten 36 % 37 % 36 % 49 % 31 % 31 % 35% 35%

Sinun omatoiminen tiedon etsinta ja itse yhteyden ottaminen

52 % 50.% 54 % 45 % 56 % 57 % 5% 50 %
Vertaile seuraavaksi kolm&hkamauyidaikkia sahkosopimus, jotka tassa ovat a) myyian omatoiminen yhteydenotto sinuun puhelimitse b) myyjan
omatoiminen henkilokohtainen kontakti esimerkiksi kauppakeskuksen kaytavan myyntipisteella ja c) sinun omatoiminen tiedon etsinta
sahkosopimuksista ja itse yhteyden ottaminen sahkonmyyjaan. Mika sahkosopimusten hankintatapa on mielestasi...?

Base, kaikki
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Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Enemmisto, kolme viidesta, sanoo, etta puhelinmyynnin tulisi olla sallittua vain jos kuluttaja on antanut siihen
luvan. Joka kolmas haluaisi kieltaa puhelinmyynnin kokonaan. Nuorimmista hieman vanhempia useampi pitaa

puhelinmyyntia hyvaksyttavana.
3%

30%

Puhelinmyynti on hyvaksyttavaa 9%
Alle

kymmenesosa Puhelinmyynnin pitaisi olla
pitaa sallittua vain, jos kuluttaja on 59 %
puhelinmyyntia antanut siihen luvan

hyvaksyttavana. Puhelinmyynti pitaisi kieltaa 30 %
kokonaan ?

En osaa sanoa 3%

B Pyhelinmyynti on hyvaksyttavaa

E Puhelinmyynnin pitaisi olla sallittua vain, jos kuluttaja on antanut siihen luvan
Puhelinmyynti pitaisi kieltaa kokonaan

En osaa sanoa

Mika seuraavista kuvaa mielipidettasi yleisesti puhelinmyyntiin liittyen?
Base (1007), kaikki
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KAIKKI

Nainen
(N=1007) (N=516)

8%

60 %

28 %

3%

Mies

9%

57 %

32%

3%

18-29v.
(N=491) (N=184)

12 %

63 %

22 %

3%

30-39v.  40-49v.
(N=160) (N=153)

6% 4%
58 % 56 %
33% 38%
4% 2%

You

50-59v.
(N=169)

6%

57 %

35%

2%



Kuluttajakysely sahkon puhelinmyynnista marraskuu 2018

Nelja viidesta on mieluummin itse yhteydessa sahkon myyjaan ja kolme neljasta kokee sahkosopimusten puhelinmyynnin
hairitsevaksi. Yli puolet myos epailee sahkon puhelinmyyjan vaitteita ja osaamista.

Otan mieluummin itse yhteytta
sahkonmyyjaan, kuin etta myyja
lahestyy tai soittaa minulle

21 % 7%4%7 %

Nainen Mies 18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v. 60v.+

Koen sihkésopimusten myynnin (N=516) (N=491) (N=184) (N=160) (N=153) (N=169) (N=341)

.. R 13% 5%6% . o .
puhelimitse hairitsevaksi Otan mieluummin itse yhteytté
sahkdnmyyjaan, kuin ettd myyja 82 % 83 % 82 % 85 % 81 % 84 % 82 %
Epéiilen séihkb‘sopimuksen lahestyy tai soittaa minulle
PUhe!Lrll(mnyan vaitteiden 20% 6% 14% K“;jﬁ;}:‘fgﬁgg'hmé‘;ﬁzggvrglgi””'" 77% 75% 75% 80% 76% 78% T4%
paikkansa pitavyytta
Epailen sahkdsopimuksen
Epdilen sihkésopimuksen puhelinmyyjan vaitteiden 54 % 66 % 66 % 61 % 60 % 58 % 57 %
puhizlinmyyj‘an asigosaamista 24% 6% L paikkansa pitavyytta
Epailen sahkdsopimuksen
Séhkésopimusten myynti puhelinmyyjan asiaosaamista 47 % 62 % 53% 58 % 57% 58 % 50 %
.. .. Sahkdsopimusten myynti
puh§l1m1tse on hyv_a ’Fapa 24 % 10 % buhelimitse on hyva tapa
muistuttaa ja aktivoida muistuttaa ja aktivoida 42% 40% 45% 40% 42% 43%  38%
Puhelimessa saa riittavasti sankosopimusten
. e . kilpailuttamiseen
t]e t.(.) a sahkosop1.mL'J.ksesta S e Puhelimessa saa riittavasti tietoa
paatoksen tekemista varten sadhkdsopimuksesta pdatoksen 22% 22% 22% 23% 20% 17% 24 %
Sahkosopimusten myynti tekemista varten
puhelimitse on asiakkaan ajan 38% 1% Sahkésopimusten myynti
sHAstAmista puhelimitse on asiakkaan ajan 23 % 19 % 23 % 18 % 18 % 21 % 23 %
saastamista
B Taysin samaa mielta Jokseenkin samaa mielta
Jokseenkin eri mielta Taysin eri mielta

En osaa sanoa

Arvioi seuraavia vaittamia sahkosopimusten puhelinmyyntiin liittyen. Jos et ole ollut sahkdsopimuksen puhelinmyynnin kohteena, anna arviosi

migkikuyasi peiatta.
. You



