LAPPEENRANNAN TEKNILLINEN KORKEAKOULU

Tuotantotalouden osasto

SAHKOISEN LIIKETOIMINNAN VAIKUTUKSET SUURTEN
ENERGIAYHTIOIDEN MYYNTITOIMINTAAN

Diplomitydn aihe on hyvéksytty Lappeenrannan teknillisen korkeakoulun

tuotantotalouden osaston osastoneuvoston kokouksessa 11.4.2001.

Tyon tarkastajana toimi professori Seppo Pitkénen ja ohjaajana DI Veli-Pekka Virtanen.

Helsingisséd 31.5.2001

Noora Kuusisto
Kotkankatu 7 b 39
00510 Helsinki



TIIVISTELMA

Tekiji: Noora Johanna Kuusisto

Tyo6n nimi: Séhkdisen liiketoiminnan vaikutukset suurten energiayhtididen

myyntitoimintaan

Osasto: Tuotantotalous

Vuosi: 2001 Paikka: Helsinki

Diplomityd. Lappeenrannan teknillinen korkeakoulu.
107 sivua, 14 kuvaa ja 19 liitettd

Tarkastajana professori Seppo Pitkdnen

Hakusanat: sahkoinen liiketoiminta, séhkoinen kaupankédynti, energia-ala

Keywords: electronic business, electronic commerce, energy industry

Tyon tavoitteena oli selvittdd tutkimukseen wvalittujen energiayhtididen TXU
Europen, Centrican, RWE:n, Vattenfallin, Royal Dutch/Shellin ja Statoilin sdhkdisté
litkketoimintaa. Ensin kéytiin ldpi séhkodisen liiketoiminnan kisitteitd ja Internetin
merkitystd. Seuraavaksi selvitettiin energia-alalla tapahtuneita muutoksia, joiden
puitteissa sdhkoinen liiketoiminta energiamarkkinoilla tulisi ymmaértdd. Lopuksi
energiayhtididen séhkdiset palvelut analysoitiin  tutkimuksessa rakennettua
viitekehystd apuna kéyttdimalld. Tutkimus perustuu pelkdstddn julkiseen

informaatioon.

Télld hetkelld energian ostoprosessin suorittaminen alusta loppuun on
energiayhtididen verkkosivuilla mahdollista. Sivut ovat kehittyneet pelkistd
kotisivuista tarjous-, sopimus- ja laskutusprosessitoiminnot siséltdviksi sdahkoisiksi
kauppapaikoiksi. Palveluita on my0s vihitellen alettu integroimaan yritysten
operatiivisiin  jérjestelmiin ja rddtildityjen palveluiden kehitys korostuu
tulevaisuudessa. Asiakkaan itsepalvelumahdollisuudet lisdéntyvit. Lisdarvoa tuovia
palveluita kehitetdén asiakassuhdetta véhitellen uusilla tuotteilla vahvistaen, laajaan
energiatuotepohjaan perustuen tai tuomalla markkinoille useita uusia energiaan
liittyvié tuotteita- ja palveluita -ja myds uusia energiatuotteita. Yhteistyon merkitys

partnereiden kanssa tuote- ja palvelupakettien kehittdmisessa korostuu.
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The purpose of this study was to analyse electronic business in the energy industry.
The companies analysed were TXU Europe, Centrica, RWE, Vattenfall, Royal
Dutch/Shell and Statoil. First the concepts of electronic business and the importance
of the Internet were reviewed. Secondly the changes forming context for electronic
business in the energy industry were identified. Finally the electronic services of the
energy companies were analysed. An analysing tool was a frame of reference built in

this study. This study is based entirely on public information.

Based on these analyses the following conclusions were made: The whole energy
purchasing process is now available on the Internet. The energy companies’ web-sites
have developed from being a very limited online storefront - a home page - to a full
service electronic marketplace offering electronic transaction processes. The Internet
services are gradually integrated with the companies’ operative systems and will
become more customised in the future. The customers" self-service opportunities will
increase. Value added services are developed by building up customer relationship
gradually with new services, by building upon the energy company base products or
by bringing new energy and energy related products at the same time to the markets.
The importance of co-operation with partners when developing bundeled offers will

increase.
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1 JOHDANTO

Energiamarkkinat ovat 1990-luvulla muuttuneet nopeasti pédasiassa deregulaation ja
globalisaation vaikutuksesta. Tdmd on pakottanut energiayhtiditd madrittimaan
asemansa markkinoilla uudelleen, keskittymaan asiakkaisiin, karsimaan kustannuksia ja
omaksumaan uusia toimintatapoja. Osa tdmdn hetken uusista haasteista ja muutoksista
aiheutuu sdhkoisten liiketoimintatapojen kehittymisestd. Energiayhtididen tiytyy nyt

miettid, miten varautua sdhkoiseen litketoimintaan.

Téssd tutkimuksessa selvitetddn sdhkoisen litketoiminnan vaikutuksia suurten
energiayhtididen myyntitoimintaan Euroopassa. Tutkimukseen valittavat energiayhtiot
ovat TXU Europe, Centrica, Vattenfall AB, RWE AG, Royal Dutch/Shell Group ja
Statoil. Huomiota kiinnitetddn ldhinnd sidhko-, 6ljy- ja kaasutuotteisiin. Valittavat
sahkoyhtiot ovat pitkédlle dereguloituneilta markkinoilta eli Pohjoismaista, Iso-
Britanniasta ja Saksasta. Trading-liiketoiminta rajattiin pois tutkimuksesta, koska

haluttiin keskittyd loppuasiakasmarkkinoihin.

Séhkoisen  liiketoiminnan  vaikutuksia  energianmyyntitoimintaan  selvitetdén
rakentamalla ensin tutkimukseen soveltuva ajatusrunko, jonka avulla mainittujen
energiayhtididen WWW-sivut analysoidaan, ja jonka avulla pyritddn myds arvioimaan
kyseisten energiayhtididen sdhkodisen energiamyynnin kehityksen tasoa. Tutkimus
perustuu pelkéstddn julkiseen informaatioon. Tutkimus pyrkii vastaamaan seuraaviin

kysymyksiin:

e  Miten séhkoinen liiketoiminta on organisoitu?

e  Miti tuotteita tai palveluita energian liséksi tarjotaan WW W-sivuilla?
e  Mitké ovat sdhkoiset palvelut eri asiakaskohderyhmille?

e Minkélaisia hankkeita on suunnitteilla tulevaisuudessa?

e  Miten pitkélld sdhkdisten palveluiden kehitys on?

e Keitid ovat yhteistyokumppanit kehityshankkeissa?



2 SAHKOINEN LIIKETOIMINTA JA INTERNET

Suuret litkeyritykset ovat hyviksikdyttdneet sahkoistd kaupankdyntid yritysten vélisten
transaktioidensa hoitamisessa jo jonkin aikaa. Elektroninen tiedonsiirto (EDI)
yksityisten tietoverkkojen vililld alkoi 1960 -luvulla. My0s pankit ovat kdyttdneet
tietoverkkoja elektroniseen rahansiirtoon melkein yhtd kauan. Internetin suosion ja
tunnettuuden lisddntyessd sdhkdisen liiketoiminnan hyviksi kdyttiminen on mahdollista
yritysten lisdksi myds yksityisille kuluttajille. (Kosiur 1997, s.1) Digitaalitalous on
edennyt vaiheeseen, jossa yksittdisid elektronisen kaupan ratkaisuja on tarjolla seké
kuluttajille ettd yrityksille. Valtavirta kaupankdynnissd tapahtuu kuitenkin vield
perinteisissé kanavissa ja verkkokauppa on erillinen kokeilu ndiden rinnalla. Molemmat
kauppatyypit eldvit rinnakkain ja niiden prosessit ovat erillisid, samoin asiakassuhteet.

(Jarveld & Tinnild 2000, s. 7)

Téssd luvussa esitelldiin uuden digitaalitalouden tdrkeimméit késitteet séhkdinen
kaupankdynti ja liiketoiminta. Internetin merkitystd séhkoiselle liiketoiminnalle

kasitellddn luvun lopussa.

2.1 Séhkoinen kauppa ja liiketoiminta

Sahkoinen liiketoiminta - Internetin sovellus - on kasvanut eksponentiaalisesti viimeisen
viiden vuoden aikana ja sen myds odotetaan jatkavan nopeaa kasvuaan keskipitkalla
aikavililld. Paljon on vield tehtdva, jotta voitaisiin hyddyntdd sdhkoisen kaupankdynnin
tarjoamat mahdollisuudet. Sdhkoinen kaupankdynti, kehittyessdin, vaikuttaa talouden
yksityisiin ~ sektoreihin, koko makrotalouden suorituskykyyn sekd talouden
toimintarutiineihin. (Coppel 2000, s.2) Se on todenndkdisesti erds merkittdvimpia
liiketoimintaan vaikuttavia strategisia muutosvoimia télld hetkelld ja tulevaisuudessa.

(Karjalainen 2000, s.11)



2.1.1 Séhkdisen kaupan ja liiketoiminnan méérittely

Sédhkoinen kaupankdynti voidaan maéiritelld usealla eri tavalla. Yksinkertaisimmassa
muodossaan se tarkoittaa ostamista ja myymistd Internetin vélitykselld (Kosiur 1997,
s.2). Kalakota & Whinstonin (1997) mukaan sdhkdisen kaupankdynnin mééritelma
riippuu  katsojan  ndkokulmasta. Kommunikaationdkokulmasta se  tarkoittaa
informaation, tuotteiden, palveluiden tai maksujen vilitystd puhelinlinjojen,
tietokoneverkkojen tai muiden vastaavien keinojen avulla.
Liiketoimintaprosessindkokulman  mukaan sdhkdinen kaupankdynti tarkoittaa
teknologian  soveltamista  liiketoimien ja  tietovirtojen automatisoimisessa.
Palvelundkokulma méérittelee sdahkoisen kaupankdynnin apuvélineeksi, joka samalla
parantaessaan hyodykkeiden laatua ja nopeuttaessaan palvelun toimittamista pienentdi
palveluiden kustannuksia. Online-ndkokulmasta katsottuna sdhkdinen kaupankdynti
mahdollistaa tuotteiden, informaation ja palveluiden ostamisen ja myymisen Internetin

vilitykselld. (Kalakota & Whinston 1997, s.3)

Karjalainen médérittelee sdhkdisen kaupankdynnin avoimien tietoverkkojen vélitykselld
tapahtuvaksi tavaroiden ja palveluiden vaihdantatapahtumaksi ja sitd tukevan
informaation viélitykseksi yritysten ja kuluttajien vélilli tai kuluttajien kesken.
Sédhkoinen liiketoiminta puolestaan tarkoittaa kaikkea avoimien tietoverkkojen
vilitykselld tapahtuvaa kilpailuedun saavuttamiseen tdhtd4vdd toimintaa. Se ei ole
ainoastaan kauppatapahtumien toteuttamista, vaan kokonaisvaltaista liiketoimintaa, joka
koskettaa kaikkia yksittdisen yrityksen toimintoja ja jokaista toimialan yritysté.
Yksittdinen yritys ei voi harrastaa sdhkoistd liiketoimintaa tyhjiossd, silld sdhkdisen
litkketoiminnan ratkaisujen toteuttaminen vaatii aina yhteistyokumppaneiden ja
asiakkaiden mukaan saamista. (Karjalainen 2000, s.17-18) Parhaiten séhkdinen

litketoiminta voidaan ymmartdé, kun tarkastellaan sen kehitysvaiheita (kuva 1).



I

II Elektroninen
I Elektroninen verkostotalous
Elektroninen liikketoiminta
kauppa Yrityksen,
asiakkaiden,
Yksittdisten Koko yrityksen hankkijoiden ja
toimintojen toimintojen partnerien
integrointi integrointi toimintojen
integrointi

Kuva 1. Digitaalitalouden kehitys (Jirveld & Tinnild 2000, s. 7)

Kehityksen ensimmdisessd vaiheessa eli e-kaupassa rakennetaan erillisid elektronisen
kaupan sovelluksia ja palveluita verkkondkyvyydestd tilausjdrjestelmiin. Toisessa
vaiheessa eli e-liiketoiminta -vaiheessa palvelujen tarjoajat pyrkivit integroimaan omia
sisdisid ydin- ja palveluprosessejaan sdhkoisiin palveluihin. Asiakkaisiin pyritdén
luomaan kiinteédt ja pysyvét suhteet. Tédssd kehitysvaiheessa yhdistetdén elektroninen
kauppa yhteen normaalin liiketoiminnan kanssa. Yritystoiminnassa ydinosaamiseen

keskittymisen térkeys korostuu. (Jarveld & Tinnild 2000, s. 8-9)

E-verkostotaloudessa yritykset muodostavat yhdessd partneriensa kanssa verkoston,
joka pyrkii rakentamaan tarjontansa siten, ettd asiakas voi helposti saavuttaa laajemman
palveluvalikoiman, uhraamatta itse merkittdvésti aikaa sen koordinointiin. Talloin
yritykset myds hajauttavat toimintojaan ja ulkoistavat suurelta osin muun kuin

ydinosaamiseensa liittyvédn toiminnan. (Jarveld & Tinnild 2000, s.8)

Téssd yhteydessd sdhkoinen kaupankéynti nihddén laajasti liikketoiminnan sidhkdisend
harjoittamisena. (Timmers 1999, s.4) Se ei ole ainoastaan tilaamista ja maksamista vaan
litkketoimintaa digitaalitaloudessa. Maédrittelyn pitdd kattaa 360 asteen nidkemys
asiakkuudesta, ei vain yksi tai kaksi funktiota kuten tilaus tai maksaminen. Samalla
sdahkoisen kaupan ja liiketoiminnan tarkastelu tulee ulottaa yhdestd yrityksestd koko
kilpailevien ja tidydentdvien yritysten verkkoon, eli sihkoiseen liiketoimintayhteisdon,
joka yhdessd luo arvoa asiakkaalle ja sidosryhmille. (Mikelin 1998, s. 11) T&lloin

sdhkoinen kaupankéynti voidaan tiivistdd muotoon:

Madritelmé: sdhkoinen kauppa = liiketoiminta digitaalitaloudessa (Mékelin 1998, s.
16)




2.1.2 Séhkéisen kaupankdynnin muodot

Sédhkoinen kaupankdynti voidaan asiakkaiden perusteella karkeasti jakaa kolmeen eri
ryhméén, joita ovat kuluttajakauppa, yritysten vélinen kauppa ja sisdisten prosessien
tehostaminen. Yritysten vilinen kauppa muodostaa tdlld hetkelld yli 85 prosenttia
verkkoliiketoiminnan liikevaihdosta. (Aalto et al. 2000, s. 9-11) Siind voidaan
hyodyntdd perinteistd sdhkdisen kaupankdynnin muotoa, organisaatioiden vélistd
tiedonsiirtoa (OVT), joka on automaattista midramuotoista tiedonsiirtoa

tietojarjestelmalti tietojarjestelmélle. (Leskeld 1999)

Kuluttajakaupan osuus sidhkdisen kaupankdynnin liikevaihdosta on noin 15 prosenttia.
Kuluttajille suunnatuissa palveluissa on tilaa innovatiivisuudelle, kun yritysten vélinen
kauppa taas on usein tietojérjestelmiin ja tilaus-toimitusprosessien kehitykseen liittyvéa
arkista toiminnan kehitystd. (Aalto et al. 2000, s. 11) Kuluttajille sédhkdinen
kaupankiynti antaa vaikutusmahdollisuuden siihen, mité tuotteita valmistetaan, miten
niitd valmistetaan ja kuinka palvelut toimitetaan. Sihkdinen kaupankiynti muuttaa
my0s organisaation sisdistd toimivuutta. Suurimman kasvualueen yritysten sisdisessd
sdahkoisessd  liiketoiminnassa muodostaa intranetien kehittdminen. (Kalakota &

Whinston 1997, s. 19-20)

Séhkoistd kaupankéyntid voidaan harjoittaa kaikissa kaupankdynnin arvoketjun osissa.
Keskeistd on kahden osapuolen kdymé kauppa. (Leskeld 1999) Mikelinin mukaan
arvoketjun avulla voidaan tunnistaa seitsemén eri sdhkodisen kaupan tyyppid (kuva 2).

Néamai tyypit ovat:

1. Kauppa yrityksiltd kuluttajille avoimen verkon yli
Tiedon vilitys kuluttajille

Kuluttajien vélinen kauppa

Yritysten vélinen séhkoinen kauppa
Tarjontaketjun hallinta

Myyminen

Ostaminen (Mikelin 1998, s. 30)

A O R



(2) Tiedon vilittdiminen potentiaalisille
asiakkaille: vuorovaikutteinen

(3) Kuluttajien
vilinen
aupankdynti

(7) Ostaminen (6) Myyminen mainonta, markkinointi, myynti
|| + ——"
Yritys >ritys >ritys Yritys Kuluttaja
(4) Yrityspartnerien (1) Yrityksen ja kuluttajan
vilinen kaupankaynti viliset kauppatapahtumat

(esim. OVI)

avoimen verkon yli (Internet)

(5) Tiedon keruu eri menetelmin
jakelukanavasta johtamisen
tueksi ja kanavan hallitsemiseksi

Kuva 2. Sihkoisen kaupankdynnin luokittelu (Mdkelin 1998, s. 31)

Tassé tutkimuksessa kasitelldén seka yritysten vélistd ettd yritysten ja kuluttajien vélistd
sahkoistd kaupankédyntid. T&lloin ainoastaan tyypit 3, 5 ja 7 voidaan pois sulkea

tutkimuksesta.

2.1.3 Edut eri osapuolille energiayhtididen ndkdkulmasta

Séhkoinen  kaupankdynti aiheuttaa  merkittdvid muutoksia muun muassa

energiamarkkinoihin. Se, kehityksensi alkuvaiheessakin, mahdollistaa kustannussaastot,
tehokkaamman toiminnan ja paremman asiakaspalvelun. (The Rise of the BUSCO:

Bundled Services in the Internet Age 2000, s. 54)

Energiayhti6t voivat saavuttaa merkittdvid etuja séhkoistd kaupankdyntid
hyodyntdmallé, koska niiden asiakaspohja on erittdin laaja ja suhde asiakkaisiin vahva.
Asiakassuhde pohjautuu vuosikymmenien palvelulle, jota voidaan s&hkoistd
liiketoimintaa hyviksikdyttdmélld laajentaa myymélld uusia lisdarvoa tuovia

hyodykkeitd. Tehokkaalla internetin ja sdhkodisen kaupankdynnin hyodyntdmiselld

energiayhtiot voivat:
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e tarjota rdétédloityja tuotteita ja heréttda kiinnostusta erilaisissa asiakasryhmissa
e saavuttaa tehokkuutta laskutuksessa ja mittaustavoissa
e kéayttdmalld hyvéksi sisdistd informaatiotietopohjaa myyda ristiin tuotteita (The

Rise of the BUSCO: Bundled Services in the Internet Age 2000, s. 54-55)

PricewaterhouseCoopersin  tutkimuksen (2000) mukaan energiayhtiét arvoivat
sdhkoisen kaupankdynnin keinojen parantavan eniten asiakaspalvelua (kuva 3).

(PricewaterhouseCoopers 2000, s. 16)

Asteikko: 1=matala 5=korkea

Parantaa tiedonvilitystd asiakkaiden kanssa
Parantaa asiakaspalvelua

Vihentédd asiakaspalvelun kustannuksia

Parantaa yrityksen imagoa

Liséé asiakasuskollisuutta

Uusien asiakkaiden hankinta

Mahdollistaa useiden tuotteiden myynnin
Nopeuttaa uusien tuotteiden tai palveluiden
toimittamista markkinoille

Parantaa tiedonvilitystd toimittajien kanssa
Pienentid ostokustannuksia

Vihentdd organisaation inventaarioiden astetta
Parantaa hankinnan vertailtavuutta organisaatiossa
Parantaa sisdisten toimintojen tehokkuutta
Suoristaa kommunikaatiota ulkoisten osapuolten
ja/tai ulkoistettujen toimintojen kanssa

Tehostaa tiedonhallintaa ja/tai ulkoistettuja

toimintoja
Virtaviivaistaa sisdistd kommunikaatiota

Vihentdd sisdisid hallintokustannuksia

B Agiakkaat
¥ | Toimittajat
M Sisdiset prosessit

Kuva 3. Sihkoisen litketoiminnan tuomat edut suhteessa 1) asiakkaisiin 2) toimittajiin
3) sisdisiin prosesseihin (Getting Real - The Future of E-Business in UK Utilities 2000,
s. 16)
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Kuten kuvasta 3 ndhdddn my0s yritysten kustannusten pienentdminen ja

kommunikaation parantaminen on mahdollista sdhkdisten toimitatapojen avulla.

2.1.5 Séhkoisen kaupankédynnin esteet

Yhdysvalloissa ja Euroopassa tutkitaan vuosittain séhkdisen kaupankdynnin esteité.
Vuoden 2000 CommerceNetin tutkimuksen mukaan merkittivimman esteen séhkoiselle
kaupankdynnille muodostavat turvallisuusasiat. Tutkimuksessa tuli esille vastaajien
huoli tietoturvasta, Iuottamuksen puutteesta, kayttdjdn oikeaksi todistamisen
vaikeudesta, petoksen ja hédvikin mahdollisuudesta sekd legaalisista kysymyksista.
Toinen merkittdvd este sdhkoiselle liiketoiminnalle on puute tarvittavan tietotaidon
omaavista tyontekijoistd. (Barriers to Electronic Commerce 2000) Oljypuolella esteiti
sdhkoiselle liiketoiminnalle aiheuttaa erityisesti  kdytossd olevat erilaiset
kayttojarjestelmit, jotka eivdt ole toistensa kanssa yhteensopivia. Kayttdjarjestelmien
yhteensopimattomuus rajoittaa yritysten kykyéd jakaa informaatiota ja kommunikoida

keskendin. (Saunders 2000, s.6)

Sataprosenttista turvallisuutta on ldhes mahdotonta saavuttaa, joten muutamia
minimirajoja on asetettu varmistamaan sdhkdisen liiketoiminnan turvallinen
harjoittaminen. Ehtoja s@hkodisen liiketoiminnan turvallisuudelle ovat: tiedon
yksityisyys, tiedon koskemattomuus seké lakien ja sdfddosten noudattaminen. (Security
Becomes Increasingly Important for Energy Companies 2000)
PricewaterhouseCoopersin ~ tutkimuksessa  energiayhtiét  tunnistivat  useita
kehitysmahdollisuuksia, joiden avulla esteet sdhkoiselle liiketoiminnalle saataisiin
poistettua. Parhaimpana keinona néhtiin asiakkaalle lisdarvoa tuovien toimintojen
suunnitteleminen, kuten tarjousten, hinnoittelulaskinten, Internetlaskutuksen vilineiden
ja mittaroinnin suunnittelu. (Getting Real - The Future of E-Business in UK Utilities,

s.18)

Viimeisen vuoden aikana my0s poliitikot ja muut vaikuttajat ympéri maailmaa ovat
intensiivisesti  keskittyneet =~ puhumaan  sdhkoisen  kaupankdynnin  puolesta.

Kansainviliselld tasolla OECD on jatkanut tyotddn verotuksen parissa ja WTO on
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keskittynyt kansainvilisen sdhkdisen kaupankdynnin esteiden poistamiseen. Euroopan
tasolla Euroopan komissio yhdessd Euroopan neuvoston kanssa on kéynnistdnyt
korkean tason eEurooppa-aloitteen, jonka tarkoituksena on parantaa Euroopan

sdahkoisen kaupan ympdaristod. (eEurope Study 2000, s. 21)

eEurooppa-aloitteen péitavoitteet ovat auttaa modernisoimaan Euroopan talous ja
varmistamaan, ettd jokaisella Euroopan kansalaisella on mahdollisuus kéyttad

informaatioyhteiskuntaa hyvikseen. Sen tavoitteet padkohdittain ovat seuraavanlaiset:

vilkastuttaa Internetin kayttod

e luoda halvempi, nopeampi ja turvallisempi Internet
¢ laajentaa hallituspalvelut online-palveluiksi

e investoida tietotaitoon ja Internetin saatavuuteen

e parantaa riskipddoman saatavuutta (eEurope Study 2000, s. 21-22)

2.1.6 Séhkdisen kaupankdynnin kasvunidkymaét Euroopassa

Séhkoisen kaupankdynnin yleisyydesté ja volyymeisté ei ole perinteisen kaupan tapaan
saatavilla vertailukelpoista virallisten tutkimuslaitosten tuottamaa maakohtaista
tutkimusaineistoa. Tdmé& johtuu siitd, ettei sdhkdistd kaupankdyntid ole méiiritelty
yhteisesti hyvéksytylld tavalla, sdhkoisen kaupankdynnin kasvun ja kehityksen
nopeudesta sekéd siitd, ettd useiden yritysten yhtd aikaa harjoittamaa sihkdistd ja
perinteisti kauppaa ei pystytd erottamaan toisistaan. Tarjolla on yksityisten
tutkimuslaitosten tuottamaa tietoa, joka perustuu aina kunkin laitoksen kiyttimédn
sdhkoisen kaupankidynnin méairitelméédn. Tutkimukset eivit ole vertailukelpoisia, mutta

kehityssuunnan ne kuitenkin pystyvét osoittamaan (taulukko 1). (Coppel 2000, s. 6)
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Taulukko 1. Evi konsulttien arvioita sdhkdisen kaupankdynnin kehittymisestd (Coppel

2000, s. 7)

Mrd $ 1999 2003 Keskimiiriinen kasvu vuosittain
e-Marketer 98.4 1244 89

IDC 111.4 1317 85

ActivMedia 95 1324 93

Forrester pieni, 70 1800 125

Forrester suuri, 170 3200 108

Boston Consulting Group | 1000 4600 46

a) sisdltdd Internetpohjaisen OVT:n

OECD:n raportin mukaan vuonna 1991 Internetid kaytti hieman alle kolme miljoonaa
ihmistd maailmanlaajuisesti, eikd sen sovellus, sdhkdinen kaupankiynti, ollut vield edes
olemassa. Vuoteen 1999 mennesséd Internetid kdytti arviolta 250 miljoonaa ihmisti ja
noin yksi neljdsosa heistd teki online-ostoksia elektronisilta kaupan sivuilta. Online-
ostosten arvo oli tilloin yhteensd 110 miljardia dollaria. S&hkdisen kaupankdynnin
potentiaali saavuttaa suuri osuus yritysten sekd yritysten ja kuluttajien vélisessd
kaupassa on merkittivé, vaikkakin sitd on vaikea mitata. (Coppel 2000, s. 3) Kuva 4
esittdd sdhkoisen kaupankiynnin kasvuvolyymejd yritysten vélisessd (B2B) sekéd
yritysten ja kuluttajien (B2C) vilisessd kaupassa Lénsi-Euroopassa ja Yhdysvalloissa

IDC:n ennustukseen perustuen.

Eurooppa - US eCom tulot 2000 & 2003

700 ~ 617

600 -

500 4 471
=
S 400 OB2C
a ]
Z 300 213 EB2B

200 119

1004 ¢, O 60 402

0 _
Eurooppa 2000 US 2000 Eurooppa 2003 US 2003

Kuva 4. Sihkoisen liiketoiminnan tulojen kasvu Ldnsi-Euroopassa ja Yhdysvalloissa
(IDC 2000)

Néhdain, ettd yritysten vélinen sdhkdinen kauppa kasvaa voimakkaasti sekd Euroopassa

ettd USA:ssa, ja ettd Eurooppa seuraa edelleen hieman perdssd USA:ta molemmilla
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sektoreilla vuonna 2003. Séhkdisen kaupan volyymien odotetaan kuitenkin

moninkertaistuvan Euroopassakin ja kuilu USA:han nédhden pienenee koko ajan.

2.2 Internetin merkitys

Sdhkoisen litketoiminnan voimakkaan kasvun mahdollistavat Internet ja World Wide
Web (WWW). Ne aikaansaavat sdhkoisen liiketoiminnan paremman saatavuuden,
helpomman kéytettdvyyden ja halvemmat muodot siitd. Internetiin perustuvasta
sdhkoisestd litketoiminnasta on tulossa merkittévé tapa suorittaa liiketoimia. (Timmers
1999, s. 4) Myds langattomien tietoverkkojen kautta tapahtuva tiedonvilitys ja

kaupankdynti on séhkoista liiketoimintaa. (Karjalainen 2000, s. 18)

Yksi tapa selvittdd Internetin kasvua on tarkastella Internetliittymien tdménhetkisti ja
ennustettua kysyntdd. Liittymien kasvun avulla voidaan my0s arvioida Internetin
kayttdjien lukuméédrdd. Kuvasta 5 ndhdddn, ettd Internetin kéyttdjien mdird kasvaa
valtavasti vuoteen 2004 mennessd. IDC:n ennusteen mukaisesti maailmassa on tilloin
yli 700 miljoonaa Internetkdyttdjad, midrin ollessa vuonna 2000 hieman yli 300
miljoonaa. Euroopassa ennustetaan olevan reilut 200 miljoonaa Internetin kayttdjad

vuonna 2004.

Internetin kiyttijien lukumiira

1000
800

600

B Maailma
O Eurooppa

Miljoonaa

400

200

0 1 T T T T 1
1999 2000 2001 2002 2003 2004

Kuva 5. Internetin kdyton kasvu Euroopassa ja maailmanlaajuisesti (IDC 2000)
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Yrityksistd tulee enenevéssd méérin Internetriippuvaisia, jolloin Internetin penetraatio
yrityspuolella kasvaa. Datamonitorin tutkimuksen mukaan 83 prosenttia Internetin
kayttdjistd vuonna 2003 onkin yrityksid. (The Rise of the BUSCO: Bundled Services in
the Internet Age 2000, s. 131) Suurin osa markkinatutkijoista ennustaa (1997), etté
sahkoisen litketoiminnan osuus yrityksiltd kuluttajille -sektorilla jda 10-20 prosenttiin

koko sdhkdisen liiketoiminnan méarésti. (Timmers 1999, s. 6)

Internetin vaikutuksista ei saa oikeanlaista kuvaa tutkimalla pelkdstddn kasvundkymia.
Internet voi edistdd uusien, tdysin aikaisemmista poikkeavien liiketoimintamallien
syntyd. (Utilities and E-Business: Six Scenarios for Dot.com Retailing of Energy and
Related Services 2000-2010, 2000, s. 4) Internetin luomia mahdollisuuksia
myyntitoiminnoille ja eri asiakasryhmille késitelldiin energiayhtididen ndkokulmasta

luvussa 4.

3 SAHKOINEN ENERGIAKAUPPA EUROOPASSA

Séhkoinen liiketoiminta on voimakkaassa kasvussa, joskin vuoden takaisia optimistisia
kasvuennusteita on viime aikoina alennettu. Internetistd tulee elimellinen osa kaikkien
yritysten liiketoimintaa. Intelin pddjohtaja, Andrew Growe, on sanonut, ettd kaikki
yritykset ovat viiden vuoden pééstd joko Internet yrityksid tai eivét ole yrityksid enéa
lainkaan (Utilities and E-Business: Six Scenarios for Dot.com Retailing of Energy and
Related Services 2000-2010 2000, s. 1). Talld hetkelld globaali energian online-myynti
on vain kolme prosenttia kaikkien teollisuuden alojen yritysten vélisen kaupan

kokonaismaarista (kuva 6).
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. Maatalous ;
Avaruus ja puolustus Autoteollisuus

Telekommunikaatio

Kuljetus
Laaketeollisuus
Yrityspalvelut

Paperi- ja
konttoritarvikkeet

Metalli- ja
kaivosteollisuus

Energia
3% Kem ikaalit

Teollisuus tarvikkeet

Ruoka, juoma ja tupakka

Tietokoneet ja
elektroniikka

Kulutustavarat

Rakennus ja kiinteistot

Kuva 6. E-kaupan volyymi teollisuuden eri toimialoilla (World Online Trade 2000)

Nykyvauhdilla Internetlitkenne kaksinkertaistuu kerran sadassa paivdssd. Informaation
kuljetuskapasiteetti eli kaistan leveys kasvaa 300 prosenttia vuosittain.
Internetkaupankéynti eli sdhkodinen kaupankdynti kaksinkertaistuu vuosittain. Erdit
asiantuntijat ennustavat, etti miljardilla ihmiselld on mahdollisuus kdyttdd Internetid
vuoteen 2005 mennessi. (Utilities and E-Business: Six Scenarios for Dot.com Retailing
of Energy and Related Services, 2000-2010, 2000, s. 4) My0s energian online-myynnin
ennustetaan kasvavan voimakkaasti seuraavan viiden vuoden aikana (kuva 7).
Ennusteen mukaan online-kaupan osuus varsinkin tietotekniikka- ja elektroniikka-alalla
sekd energia-alalla on tulevaisuudessa merkittdvd. Energia-alalle verkkokauppa sopii,

koska logistiikka on jo valmiina (Hirvikorpi 2000, s. 48).
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37%

1993

Kuva 7. E-markkinoiden kasvundkymdit eri toimialoilla, prosentteina maailmankaupasta
( eMarketplaces Will Dominate Online Energy 1999)

Téssd luvussa késitellddn energiamarkkinoiden nykytilannetta ja niilld tapahtuneita
muutoksia, joiden puitteissa sdhkdinen liiketoiminta energiamarkkinoilla tulisi
ymmartdd. Arvoketjumuutokset ja kilpailun vaikutukset kisitellddn ensin sdhko- ja
kaasumarkkinoiden ndkokulmasta ja sitten 6ljymarkkinoiden ndkokulmasta. Luvussa
arvioidaan myds sihkoisen energianmyynnin tdmén hetkisté tilannetta ja tulevaisuuden

nikymia.

3.1 Tilanne sédhko-, kaasu- ja 6ljymarkkinoilla

Internetvallankumouksen saapuessa tapahtuu sdhko- ja kaasumarkkinoilla samaan
aikaan radikaaleja muutoksia, jotka pdéasiassa johtuvat markkinoiden vapautumisesta ja
globalisaatiosta. (Getting Real - The Future of E-Business in UK Ultilities 2000, s. 7)
Muutoksiin vastatessaan yritykset joutuvat médrittelemddan uudelleen perinteiset
toimintamallinsa, sdhkoisen litketoiminnan mahdollistaessa samalla  uusien
kommunikaatiovdlineiden kdyton, uudet kanavat markkinoille ja tuodessa uusia
kilpailijjoita perinteisesti melko vakaalle sektorille. (eBusiness in the Utilities Industry.
So what? 2000, s. 2) Samalla sidhkdinen liiketoiminta tarjoaa mahdollisuuksia

)

asiakassuhteiden ja branditietoisuuden”  kehittimiseen. Yritykset voivat kayttda

hyviakseen sdhkoistd liiketoimintaa saavuttaakseen menestystdi muuttuneessa

“) Briindi on Suomen Kielitoimiston suosittelema vastine englannin brand-sanalle.
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markkinaympiristossd. (Getting Real - The Future of E-Business in UK Utilities 2000,
s.7)

3.1.1 Deregulaatio s&hkd- ja kaasumarkkinoilla

Deregulaatio on aiheuttanut merkittdvid muutoksia energiamarkkinoille. Pisimmadlle
deregulaatio Euroopassa on edennyt Pohjoismaiden ja Englannin séhkomarkkinoilla, ja
vaikuttaa nyt myos Keski- ja Eteld-Euroopan markkinoihin. (Lewiner 2000b) Se

tarkoittaa ldhinné kahta asiaa: muutoksia arvoketjuissa ja lisdantyvaa kilpailua.

Arvoketjumuutokset tarkoittavat sahko- ja kaasuliiketoiminnoissa tuotannon erottamista
kuljetuksesta, jakelusta ja toimituksesta. Deregulaatio luo myds uusia liiketoimintoja,
kuten trading ja energian mittauspalvelut. Tradingillé tarkoitetaan séhkon eri porsseissé
tai muilla monenkeskisilld kauppapaikoilla tapahtuvaa séhkokauppaa. Asiakkailla on
dereguloituneilla markkinoilla mahdollisuus toimittajansa valintaan, jolloin kilpailu
alalla lisdéntyy. Séilydkseen mukana liiketoiminnassa energiayhtion tulee pyrkid

tayttdmaén asiakkaidensa tarpeet optimaalisella kustannustasolla. (Lewiner 2000b)

Uusi aikakausi luo uhkien lisédksi myds mahdollisuuksia. Markkinoiden vapautuminen
on tirkein edellytys sdhkoiselle liiketoiminnalle ja Web-teknologioille. Deregulaation
pilkkoessa arvoketjuja, Internetteknologiat auttavat liikesuhteiden uudelleen
madrittelyssd. Markkinoiden vapautumisen asteen mukaan méddrdytyy sdhkoisen
liikketoiminnan vaikutus energia-alaan ja sen mukanaan tuomien mahdollisuuksien tai

uhkien taso (kuva 8). (eBusiness in the Utilities Industry. So what? 2000, s. 4)
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Toimintojen . .
tehostaminen Asiakastiedon

parantaminen

B2B

Hankinta
Palvelun kustannukset

D Alkava deregulaatio

. Arvoketjun
O Deregulaatio etenee mirittely

B Tiysin vapautuneet markkinat

Kuva 8. Sihkoisen liiketoiminnan eri tasojen vaikutus ja yhteys deregulaatiotasoon
(eBusiness in the Utilities Industry. So what? 2000, s. 5)

Deregulaation alkaessa yritysten tulee hyodyntdd teknologian kehitystd Iuodakseen
sisdistd tehokkuutta. Markkinoiden vapautumisen edetessd kasvumahdollisuudet
syntyvit ldheisten asiakassuhteiden ja lisdarvoa tuovien palveluiden rakentamisesta.
Taysin vapautuneet markkinat mahdollistavat perusteelliset muutokset markkinoiden
pelisdéntdihin ja uusien strategioiden kehittiminen on avainasemassa. Joustavuus
markkinoilla kasvaa ja véahittdismyynti muuttuu virtuaaliseksi liiketoiminnaksi.

(eBusiness in the Utilities Industry. So what? 2000, s. 5)

Regulaation vallitessa sdhkon toimitussopimukset erityisesti suurille yrityksille olivat
pitkid ja yhteen energian toimittajaan sitovia. Markkinoiden vapautuminen muuttaa
kuitenkin ~ toimintatapoja ja asiakkaat vaativat lyhyen aikavilin sopimuksia
toimittajiltaan. Télld hetkelld 75 prosenttia kaikista online-sopimuksista on voimassa
vain yhden péivéin ja 25 prosenttia kestdd yli 30 pdivdad. Suurin osa WWW:n kautta
tehdyistd sopimuksista on standardisoituja. Vihittdismyyntikysyntd on suuri
vapautuneilla markkinoilla. (E-Business in the Utilities Industry: How can E-savvy be

Achieved at the Required Speed? 2000, s. 2)
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Puhelinmyynnin osuus tdméin hetkisestd sdhkon ja kaasun kokonaismyynnistd on 50
prosenttia. Suurimmat energiayhtiot myyvit jiljelle jidvan 50 prosenttia omien trading
kumppaneidensa kautta. Ndmé toiminnot muuttuvat tarpeettomiksi tulevaisuudessa, kun
energian myynnistd tulee online-myyntid ja yksittdinen hiiren klikkaus korvaa 20

minuutin puhelinkeskustelun. (eMarketplaces Will Dominate Online Energy 1999)

3.1.1.1 Arvoketjumuutokset sahko- ja kaasumarkkinoilla

Markkinoiden vapautuminen jakaa yhtendiset sdhkd- ja kaasumarkkinat tukku- ja
véhittdismyyntimarkkinoihin ja luo uudenlaisia toimijoita, kuten esimerkiksi brokerit,
traderit ja asiakasintegraattorit, markkinoille. (E-Business in the Utilities Industry: How
can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 2) Perinteinen arvoketju
segmentoidaan uudestaan, ja yritykset pyrkivét erikoistumaan joihinkin tiettyihin
arvoketjun osiin. Kyky toteuttaa menestyvid sdhkdisen liiketoiminnan ratkaisuja
vahvistaa arvoketjun kilpailuetua tuoviin osiin keskittymisen merkitysté. (Getting Real -
The Future of E-Business in UK Utilities 2000, s. 7) Yritykset erikoistuvat joko
johonkin arvoketjun osaan tai antavat eri arvoketjun osien kehittyd omiksi
liiketoimintayksikdikseen. (Fish 2000, s. 1) Arthur D Little jakaa sidhko- ja
kaasumarkkinoiden arvoketjun kolmeen eri klusteriin. Toisaalta voidaan erottaa
perinteinen hyoddykeklusteri ja palvelu- eli véahittdismyyntiklusteri. Toisaalta
infrastruktuuriklusteri, joka jakaantuu kolmeen osaan kuljetukseen, informaation

vaihtoon ja toimituspalveluihin (kuva 9).

Bulkkituoteklusteri Uusi palveluklusteri
Tutkimus Kerdys ja Voiman Varas- Energia Energia- Kanava-
ja tuotanto proses- tuotanto tointi trading palvelut palvelut
sointi
Kuljetus, siirto Informaation vaihto Toimituspalvelut
>

Infrastruktuuriklusteri

Kuva 9. Arvoketjun segmentointi (Capturing the Innovation Premium 2000, s. 2)
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Bulkkituoteklusterin strategiat keskittyvit tehokkaaseen tuotantoon sekid sdhkoon ja
kaasuun liittyvien tuotteiden kauppaan. Kilpailu tissd segmentissd on erittdin
voimakasta ja marginaalit pienid. Internetin kéyton kasvaessa sdahkdisen litketoiminnan
merkitys  varsinkin  bulkkituoteklusterille ~ korostuu.  Sdhkén  ja  kaasun
hyodykemarkkinoista tulee enenevéssd médrin lapindkyvid. (Capturing the Innovation

Premium 2000, s. 2, 12)

Siirtoinfrastruktuuriin  perustuvat strategiat keskittyvdt puolestaan omistukseen,
toimintaan ja infrastruktuurin sdilyttimiseen. T&lld segmentilld olevat sdhko- ja
kaasuyhtiot sdilyttédvit tulopohjansa paikallisilla markkinoilla. Ne voivat hyodyntda
Internetid parantaakseen verkkotoiminnan luotettavuutta ja tarjotakseen parempaa
asiakaspalvelua monella eri tavalla. Asiakkaat voivat kdyttdd Internetid yhtididen
palvelujen valvontaan, laskujen maksamiseen ja palvelun tuottajan tai toimittajan
vaihtamiseen. Tédrkedd on erinomaisen palvelun tarjoaminen loppuasiakkaiden liséksi
myos tukkuasiakkaille ja jalleenmyyjille. (Capturing the Innovation Premium 2000, s. 3,
12-13) Kustannussiddstot ovat mahdollisia WWW-pohjaisten work management -
prosessien ja hankintaprosessien kautta. Fyysisen siirron ohella voidaan lisdksi tarjota

informaatiopalveluita. (eBusiness in the Utilities Industry. So what? 2000, s. 7)

Markkinoiden uusien vaatimusten ja erikoistumisen tuomien etujen takia sdhkon ja
kaasun vihittdismyyntitoiminnot eroavat tulevaisuudessa muusta arvoketjusta. Sdhkon
ja kaasun véhittdismyyntitoiminnot saavat aikaisempaa enemméan
véhittdisliiketoiminnalle tyypillisid piirteitd. (Fish 2000, s. 1) Palvelusektoriin, johon
véhittdismyynti kuuluu, keskittyvdt yhtiot tarjoavat ensisijaisesti lisdarvoa tuovia
palvelupaketteja ja erinomaista asiakaspalvelua loppukéyttdjille. Kilpailukyvyn
saavuttaminen tdlld segmentilld usein vaatii strategista yhteistydsopimusta tai joint
venturea jonkin ei-energiayhtion kanssa. Sdhkoisen liiketoiminnan strategioiden
johtamisen ja tdydentdmisen tulisi muodostaa tilld sektorilla toimivien yhtididen
ydinosaaminen. (Capturing the Innovation Premium 2000, s. 3, 13) Palvelun myyjin
kustannukset putoavat asiakkaiden itsepalvelumahdollisuuksien seurauksena.
Markkinaosuutta voidaan kasvattaa myymdlld tuotteita ristiin ja asiakkuuksien

sdilyttdmiselld. (eBusiness in the Utilities Industry. So what? 2000, s. 7)
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Sdhkon ja kaasun vahittdismyynnistd tulee kilpailukykyinen, kun suurimmat
vihittdismyyjét oppivat markkinointi- ja CRM-taitoja. Yhtididen tulee tehdi strategisia

paétoksid muun muassa seuraavien véhittdismyyntitoimintojen suhteen:

e Front office: Customer Relationship Management ja energiatuotteiden
rakentaminen
e Back office: asiakaskontaktien ja laskutuksen palvelupisteet, mittausten tietojen

jakaminen, mittarien omistussuhteet ja yllapito (Fish 2000, s.2)

Tulevaisuudessa palveluiden tarjoamiseen erikoistuneet yritykset hoitavat back office -
toiminnot front office -toimijoiden puolesta. Esimerkiksi Saksassa toimiva Techem
tarjoaa mittaus- ja laskutuspalveluita. Kilpailun ja erikoistumisen vaikutusten takia
ndmd toiminnot erotetaan toisistaan ja todenndkdisesti jossain vaiheessa ulkoistetaan

kokonaan. (Fish 2000, s. 2)

Monet sdhko- ja kaasuyhtiot miettivédt edelleen mihin osaan markkinoista keskittyd ja
kuinka kasvattaa valitun markkina-alueen osuutta. Téllaiset péédtokset ovat
edellytyksend onnistuneelle sdhkoisen liiketoiminnan hyodyntdmiselle. (Getting Real -
The Future of E-Business in UK Utilities 2000, s. 8) Yrityksen, joka keskittyy useille eri
arvoketjun osille, on oltava jokaisen osa-alueen suhteen paras luokassaan. (Fish 2000, s.

2)

Téssd tutkimuksessa keskitytddn lahinnd arvoketjun palvelu- eli véhittdismyyntiosaan.
Trading on rajattu pois tutkimuksesta, koska haluttiin keskittyd tarkastelemaan
loppuasiakassegmenttid. Sitd kuitenkin késitelldéin jatkossa muun muassa uusien
markkinapaikkojen kohdalla, jotta saadaan parempi kisitys séhkodisen liiketoiminnan

merkityksesti ja kasvuvolyymisti energiamarkkinoilla.
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3.1.1.2 Kilpailun vaikutukset

Saannostellyilld markkinoilla sdhkoyhtié oli tdysin integroitu energian tarjoaja, joka
tarjosi asiakkaalle kaiken valmistuksesta toimitukseen. Télldisilldi markkinoilla vain
muutamilla toimijoilla (monopoleilla) oli péédsy alueelliseen ja kansalliseen sdhkon
hintainformaatioon. Informaation puute johti erilaiseen hinnoitteluun eri markkinoilla
(vahittaismyynti- ja tukkumarkkinat) ja eri alueilla (maa, kaupunki). Vapailla
markkinoilla jokaisella on padsy samaan hintainformaatioon, jolloin kilpailijat voivat
sovittaa hinnoittelustrategioitaan muuttuvissa tilanteissa entistd nopeammin. (E-
Business in the Utilities Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required
Speed? 2000, s. 1) Myos asiakkaat padsevit kdsiksi hinta- ja toimitusinformaatioon.
Internet antaa valtaa asiakkaille, jolloin yhtididen on nopeasti paédstivd lahemmaiksi
loppuasiakkaita. (Shook & Gosmano 2000a, s. 2) Suhde asiakkaisiin muuttuu
suoremmaksi ja tarve luoda asiakasuskollisuutta vahvistavia toimintoja kasvaa.

(MacSearraigh 2000, s. 1)

Euroopassa on myos séhkon ylituotantokapasiteettia. Téllaisilla alueilla séhkon hinnat
markkinoiden vapautuessa ovat laskeneet merkittdvésti, 15 prosentista jopa 40

prosenttiin. Markkinoille pddsyn esteet laskevat. (Lewiner 2000a, s. 2)

Historiallisesti uusien markkinoilla toimijoiden on ollut vaikeaa saavuttaa tuloja
perinteisten sdhko- ja kaasuyhtididen kustannuksella, koska ne ovat kdytannossi
omistaneet markkinansa. Perinteisten yhtididen vahvuudet ovat olleet vahva brindi,
olemassa oleva rakenne sekd mittakaavaedut asiakkaiden suhteen. WWW-sivujen
tarkeys korostuu tulevaisuudessa. Perinteisten sdhko- ja kaasuyhtididen tulee pystyd
tarjoamaan sama, minkd uudet kilpailijat sivuillaan tarjoavat. Heitd on kahdenlaisia,
puhtaita Internethaastajia ja jo olemassa olevan yrityksen strategian noudattajia
esimerkiksi joidenkin energiayhtididen tytdryhtioitd. (Utilities and E-Business: Six
Scenarios for Dot.com Retailing of Energy and Related Services, 2000-2010, 2000, s. 8-
9) Internethaastajat tulevat Oljyalalta tai vihittdismyyntialalta ja niiden odotetaan
muodostavan entistd suuremman uhan perinteisille séhko- ja kaasuyhtidille. (Lewiner

2000c, s.1)
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Uusilla toimijoilla on jo nyt markkina- ja liiketoimintakokemusta trading paikkojen ja
porssien ylldpitdmisestd ja ne kasvavat aggressiivisesti. (E-Business in the Utilities
Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 2) Séhkdinen
liiketoiminta mahdollistaa  asiakkaiden hankkimisen ja palvelemisen alhaisella
kustannustasolla. (Utilities and E-Business: Six Scenarios for Dot.com Retailing of
Energy and Related Services, 2000-2010, 2000, s. 8) Yksi esimerkki uudesta
kilpailijasta sihkomarkkinoilla on 6ljy-yhtid Statoil, joka on saavuttanut jo merkittdvin
markkinaosuuden pohjoismaisilla sahkomarkkinoilla, vaikkei se vield muutama vuosi
sitten edes myynyt sdhkoé. (Lewiner 2000b) Toinen hyvé esimerkki erilaisesta uudesta
kilpailijasta on Virgin, vihittdismyyntiyritys, joka muodosti joint venturen, Virgin
Energyn, aluksi London Electricityn kanssa. Internetin muuntava voima tulee varsinkin
tissd yhteistydssd hyvin esille ja tarjoaa esimerkin siitd, miten ei-energia brindi pérjda
sdahkon vahittdismyyntitoiminnassa. Uusi Virginin Internetaloite perustuu pyrkimykseen
yhdistdd vahva brénditietoisuus (Virgin) alhaisten asiakkaiden hankkimiskustannusten

kanssa. (Blakey et al. 2000, s. 2-5)

Myo6s Enron, AOL, IBM ja GE perustivat yhdessd Virginin tyyppisen vahvoihin
brandeihin perustuvan The New Power Companyn vuonna 1999. Vahva brindi luo
useita  kilpailuetuja  véhittdismyyjille  paikallisilla ~ markkinoilla. Se  liséa
asiakasuskollisuutta ja mahdollistaa uusien tuotteiden ja palveluiden lisd&misen brandin

alle. (Blakey et al. 2000, s. 5-7)

3.1.2 Tilanne dljymarkkinoilla

Mybs Oljyteollisuus ottaa ensiaskeleitaan tdysin uudenlaisen liiketoiminnan
suorittamisessa. Vuoden 1999 vaihtuessa vuodeksi 2000 uusia Internetsivuja julkaistiin
paljon. Jokainen Oljy-yhtié pyrkii varaamaan itselleen sopivan domainin, saamaan
tunnustusta ja voittoja suuriksi ennakoiduilta sdhkoisen liiketoiminnan yrityksiltd
yrityksille markkinoilta. (Saunders 2000, s. 1) Seuraavasta taulukosta néhdddn miten
sdhkoinen liiketoiminta on 6ljyteollisuudessa kehittynyt tammikuun ja lokakuun 2000

vilisend aikana.
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Taulukko 2. Séihkéisen liiketoiminnan kehitys 10 kuukauden aikana oljyteollisuudessa
(A practical guide to the challenges and opportunities of e-commerce within the oil and

gas industry 2000)

Tammikuu 2000 Lokakuu 2000

B2B e-liiketoiminta ympéristd Kaaos: valituksia, lupauksia, Hiljaisempaa
mainostusta ja kilpailevia
litketoimintamalleja

Uusien dot com -yritysten Paivittiistd Harvempaa

perustaminen

Lehdistojulkaisut Valtavaa Valikoitua

Portaalit Portaalisotia, kuka perustaa Keskitytddn enemmén niche-
johtavan yhden pysékin strategioihin ja -markkinoihin
markkinapaikan

Markkinointikeskittyminen Mainostaminen ja Todellisten ratkaisujen
lehdistdtiedotteet toimittaminen

Osakemarkkinat Korkealla, sijoittajia paljon Nasdaq pudonnut 35 %

Vaikka viimeisen 10 kuukauden aikana on tapahtunut paljon, ollaan vasta 5-10 vuotta
kestdvian Oljyteollisuutta perusteellisesti muuttavan prosessin alkuvaiheessa. (A
practical guide to the challenges and opportunities of e-commerce within the oil and gas
industry 2000) Séastdja voidaan saavuttaa hyodyntdmélld sdhkoistd hankintaa
tavaroiden rutiiniostoissa. My0s perinteisen myyntiprosessin siirtiminen Internetiin tuo
sddstdjd. Asiakkaan tilatessa suoraan Internetistdi myyntiedustajan henkilokohtaisen
kdynnin sijasta saadaan jopa 98 prosentin suuruisia sddstojéd aikaiseksi. Myyntiedustajan
kdynnin maksaessa 500 dollaria ovat Internetoston kustannukset ainoastaan 10 dollaria.

(Ross & Lowes 2000D, s. 2)

Kéayttéon otetaan sdhkdisid keinoja kuten online-sopimukset, laskujen statukset ja
sdahkoiset laskutukset. Monet yritykset, kuten esimerkiksi Texaco, tarjoavat ilmaisen
online-reittisuunnittelijan, joka tunnistaa huoltoasemat matkan varrella. Mobil
puolestaan tarjoaa itse tuotteen suoraan asiakkaille Internetin vélitykselld. Liséksi se
lupaa toimittaa asiakkaalle voiteluaineita ja muita vastaavia tuotteita suoraan kotiin.
(Ross & Lowes 2000b, s. 2) Nopeus on kriittinen tekiji sdhkdisen strategian
suunnittelussa. My0s valmius perusteellisiin muutoksiin on oleellista. (Ross & Lowes

2000a, s. 1)

Téassd luvussa késitellddn arvoketjumuutokset ja kilpailun vaikutukset 6ljy-yhtididen
ndkokulmasta. Sdhko- ja kaasumarkkinoilla deregulaatio luo puitteet sdhkoiselle

litketoiminnalle.
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3.1.2.1 Arvoketjumuutokset 6ljymarkkinoilla

Oljyteollisuuden perinteinen liiketoimintamalli keskittyy raakadljyn tuotantoon ja 6ljyn
jalostukseen. Jalostamon lopputuotteet jaellaan asiakkaalle. Arvoketjun ensimmaéisid
osia hallitsemalla varmistetaan vertikaalisesti integroitujen, suurten Oljy-yhtididen
pitkiin aikaviilin menestyminen ja voiton tuottaminen. Oljytuotteiden bulkkituoteluonne
ja globalisaation aiheuttamat paineet pakottavat suuntaamaan huomiota asiakkaiden

hallintaan. (Ross & Lowes 2000b, s. 2)

Séhkoinen liiketoiminta mahdollistaa rakenteiden muutoksen. Oljy-yhtiét voivat

asennoitua tulevaisuuteen kahdella eri tavalla:

e gajattelemalla, ettei 6ljyd voi pumpata tietokoneesta

e siirtymdilld vertikaalisesta integraatiosta horisontaaliseen (Ross & Lowes 2000b,

s. 3)

Ensimmadisessd skenaariossa 0ljy-yhtio keskittyy kustannusten pienentdmiseen e-
teknologioiden tarjoamien tehokkuutta parantavien keinojen avulla. Liiketoimintamalli
sdilyy entiselldéin. (Ross & Lowes 2000b, s. 4) Toisessa skenaariossa yritykset
huomaavat sihkoisen liiketoiminnan potentiaalit, ja ettd arvoketjun avainkohta siirtyy
asiakasrajapinnalle. Lopputuloksena arvoketju pilkotaan neljddn osaan: valmistukseen,
jakeluun, markkinointiin ja vahittdismyyntiin (kuva 9). Niihin jokaiseen liittyy erilaisia

sdhkoisen liiketoiminnan mahdollisuuksia.
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- - Vihittidismyynti
Tietotaitoon perustuva
liiketoiminta

Perinteinen Markkinointi

integroitu 6ljy-

yhtio \

Panoksiin perustuva
liiketoiminta

Tuotejakelu

AN

Integroitu valmistus

Kuva 9. Oljyalan uudelleen segmentointi neljcicin globaaliin segmenttiin (Ross & Lowes
2000b, s. 4)

Valmistus jaetaan suuriin erittidin tehokkaisiin 6ljy-, kaasu- ja kemianalan yrityksiin.
Internet tarjoaa alustan yritysten, toimittajien ja asiakkaiden véliselle informaation
jakamiselle. Ndin voidaan optimoida toimitusketjun tehokkuus. Tuotejakelun hoitavat
skaalaetuja hakevat "tuotesiirtdjit". Ne tarjoavat ovelta ovelle jakeluratkaisuja. E-
liiketoimintaa hyvéksikayttdmalla optimoidaan tehokkuutta ja pyritddn mahdollisimman

edullisiin jakeluratkaisuihin. (Ross & Lowes 2000b, s. 5)

Tietoon perustuvien segmenttien markkinointiyhtiot tarjoavat useita Oljytuotteita ja
palveluita 6ljyn suurkuluttajille. Tarkoituksena on energian salkunhallintaratkaisujen
myyminen pelkkien Oljytuotteiden sijasta. Vahittdismyyntiin keskittyvat yritykset
siirtyvit Oljytuotteiden myynnistd brindien erilaistamiseen. Sdhkoisen liiketoiminnan
ratkaisujen avulla asiakkaan vaatimukset ja tarpeet saadaan paremmin huomioitua.
Asiakassegmentoinnit tehddén entistd paremmin ja huoltoasemien tarjonta sovitetaan

paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeita. (Ross & Lowes 2000b, s. 5)

3.1.2.2 Kilpailun vaikutukset

E-maailma alentaa merkittdvasti uusien asiakaskeskeisten vilikdsien markkinoille
padsyn esteitd kaikkialla. Myds Oljy-yhtididen pitdd tdmédn takia muuttua
asiakaskeskeisiksi. E-teknologioiden kéytolld aikaansaatu parempi CRM-toimivuus
antaa  yrityksille ~ mahdollisuuden = muuntaa suuri osa  organisaatiostaan

asiakaskeskeiseksi liitketoiminnaksi. Haasteena on tehdi se ennen uusia kilpailijoita.



28

Sédhkoisen liiketoiminnan transaktioiden odotetaan kasvavan triljooniin dollareihin
muutaman seuraavan vuoden aikana. (Ross & Lowes 2000b, s. 2) Oljy-, sihko- ja
kaasuyritykset pitdvit itseddn perinteisesti teknologisina johtajina. Siitd huolimatta
niiden tulee pitdd varansa. Uusia kilpailijoita tulee markkinoille tdysin arvaamattomilta
suunnilta. Ne voivat olla jonkun toisen teollisuuden alan edustajia tai start-up yrityksia

suoraan jonkun autotallista tai kellarista. (Shook & Gosmano 2000b, s. 3)

Perinteisille 6ljy-yhtidille, jotka miettivdt miten suorittaa liiketoimintaansa paremmin,
uhan muodostavat yritykset, jotka pyrkivét erilaistamaan liiketoimintaansa. Esimerkiksi
véhittdismyyntisektorilla suuren mittakaavan polttoainevahittdismyyjat liittoutuvat
suurimpien moottorivalmistajien kanssa ja tarjoavat kattavia autoiluratkaisuja
houkuttelevimmille asiakassegmenteilleen. Asiakasuskollisuus kasvaa, koska autoilijan
ei tarvitse etsid parasta mahdollista lisdarvon tuovaa polttoainetarjousta. (Ross & Lowes

2000, s. 4)

Oljymarkkinoilla ulkoisten suhteiden hallinta muodostuu entistd kriittisemmaksi.
Rakenteellisia eroja ja kulttuurieroja perinteisten toimijoiden ja uusien dot.com
yritysten vililld on vaikea hallita ja niitd on vaikea rikkoa. Markkinoilla parjdéavit
yritykset omaavat taidon tehdi yhteisty6téd seké uusien ettd perinteisten yritysten kanssa.
Myoskin informaatio ja tietotaito on Internetin avulla kaikkien markkinoilla toimijoiden
saatavilla. Kilpailuedun luominen  perustuu kykyyn lisdtd informaation arvoa.
Organisaatiot, jotka pystyvdt késittelemdén suuria tietomddrid, tunnistamaan
mahdollisuuksia ja rakentamaan lisdarvoa luovia strategioita, parjadaviat uudessa

digitaalitaloudessa. (Ross & Lowes 2000a, s. 4)

3.1.3 Globalisaatio

Sdhkoisen litketoiminnan saapuessa sekd Oljy-, sdhko- ettd kaasumarkkinoilla tapahtuu
merkittdvid rakenteellisia muutoksia. Energiayhtidistd, jotka perinteisesti olivat
alueellisia monopoleja, on tulossa multi-alueellisia ja selvéd globalisoitumisen trendi on
ndhtdvissd. Alalla tehdddn useita yritysostoja ja fuusioita. On tarvetta saavuttaa

skaalaetuja ja tulla maailmanlaajuiseksi toimijaksi, jotta voitaisiin palvella suuria
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teollisuusasiakkaita ja kaupallisia ryhmid. Uusia alueita valtaamalla pyritdédn my6skin
kompensoimaan hdviditd, joita monopolistisen aseman menetys aiheuttaa.
Globalisaation seurauksena tarvitaan myds useita sisdisid muutoksia yritystoimintoihin
ja fuusioituneiden yritysten informaatiojérjestelmien yhdenmukaistamista. (Lewiner

2000d, s. 2)

Perinteiset rajat Oljy-yhtididen vililld hajoavat, kun ne muodostavat yhteisid
teollisuuskeskittymid. Yritykset voivat muodostaa keskenédédn Internetissd maantieteestd
riippumattomia liittymid. BP Amoco, osa Royal Dutch Shellin yksikoistd, Chevron ja
Texaco muodostivat yhdessd OceanConnect.com -kauppapaikan vdhén aikaa sitten.
Sielld kayttdjat voivat ostaa ja myydd merenkulun polttoaineita. Partnerit ennustavat
uuden kauppapaikan kautta myytdvdn laivapolttoaineen osuuden olevan yhden
neljdsosan suuruinen koko markkinasta. Joidenkin Internetsivujen takana on valtava
joukko yrityksid, jotka kaikki ovat kiinnostuneita panoksiensa ja hyddykkeidensd
siirtimisestd verkkoon. Hyvd esimerkki tdllaisesta neutraalista sivustosta on
EnergyPrisim.com, jonka kautta yritykset voivat etsid ja myyda kaikenlaisia lisélaitteita

printtereistd poranteriin. (Saunders 2000, s. 3)

3.2 Uudet markkinapaikat

Uusien kilpailijoiden liséksi 6ljy- ja energiayhtididen pitééd ottaa huomioon myds uudet
internetpohjaiset vilikéddet, jotka tulevat energiayhtididen ja niiden asiakkaiden véliin.
(Utilities and E-Business: Six Scenarios for Dot.com Retailing of Energy and Related
Services, 2000-2010, 2000, s. 10) Kaupankdynnistd ja kommunikaatiosta tulee
Internetkeskeistd (suurelta joukolta suurelle joukolle), jolloin sopimusten molemmista
osapuolista tulee kasvavassa miérin anonyymeja. Virtuaalisilla markkinapaikoilla
henkildkohtainen kommunikaatio on korvattu online-dialogilla
kaupankiyntijérjestelmén tai virtuaalisen vilittdjén kanssa. (E-Business in the Utilities
Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 3) Virtuaaliset
markkinapaikat luovat informaatiota hyvikseen kéyttimélld arvoa tehokkaammilla
transaktioilla ja eikd niilld ole fyysistd rakennetta. (eBusiness in the Utilities Industry.

So what? 2000, s. 10)
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Forrester Researchin tutkimuksen mukaan virtuaalisia energiamarkkinapaikkoja on viisi
erilaista: porssit, tarjontajirjestelmét, huutokaupat, asiakasintegraattorit ja extranetit
(kuva 10). Porssit ovat hyddyketyyppisille tuotteille suunnattuja ja ne tdyttavit alalla
toimijoiden, entuudestaan liikesuhteissa olevien viliset viimehetken osto- ja
myyntitarpeet.  Tarjontajérjestelmét  mahdollistavat ~ suuren  toimittajajoukon
kilpailukykyisten tarjousten samanaikaisen esittdmisen. Asiakasintegraattorit puolestaan
muodostavat niin sanotun yhden pysdhdyksen ostospaikan. Ne tarjoavat useita eri
tuotekatalogeja ostajaryhmille. Huutokauppojen avulla potentiaaliset ostajat voivat
puolestaan esittdd alhaisen markkinahinnan tarjouksia tuotteista. (eMarketplaces Will
Dominate Online Energy 1999) Extranetit on suunnattu tirkeimmille asiakkaille
asiakasuskollisuuden vahvistamisen toivossa. Niiden avulla pyritddn my0s pitdiméén
tirkeimmat asiakassuhteet tarjouskilpailujen ulkopuolella. (E-Business in the Utilities

Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 3)

Online-energiakaupan jakaantuminen eri
markkinapaikkojen kesken

300
- 2501 B Extranetit
E 200 4 O Huutokaupat
E 150 1 O Aggregaattorit
E 100 - B Tarjontamekanismit
50 - O Tavaraporssit
0 T T

1999 2000 2001 2002 2003 2004

Kuva 10. Online-energiakaupan suuruus eri markkinapaikoilla (eMarketplaces Will
Dominate Online Energy 1999)

Kuten kuvasta 10 ndhdididn dominoivat porssit online-tukkumyyntimarkkinoita. Niiden
kautta ennustetaan myytdvin 171 miljardin dollarin arvosta energiaa vuonna 2004.
Tukkumyyntimarkkinoilla, joka on suurin sektori energia-alalla, toimivat saavat
tosiaikaista markkinainformaatiota ja toimitukset ovat nopeita. Téllainen
markkinapaikka on luonnollinen laajennus energian tukkumyyntimarkkinoihin, joilla
toimii vain muutamia yrityksid. Toistaiseksi vain muutama online-pdrssi on kayttanyt

tilaisuutta hyvdkseen, mutta kilpailu on kiristyméssi. (eMarketplaces Will Dominate
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Online Energy 1999) Esimerkki online-porssistd on amerikkalaisen energiayhtion,
Enronin, perustama EnronOnline. Se juhli juuri ensimmaéistd kokonaista
menestyksekéstd vuottaan online-pdrssind. EnronOnline on télld hetkelld maailman
suurin WWW-pohjainen kauppapaikka 3000 asiakkaallaan ja yli puolella miljoonalla
sopimuksellaan, joiden arvo oli yhteensd noin 336 miljardia dollaria. (EnronOnline

handles $ 336-bil deals 2001)

Asiakasintegraattorit palvelevat pienyritysten ostajia. Vahittdismyyntimarkkinat eivét
ole toistaiseksi kovin aktiivisia sdhkdisen kaupankdynnin puolella, mutta markkinoiden
vapautumisen myotd sopimuksia tehdddn tétd kautta 25 miljardin dollarin arvosta
vuonna 2004. (eMarketplaces Will Dominate Online Energy 1999) Esimerkiksi
Essential.com kerdd kuluttajien energiankysynnét yhteen ja antaa vastuun tarjouksen
tekemisestd Essential.comiin yhdistetyille yrityksille. Se perustettiin vuonna 1999,
jonka jdlkeen se on hankkinut noin 20 000 asiakasta itselleen. Tuotevalikoimaan
kuuluvat séhko, kaasu, propaani, ldmmitysoljy, puhelut, Internetliittymdt seké
satelliittitelevisio. Asiakkaat maksavat laskunsa kuukausittain luottokortilla. (eBusiness

in the Utilities Industry. So what? 2000, s. 13)

Yhdysvalloissa toimiva Priceline.com on hyvd esimerkki polttoainemarkkinoiden
asiakasintegraattorista. Se myy polttoainetta yksityisille autoilijoille Internetin
vilitykselld. Autoilija médrittdd haluamansa polttoaineen ja hinnan, jolla on sen valmis
ostamaan. Myds eri hintojen todenndkdisyydet kaupan syntymiselle ovat saatavilla.
Hyvéksytyn tarjouksen jédlkeen autoilija hakee polttoaineen etukdteen maarittimaltdan
huoltoasemalta. Tdmd palvelu on mullistanut perinteiset késitykset siitd, ettei
polttoainetta voi ostaa Internetistid. Autoilijat saavat noin 11 prosentin alennuksen
polttoaineesta Internetin vélitykselld. Priceline.com myi yli kaksi miljoonaa gallonaa
polttoainetta pelkéstddn kesdkuun 2000 aikana. Asiakkaita oli yli 100 000. Ennuste
joulukuulle 2000 on 105 miljoonaa gallonaa. (Loth 2000, s. 2-3)

Tarjousjérjestelmét kasvavat kaupallisella ja teollisuuden sektorilla 16,5 prosenttiin

koko online-energiakaupasta vuonna 2004. Huutokaupat puolestaan palvelevat
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eristyneitdi markkinoita ja niiden osuus jdd pieneksi online-energiamyynnist.

(eMarketplaces Will Dominate Online Energy 1999)

Online-energiamyynnin kasvaessa yli 200 miljardiin dollariin vuoteen 2004 mennessi
Internetpohjaiset markkinamallit eivdt tyydy ainoastaan tukemaan jo olemassa olevia
toimintoja, vaan ne my0s muuttavat markkinoiden rutiineja. Ostajat saavat
tulevaisuudessa entistd enemmén voimaa vahittdismyynnin online-markkinoilla. Tdhén
asti energian ostajat ovat yksinkertaisesti maksaneet laskunsa ja keskittyneet
kilpailukykyiseen hankintaan muilla alueilla. Yritysten valintamahdollisuuksien
kasvaessa uudet toimittajat, tarjontamarkkinat ja asiakasintegraattorit muodostavat

ympariston, jossa:

e Ostajat tekevit sopimuksia tietoisina energiatarpeistaan. Energy.comin ja
Enermetrix.comin kaltaiset yritykset auttavat suuria yrityksid ymmértiméan
energiatarpeitaan ja ndin titd informaatiota voidaan hyviksikdyttdd tarjoajien
tarjouskilpailuissa

e Brindistd tulee tirkein. Markkinoiden vapautumisen edistyessd tapahtuvan
arvoketjun pilkkoutumisen seurauksena uudet online-vélikddet tuovat
markkinoinnin  ja briandin luomisen maisemaan. Esimerkkina
GreenMountain.com, joka markkinoi useita puhtaan sdhkon brandeja

e Uudet tuote-palvelupaketit ilmestyvdt markkinoille. (eMarketplaces Will
Dominate Online Energy 1999) Muodostamalla uusista palveluista ja tuotteista

paketteja energiayhtiot vahvistavat suhdettaan asiakkaisiin (McKechnie 2000)

Asiakkaan omistaminen on vaikeaa ympéristdssd, jossa hintapaineet ovat suuret,
asiakkaat eivét ole uskollisia ja selviytyminen vaatii alhaisen kustannusrakenteen seké
taitavan asemoinnin. (Utilities and E-Business: Six Scenarios for Dot.com Retailing of

Energy and Related Services, 2000-2010, 2000, s.10)
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3.3 Innovaatiotasot

Suurin osa energiayhtidistd kamppailee edelleen sdhkoiseen liiketoimintaan
suhtautumisensa kanssa. Useita Internetsivuja ilmestyy, mutta sdhkdisen litketoiminnan
kehittyessi ja oppimisen lisddntyessd niitd myds hividd. (Saunders 2000, s.5) Arthur D
Little maédrittelee nelja tasoa sdhkdisen liiketoiminnan kypsyydelle, ldhtien
yksinkertaisesta markkinointi-informaatiosta pdiatyen lopulta kanava- ja tuote- tai
palveluinnovaation kautta koko liiketoimintamallin uudelleen kehittdmiseen (kuva 11).
(E-Business in the Utilities Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required
Speed? 2000, s. 7) Taitd innovaatiomallia kdytetddn soveltuvin osin myds luvussa 4

esiteltdvan tuote-markkinamatriisin ajatusrunkona.

Esimerkit
Liiketoimintamalli- Uudet innovatiiviset litketoimintamallit, Elel;g(‘?“iset
. . markKina-
nnovaatio . . .
ja arvon luominen paikat
Tuote/palvelu- Uudet tuotteet ja palvelut WWW:ssd Energia-
innovaatio pqrtaaht,
asiakas-
- — - - integraattorit
Kanava-innovaatio Online-myynti ja muiden prosessien fntegraattort
yhdistiminen Webiin Kauppa /
valvonta kotoa
o Online-kéyntikortit, tuote- ja késin
Markkinointi-
innovaatio yritysinformaatio Tuotehinnat ja
-kuvat Webissa

Kuva 11. Sdhkoisen liiketoiminnan innovaatiotasot esimerkkind energiayhtiot (E-
Business in the Utilities Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required Speed?
2000, s.7)

Ensimmadisen tason markkinointi-innovaatiossa Internetid kéytetddn
kommunikaatiokanavana. Sivujen tyypillistd sisdltod ovat yritysinformaatio ja profiilit,
vuosikertomukset, hintarakenne, tuote- ja palveluluettelot sekd palveluosoitteiden
tiedostot. (E-Business in the Utilities Industry: How can E-savvy be Achieved at the
Required Speed? 2000, s. 5) Polttoainepuolella markkinointi-innovaatiovaiheessa
Internetsivut siséltidvit 1dhinnd huoltoasemien sijaintitiedot ja tuotekuvaukset. (Ross &

Lowes 2000b, s. 6)
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Toisen tason kanavainnovaatio tehostaa myyntiprosessia Internetissd. Yritykset
keskittyvit laittamaan ja hallitsemaan energiasopimuksia ja -palveluita (mittarin luenta,
laskutus ja maksaminen), kehitettyd tai sovitettua tuoteinformaatiota (hinnan laskenta,
tuote mix) sekd erityisid mainostamiskeinoja ja laajennettua asiakaspalvelua
(keskusteluryhmit ja sdhkopostikeskukset) Internetiin. Toisen tason innovaatio
vaikuttaa myyntiin, markkinointiin ja asiakassuhteiden hallintaan. (E-Business in the
Utilities Industry: How can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 6)
Séhkoisen myynnin ohella my0s perinteiset myyntikanavat ovat kdytossd, jolloin

kanavakonfliktien syntymisten vaara lisddntyy. (Ross & Lowes 2000b, s. 6)

Kolmannen tason tuote- tai palveluinnovaatio tarjoaa kokonaisia ratkaisuja. Nidmé
voivat koostua uusista tuotteista, palveluista tai innovatiivisesta vanhojen tuotteiden tai
tuotepakettien yhdistelmistd. YhteistyOssd ei-energiayhtididen kanssa tarjotut
tuotepaketit luovat synergiaetuja. Voidaan kéyttdd hyviksi yhteistydkumppanin
jakeluverkostoa ja moninkertaistaa jakelutuotos. Asiakassuhdetta vahvistetaan
tarjoamalla yhden pysédkin ostosmahdollisuutta. Portaalit ovat hyvid esimerkkeja tuote-
tai palveluinnovaatiosta. Riippumattomat operaattorit pitdvét ylld portaaleja ja tuotot

How can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 6)

Neljdnnen tason innovaatiossa ydinliiketoimintaprosessi on trading. Luodaan séhkdisid
markkinapaikkoja tai energiaporssejd. Liiketoimintamalli perustuu itsendisen kysynnén
ja tarjonnan yhdistavdn kauppapaikan luomiseen. (E-Business in the Utilities Industry:
How can E-savvy be Achieved at the Required Speed? 2000, s. 6) Oljyteollisuuteen
neljinnen tason innovaatio vaikuttaa ~muuttamalla arvoketjuja, siirtdmailla
ydinkilpailukykyd panosten hallinnasta suhdetoimintaan, kilpailuetu luodaan
saatavuudella ja kaytettdvyydelld omistajuuden sijasta ja raaka-aineet tulevat globaalisti

saataviksi. (Ross & Lowes 2000a, s. 4)
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3.4 Sdhkoisen energiamyynnin méérét ja kasvundkymat

Talla hetkelld energiayhtidt saavat suurimman liikevaihdon yritykseltd yritykselle -
verkkokaupasta. Kotitalouksien kanssa kiytdvd verkkokauppa on véhiistd. (Hirvikorpi
2000, s. 48) PricewaterhouseCoopersin Englannissa tekemén tutkimuksen mukaan
energiayhtiot odottavat asiakkaidensa online-aktiivisuuden muuttuvan nopeasti. Talld
hetkelld ainoastaan yhdestd viiteen prosenttia asiakkaista kayttdd energiayhtididen
tarjoamia online-palveluita. Muutama tutkimukseen osallistunut yritys arvioi
kayttoasteen olevan kuitenkin lihempdnd kymmentd, jolloin asiakas kaytti tarjolla
olevaa palvelua ldhinnd informaation hankkimiseen. Kuluttajien ja yrityssektorin
online-palveluiden kayttokohteet eivdt tutkimuksen mukaan juuri poikkea toisistaan.

(Getting Real - The Future of E-Business in UK Utilities, s. 13)

Téssd luvussa arvioidaan sdahkdisen energianmyynnin kehitysti yritysten sekd yritysten
ja kuluttajien vilisessd kaupassa. Arviot perustetaan muun muassa kuluttajien

asenteiden muuttumista koskeviin tutkimuksiin.

3.4.1 Yritysten vélinen sihkoinen energianmyynti

Forrester Researchin syyskuussa 1999 valmistuneen tutkimuksen mukaan kaasun ja
sahkon myynti yrityksiltd yrityksille Internetin vélitykselld kasvaa 266 miljardiin
dollariin vuoteen 2004 mennessé (kuva 12). Kaasun online-myynti ylittdd 160 miljardin
dollarin rajan ja on 25 prosenttia energia-alan kokonaismyynnistd. Sahkostd 11
prosenttia myydédn Internetin kautta vuonna 2004, jolloin online-myynti kasvaa vuoden
1999 vaivaisesta miljardista dollarista sataan miljardiin dollariin. Uusien
markkinavoimien  takia  tukkumyyntimarkkinat  tehostuvat ja  asiakkaiden
valintamahdollisuudet véhittdismyyntimarkkinoilla lisdéntyvit. (eMarketplaces Will

Dominate Online Energy 1999)
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Séhkon, kaasun ja 6ljyn online-myynti Yhdysvalloissa

600 -

0O 0ljy
B Kaasu
O Sahko

Mrd dollaria

2000 2001 2002 2003 2004

Kuva 12. Kaasun, sdhkon ja oljyn online-myynnin osuudet yritysten vilisessd kaupassa
(Lawrence 2000, eMarketplaces Will Dominate Online Energy 1999)

Oljyn online-myynnin arvioidaan kasvavan 27 miljardista dollarista 299 miljardiin
dollariin vuosien 2000 ja 2004 wvililla. T&lloin sen arvo on jopa 17 prosenttia
kokonaismyynnistd. (Lawrence 2000) Datamonitorin vastaavan ennusteen mukaan
polttoainemyynnin arvioidaan olevan 1647 miljardia vuonna 2004. Vuonna 2000

online-myynnin arvo oli 395 miljardia. (Loth 2000, s. 1)

Datamonitorin tekemédn tutkimuksen mukaan Internetin kdyttd energian transaktioissa
kasvaa huomattavasti Iso-Britanniassa. Télld hetkelld vain pieni osa yritysasiakkaista
kayttdd Internetid hyvikseen tehdessdén energiasopimuksia tai kommunikoidessaan
energiayhtionsd kanssa. Y1i 50 prosenttia Datamonitorin tutkimukseen osallistuneista
haluaisi kuitenkin séhkdisen liiketoiminnan palvelut tarjolle vuoden 2002 loppuun
mennessd. Keskiméérin 57 prosenttia vastaajista haluaisi tehdi tarjouksensa Internetin
vilitykselld ja my0s saada sopimuksensa takaisin Internetin vilitykselld. Edellisend
vuonna vastaava luku oli noin 47 prosenttia. Sdhkopostitse tirkeiden tietojen
vastaanottamisesta oli 56 prosenttia vastaajista kiinnostuneita, kun vastaava edellisen
vuoden luku oli vain 33 prosenttia. Tulokset olivat melko samanlaisia kaikissa
yritysryhmissd, koosta riippumatta. (UK energy: Huge rise in Internet use expected
2001) Euroopassa ja Yhdysvalloissa yritysten vélisen sdhkoisen kaupan odotetaan
kattavan 93 prosenttia koko e-kaupan energiamarkkinoista vuoteen 2003 mennessa.

(Hirvikorpi 2000, s.48)
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3.4.2 Yritysten ja kuluttajien vélinen sdhkdinen energiakauppa

Datamonitorin IMPACT-tutkimuksen mukaan kuluttajista niill4, jotka etsivit tietoa tai
ostavat rahoituspalveluita kuten vakuutuksia, eldkkeitd, sdést6jd tai investointeja
verkkokaupasta, on samanlaisia piirteitd energiayhtioisti WW W-sivuilta informaatiota
etsivien kanssa. Suurin osa energiayhtididen verkkosivuilla kévijoistdi on 35-44
vuotiaita eli merkittdvédsti vanhempia kuin pankkipalveluita tai kulutustavaroita
verkkokaupasta yleensd ostavat, koska perinteisesti perheen pda yleensd maksaa kodin
energialaskut. Vahvasti véitetddn kuitenkin, ettd energiayhtididen tulisi aktiivisesti
tavoitella 25-34 vuotiaiden energia-asiakkaiden ryhméé, jotka kayttiavdat Internetid
pankkiasioiden hoitamiseen ja ostosten tekemiseen. Heiddn tulonsa ovat vanhempia
kuluttajia alhaisempia. Nidin ollen he mydskin todenndkdisemmin  etsivét
rahanséddstokeinoja ja tapoja lisdtd mukavuuttaan. Tilld hetkelld energiayhtididen
verkkosivuja kéytetddn ldhinné valitusten ja ongelmien yhteydessd, muuten kuluttajien
kiinnostus on melko véhiistd. Internetpenetraation ja kuluttajien luottamuksen

kasvaessa tilanne kuitenkin todennakoisesti muuttuu. (Kurtz 2001, s. 1)

Kuluttajille suunnatun verkkokaupan jarruna ovat kuluttajien Internetkokemuksen,
luottamuksen ja ostotarpeen puute. Tulevaisuudessa myds kulttuurieroilla ja kulttuurien
erityispiirteilld arvellaan olevan nykyistd suurempi merkitys kuluttajille suunnattuun
verkkokauppaan. Internetid kéayttdvd nuoriso omaa luontaisen kyvyn verkosta

ostamiseen. (Jarveld & Tinnild 2000, s. 19)

Milloin sdhkoinen kaupankdynti sitten kasvaa merkittdviksi? De Kare-Silver (1998)
nostaa kirjassaan vuoden 2005 esiin. Suurin osa muistakin ennusteiden tekijoistd arvioi
sdahkdisen myynnin ja ostamisen saavuttavan kriittisen pisteensd vuonna 2005. (De
Kare-Silver 1998, s. 65) Forrester Research ennustaa kuluttajien Internetostosten arvon
Euroopassa kasvavan vuoden 1999 2.9 miljardista eurosta 174 miljardiin vuoteen 2005
mennessd. Talloin online-myynti kattaa 7 prosenttia koko véhittdismyynnin arvosta, sen
ollessa ainoastaan alle kahdeksasosa koko véhittdismyynnistd vuonna 1999. Median,
elektroniikan ja matkailun osuus online-myynnistd oli vuonna 1999 yli 80 prosenttia.

Vuoteen 2005 mennessé niiden osuuden ennustetaan laskevan alle 40 prosenttiin, koska
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muiden alojen odotetaan lisddvidn volyymiaan. My0s tekniset edellytykset sdahkoiselle
kaupalle paranevat huomattavasti, silld arviolta yli 40 prosenttia eurooppalaisista
kotitalouksista voi kayttdd Internetid vuoteen 2005 mennessd, kun vuonna 1999
Internetliityntd oli kiytettdvissd vain 13 % kotitalouksista. (Retail’s Pan-European

Future 2000)

4 PERINTEINEN ENERGIANMY YNTI JA SAHKOISEN
LIIKETOIMINNAN MAHDOLLISUUDET

Téssd luvussa luodaan viitekehys luvussa 5 kisiteltyjen yritysten WWW-sivujen ja
sdahkoisten myyntiprosessien analysoimista varten. Ajatusrungoksi rakennetaan tuote-
markkinamatriisi, jonka perusteella arvioidaan tutkimuksessa mukana olevien yritysten
sdahkoisen energiamyynnin kehitystasoa ja -suuntaa. Matriisin avulla pyritddn myos
kuvaamaan sdhkdisen liiketoiminnan perinteiselle myyntiprosessille yleisesti luomia
mahdollisuuksia, kuten esimerkiksi rutiinitoimintojen siirtiminen Internetiin.
Tarkoituksena on luoda mielikuva eri asiakasryhmille kohdistetuista Internetin
hyodyntidmisratkaisuista. Tuotteina tarkastellaan sdhkod, kaasua ja 6ljyd. Asiakkaat on
jaettu yritysasiakkaisiin ja kuluttajiin. Jako on ajankohtaisen sdhkoisen liiketoiminnan
trendin mukainen. Tutkittavien yritysten Internetsivuilta ja muista julkisista léhteisté
tietoa 10ytyy ndiden péadryhmien mukaisesti. Yrityskohtaisissa tarkasteluissa

padsegmenttejéd jaetaan yksityiskohtaisempiin osiin, jos tarkempaa tietoa on saatavilla.

4.1 Teoreettinen tausta tuote-markkinamatriisille

Matriisin ajatusrunkona kéytetédén luvussa 3.3 késitellyn Arthur D. Littlen méarittimén
energiayhtididen  sdhkodisen  liiketoiminnan  kehittymisen  tasoa  kuvaavan
Innovaatiomallin ja Sdhkdisen kaupankdynnin instituutin kehittimidn Elektronisen
kaupankdynnin  palveluindeksin  yhdistelm&d soveltuvin  osin.  Elektronisen
kaupankdynnin palveluindeksin avulla voidaan analysoida ja Iuokitella s&hkoisid

markkinapaikkoja (Kuusela et al. 1999, s. 11).
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Ensimmadiseksi matriisissa kuvataan perinteinen energian myyntiprosessi eri
asiakassegmenteille vaiheittain. S&hkdisen liiketoiminnan mahdollisuudet kullekin
myyntiprosessin ~ toiminnolle  kuvataan  osin  Elektronisen = kaupankdynnin
palveluindeksin sdhkoisen liiketoiminnan kehitystasojen mukaisesti. Kehitystasoiksi
tutkimukseen valitaan online-palvelut ja raatdloidyt online-palvelut. Online-palvelut
kuvaavat perinteisen myyntiprosessin sihkodisessd muodossa ja rédatdldidyt online-
palvelut asiakas- tai asiakasryhmékohtaisesti personoidut palvelut Internetissd (Kuusela
et al. 1999, s. 24). Kolmannen kehitysasteen ajatusrungossa muodostaa
innovaatiomallin tuote-/palveluinnovaatiotaso. Se mahdollistaa erilaisten tuote- ja
palveluvalikoimien kehityksen tutkimisen sekd erilaisten kehityshankkeissa mukana

olevien yhteistyOkumppaneiden, seké liiketoiminta- ettd kehitysmielessé, esiintuomisen.

Matriisien siséllot koottiin Fortum Energiatalo Oy:n eri asiantuntijoiden kanssa kéytyjen
keskustelujen pohjalta sekéd tutkimuksessa kéytettyjen useiden eri ldhteiden avulla.
My0s olemassa olevien eri energiayhtioiden WW W-sivuja tarkasteltiin. Ensin kidydéan

lépi ratkaisut kuluttajasegmentille.

4.3 Kuluttajat

Marginaalit ovat massamarkkinoilla pienid ja jotkut markkinoille tulleet kilpailijat
tarjoavat energiaa jopa tappiollisilla hinnoilla uusien asiakkaiden saamiseksi.
Menestyvien massamarkkinoijien ominaisuuksia ovat muun muassa vahvat tehokkaan
massamarkkinoinnin bréndit, avainsegmenteille suunnatut markkinointistrategiat,
kustannustehokkaat ja joustavat IT-jarjestelmait, lisdarvon luomiskyky sekd vahvojen
asiakaskosketuspintojen luominen. (Fish 2000, s. 4) Taulukossa 3 on esitetty sdhkdisen
kaupankdynnin  mukanaan tuomia  mahdollisuuksia  kuluttajille  suunnatun

energianmyynnin nakokulmasta.
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Toiminnot Informaation levittdmi- Tarjousprosessi Sopimusprosessi/ Laskutus
nen Tilaaminen
Toimintatavat
Off-line Asiakaslehti, hinnan Puhelin, Call Cen- | Puhelin, posti, faksi, | Laskut lahetetdén pos-

muutokset, esitteitd
laskujen mukana, perin-
teinen media: radio, TV,
lehdet, muu mainonta

ter, posti, faksi,
lehdessa mainos,
ldhetetdén tarjous-
ja sopimuslomake,
kallis ja hidas
(sopimuksen te-
koon n. 2 viikkoa)

sopimusvahvistus
postitse

titse, maksu kateiselld,
pankkikortilla, luotto-
kortilla, myymaldssa
(huoltoasemalla),
mittarien luenta kerran
vuodessa

Palvelut on-
line

Kotisivut, yritystiedot ja
tuotetiedot (kodin ener-
gia ja yritysenergia)
WWW:ssd,

Informaatiota sahko-,
kaasu- ja oljyteollisuu-
desta,
Ympéristondkokulmia,
Huoltamoiden sijainnit,
Energian sddstoohjeita,
Deregulaatio-opas,
Energian hinnoitteluin-
foa,
Online-reittisuunnittelija,
Yhteystiedot:

Call Center, palvelu-
pyynto sdhkdpostitse
mahdollinen, soitetaan
peraén, Online Help
Desk, Chat

Tarjouspyynto
WwWw:std,
Séhkopostitse
(puhelinkuorma
vihenee, ei vi-
henné postitse
lahetettévien kir-
jeiden maaraa),
Palvelupyynnét,
Energian kaytto-
asteen laskuri,
Vertailumahdolli-
suus nykyisen ja
tarjoavan energia-
yhtion vililla

Suora tilausmahdol-
lisuus www:sti,
Sahkopostitse, jolloin
sopimusvahvistus
sahkopostitse, pos-
titse valtakirja, johon
tulee asiakkaan
allekirjoitus-> kir-
jeessé takaisin,
edullinen yllapitaa,
kustannussadstojd,
Omien tietojen esim.
nimen ja osoitteen
muuttamismahdolli-
suus séhkdpostitse

Tilisiirto,

Sédhkoinen kéteinen,
Séhkopostilasku,
Suoraveloitus,
Mahdollisuus antaa
mittarilukemat sahko-
postitse,

Suora maksumahdolli-
suus Www:ssé,
Opastusta miten sdhko-
ja kaasulaskuja tulkitaan

Raataloidyt
palvelut on-

Kampanjasivut, asiak-
kaan tunnistaminen,

Rekisteroityneelle
asiakkaalle mah-

Réataloity tilaus-
menetelma,

Laskujen statukset,
Energian kéyttohistoria,

line, extranet personoitu sisalto esim. dollisuus nahda Esim. muuton yhtey- | sahkon kayttoraportti
pienasiakkaille | opiskelijoiden sivut, omat tiedot jne. dessd omien tietojen | kdyttopaikoittain,
mainoksia sdhkdpostitse | rutiinitoimet pois paivitysmahdollisuus | Tilitiedot,
tietyille asiakasryhmille | Call Centerists, Useiden eri tuotteiden
Automaattinen yhdistdminen saman
tarjous tietyin laskun alle,
viliajoin e-mail, sdhkon- ja kaasun
GSM yhdistettylaskutus,
Automaattinen mittarin-
luenta
Tuote/palvelu- Erilaiset tuote/palvelupaketit, yhden pysikin energian toimituspalvelut
innovaatio Energian liséksi tarjolla olevat tuotteet/palvelut

suus)

e Laajat energiayhti6t (energia, polttoaineet, luottokortit, kanta-asiakasedut, pikaruoka)

e  Rabhoituslaitokset (energia, luottokortit, rahoituspalvelut, vihittdismyyntituotteet, tele- ja
pankkipalvelut)

e  brindimyyjét (energia, polttoaineet, kanta-asiakkuusohjelmat, rahoituspalvelut, vihit-

Yhteistyokumppanit
Esimerkkejd mahdollisuuksista
e Energiayhtididen kotituotteet ja palveluyritykset (energia, telepalvelut, kodinturvalli-

tdismyyntituotteet, tele- ja pankkipalvelut)

Alytalot

Kotiportaalit tarjoavat usein muuttopalveluita ja kaikkea miti kotona tarvitaan
e Online-reittisuunnitteluportaalit, matkustuspalvelut autoilijoille, GPS (=Global Positioning

System)




41

Massamarkkinoiden ominaispiirteitd ovat vahvan brindin, parantuneiden CRM-taitojen
ja pitkélle kehittyneiden Internetsovellusten omaavat uudet kilpailijat. Perinteisten
energiayhtididen suosima strategia yhteistyOossd on strategiset allianssit ja
yhteisyritykset. Vain harvat energiayhtiét pystyvit yksinddn kilpailemaan kaikissa

tulevaisuuden tuote- ja palveluvalikoimissa menestyksekkaasti. (Fish 2000, s. 3-4)

4.2 Yritysasiakkaat

Yritysasiakkaille energian kustannukset osana myytyjen tuotteiden kustannuksista
vaihtelevat muutamasta prosentista jopa 10 - 20 prosenttiin. Télldin yritykset voivat
turvata kilpailukykynsé ja voittonsa muun muassa etsimilld entistd halvempaa energiaa.
Téssd segmentissd asiantuntijapalvelut ovat kysyttyjd asiakkaiden erilaisista tarpeista
johtuen. (Fish 2000, s. 3) Taulukossa 4 on kuvattu perinteinen ja séhkdinen

energianmyyntiprosessi yritysasiakkaalle.
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Toiminnot Informaation levittdminen | Tarjousprosessi Sopimusprosessi/ | Laskutus
Tilaaminen
Toimintatavat
Off-line Henkilokohtaiset Tarjous- ja sopi- Sopimusneuvot- Laskut lahetetdan pos-
myyntikdynnit, musneuvottelut telut face-to-face, titse, maksu Kéteiselld,

asiakaslehti, asiakaskirjeet,
hinnan muutokset,

face-to-face, puhe-
lin, tarjous kir-

0ljy voidaan tilata
puhelimitse, sahko

pankkikortilla, luotto-
kortilla, huoltoasemalla,

lehtimainonta, esitteitd, jeessd, faksi, isot puhelimitse, jolloin | mittarien luenta liittyméan
messut, asiakastilaisuudet, | asiakkaat myynti- | sopimusvahvistus | mukaan joko kerran
muu mainonta paéllikon toimesta, | postissa vuorokaudessa tai las-
pienet yritysasiak- kutus tasasuuruisissa tai
kaat my6s Call tasoitetuissa erissd tai
Centerissd kertalaskuna
Palvelut on- Kotisivut, yritystiedot, Tarjouspyyntd Suora tilausmah- Tilisiirto
line muutokset yritystiedoissa wWww:std dollisuus www:std, | Sdhkoinen kéteinen
ja tuotetiedot, uudet Séhkopostitse kun hyviksyy Séhkopostilasku
tekniset ratkaisut (kodin Palvelupyynnét/ tarjouksen Suoraveloitus
energia ja yritysenergia) soittopyynndt Séhkopostitse, Mahdollisuus antaa
WWW:Ssd, Vertailumahdolli- | jolloin sopimus- mittarilukemat sdhko-
Ympéristéndkokulmia, suus porssihintoi- | vahvistus sahko- postitse
Markkinatietoa, hin postitse, postitse OVT
Huoltamoiden sijainnit, OVT valtakirja, johon Suora maksumahdolli-
Yhteystiedot Valmiiksi laskettu | tulee asiakkaan suus www:ssé
myyntipéallikéihin, tarjous, kun téyttda | allekirjoitus->
sdhkGpostiosoitteet, tiedot kulutuksesta, | kirjeessd takaisin
Palaute, voi suoraan hyvak- | Luottokorttien
Aluekonttorien sijainnit, syé tarjouksen tai tilaus
Salkunhallintapalvelut, jattaa yhteyden- Péisy sopimuksiin,
riskipalvelut, ottopyynnon jotka linkitetty
Energian hinnoitteluinfoa, suoraan porssihin-
Hy®odyllisia linkkej, toihin
Energian kéyttoasteen OVT
laskuri,
Tosiaikainen online-
asiakastuki,
OVT,
Laskuista esimerkit ja
neuvot, miten niitd
tulkitaan
Raataloidyt Kampanjasivut, asiakkaan | Rekisterdityneelle | Ratéloity tilaus- Kuormitusprofiilit,
palvelut on- tunnistaminen, personoitu | asiakkaalle mah- menetelma, Energian kéyttohistoria,
line, sisdltd, asiakaskohtaista dollisuus néhda Rekisterdityneelle | sahkon kayttoraportti
extranet/yritys- | informaatiota, omat tiedot jne. asiakkaalle omien | kdyttopaikoittain,
netti yritys- tutkimusraportteja rutiinitoimet pois tietojen jne. pdivi- | Laskujen statukset,
asiakkaille asiakkaan kayttoon, Call Centeristé, tysmahdollisuus, Tilitiedot,

liiketoimintaan liittyvd
hintakehitystieto,
mainoksia sdhkopostitse
tietyille asiakasryhmille,
energiaseuranta,
raataloityja palveluita
energian kulutuksen
rationalisointiin ja
optimointiin,
yrityskohtaista grafiikkaa

Tietoja asiakas-
kohtaisista toimi-
tuksista,
Automaattinen
tarjous tietyin
viéliajoin email,
Asiakasprofiiliin
perustuvat tarjouk-
set

Sopimusten teke-
minen kokonaan
online-puolella,
raataloity suurille
asiakkaille

Tiedot useista eri las-
kuista samassa paikassa,
Useiden eri tuotteiden
yhdistdminen saman
laskun alle,

Sahkon- ja kaasun
yhdistetty laskutus,
Automaattinen mittarin-
luenta
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Tuote/palvelu- | e  Ydintuotteena energia, jonka ympérille rakennetaan lisdarvoa tuovia palveluita/tuotteita,

innovaatio online-kauppapaikka omille tuotteille

e  Energian liséksi tarjolla olevat tuotteet/palvelut
Yhteistydkumppanit

e  Esimerkkejd mahdollisuuksista
e Riskinhallintatuotteet

Online-konsultointipalvelut paétoksenteon helpottamiseksi

IT-palvelut

Bréndipalvelut

Voiteluaineet verkkokauppaan

Telepalvelut

e-hankinta

Tyoturvallisuus

Kiinteistopalvelut

Portaalit yrityksille

Yrityssegmentille keskittyvit energian myyjit kehittdvit kansallisia, kansainvilisid ja
maailmanlaajuisia tunnusmerkkejd yhtidistdén ja tarjoavat yksittdiselle asiakkaalle
radtiloityjd energiatuotteita ja -palveluita. Erikoispalvelujen, kuten yhteislaskujen,

riskien hallinta- ja konsultointipalveluiden, tarjonta kasvaa. (Fish 2000, s. 3)

5 YRITYSKOHTAISET TARKASTELUT

Téssd luvussa tarkastellaan sdhkoisen liiketoiminnan vaikutuksia tutkimukseen
valittujen energiayhtididen TXU Europe, Centrica, Vattenfall AB, RWE AG, Royal
Dutch/Shell Group ja Statoil energianmyyntitoimintaan. Energiayhtididen olemassa
olevia Internetsivuja ja saatavilla olevaa muuta julkista informaatiota verrataan luvussa
4 esiteltyyn ajatusrunkoon. Julkisen informaation puutteen vuoksi ei taloudellista
ndkokulmaa tarkastelulle tutkimukseen saatu. Tutkimuksessa pyritdin vastaamaan

kysymyksiin:

e Miten sdahkdinen liiketoiminta on organisoitu?

e  Miti tuotteita tai palveluita energian liséksi tarjotaan WW W-sivuilla?
e  Mitkd ovat sidhkoiset palvelut eri asiakaskohderyhmille?

e  Minkélaisia hankkeita on suunnitteilla tulevaisuudessa?

e Miten pitkélld sdhkdisten palveluiden kehitys on?

e Keitd ovat mahdolliset partnerit kehityshankkeissa?
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5.1 TXU Europe

TXU Europe kuuluu TXU konserniin, jonka paikonttori on Dallasissa. Konserni on yksi
maailman suurimmista energiapalveluyhtidistd. Sen liikevaihto oli vuonna 2000 noin 22
miljardia dollaria ja nettotulot 904 miljoonaa dollaria. TXU toimittaa energiaa 11
miljoonalle asiakkaalleen pédasiassa Texasin, Iso-Britannian, Manner-Euroopan ja

Australian alueilla. (TXU 2000, s. 5)

TXU Europe on yksi Iso-Britannian johtavista integroituneista energiayhtidistd. Se
kasvaa nopeasti myods manner Euroopan dereguloituvilla markkinoilla. Yhtion
litkkevaihto oli vuonna 2000 noin 6 miljardia dollaria ja nettotulot noin 215 miljoonaa
dollaria. TXU Europen palveluihin kuuluvat sdhkon tuotanto, trading, sdhkon jakelu
sekd sdhkon ja kaasun markkinointi. Yhtidlld on noin 6 miljoonan asiakaspohja
Euroopassa. TXU Europe koostuu seuraavista yksikoistd: TXU Europe Energy Trading,
TXU Europe Power, Eastern Energy, Norweb Energi ja 24eleven. Yhtio ldhestyy
Euroopan markkinoita neljin keskuksen kautta. Ndmi ovat Iso-Britannia, Keski-

Eurooppa, Pohjois-Eurooppa ja Espanja. (http://www.txu-europe.com)

TXU Europen sekd yritysasiakkaille ettd kuluttajille tarjoamia tuotteita ja palveluita
tutkitaan yhtioon kuuluvien Eastern Energyn ja Norweb Energin WWW-sivujen avulla.
Yhtiot myyvét sdhkod ja kaasua sekéd yrityksille ettd kuluttajille Iso-Britanniassa. Muita
toimivia energianmyyntiin keskittyvid WWW-sivuja ei TXU Europelta timén
tutkimuksen aikana I8ytynyt tai ne olivat kehitteilld. Yhtion pddsivu www.txu-
europe.com sisdltdd normaalit yritysesittelysivut, joiden kautta ei energian myyminen
eikd ostaminen ole mahdollista. Tdssd luvussa kisitellddn sekd Eastern Energyn
(http://www.easternenergy.co.uk/) ja Norweb Energin (http://www.energi.co.uk/)
verkkosivut piddasiassa kuluttajandkokulmasta. Ensimmadisend esitellddn kuitenkin
yhteenveto  tarjolla  olevista  sdhkdisistd  palveluista  kirjallista  osuutta

havainnollistamaan.
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5.1.1 Tarjooma

Taulukossa 5 on Eastern Energyn ja Norweb Energin sdhkoisen liiketoiminnan palvelut
sijoitettuna tuote-markkinamatriisiin. Matriisiin on yhdistetty tarjooma kuluttajille ja

yrityksille.
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Taulukko 5. Norweb Energin ja FEastern Energyn sdhkoinen liiketoiminta
(http://www.energi.co.uk ja http://www.easternenergy.co.uk)
Toiminnot Informaation levittiminen | Tarjousprosessi | Sopimus- Laskutus
Toiminta- prosessi
tavat
Online-pal- Pédpaino ydintuotteissa ja | Tarjouspyyntd | Online- Sahkdpostilasku, suora-
velut, liittyvat | ydinpalveluissa, maksuta- www:std, sdh- | tilausmah- | veloitus, opastusta lasku-
kaikki ener- vat, hinnat, muut palvelut: kopostiin dollisuus, jen tulkintaan, Eastern
giatuotteisiin | asiakastuen yhteystiedot, linkki, soitto- HTML- Energylld linkki
energian sddstdmisohjeita ja | pyyntolinkki, lomake, Girobankin BillBay -
-ohjelma-> HEES, vertailumah- Eastern sivuille-> suora
puhuvat laskut, suurikirjai- | dollisuus ener- | Energylld maksumahdollisuus
miset laskut ja sokeainkir- | gian myyjien liséksi voi | www:ssd, mittarilukemille
joitus, tekstipuhelin, koti- vililla, pitdd osoitteen HTML-lomake,
soittopalvelu salasanalla, tietdd oma muuton mittarilukemien tulkinta-
ladkelaitteiden energian- kulutus, sdds- | yhteydessd | ohjeet
saannin turvaaminen, pro- | tolaskurit, tie- | ilmoittaa
filointi ja tietopalvelut, toa siitd, miten | online-
energiatutkimuksia, ener- sopimuksen lomakkeella
giajohtamiskoulutus, ympéd- | tekeminen
ristolaista tietoa, uutispal- vaikuttaa jat-
velu, case esimerkkeja, kossa
infopaketti mahdollista
pyytédd, kanta-asiakasedut,
myyntipééllikoiden toi-
minta, asiakastuki, hatéti-
lanteet, OVT, FAQ-lista
Réataloidyt Norweb Energi ainoastaan: | Asiakas nikee | Ei? Online-muistutus mittari-
online-pal- Extranet, porssihinnat omat tietonsa lukeman ldhettdmispdi-
velut véstd, Kuormitusprofiili
saatavilla (kulutus/h),
vuosittainen laskutuspro-
fiili, OVT
Tuote-/ Séhkon ja kaasun yhdistetyt sopimukset,
palveluinno- | Bonuskortit: Tesco supermarket ja Goldsaver Card: eri yhteistyoliikkeet verkkosivuilla
vaatio, ener- | lueteltuina,
gian ympé- Matkustuspalvelut: myds eri yhteistydkumppanit listattuna sivuilla (asiakas tilaa palve-
rille tai liséksi | lun Norweb Energiltd, joka hoitaa asian eteenpdin), Matkavakuutus,
rakennetut Séhkolaskunmaksun turvaaminen yhdessd Pinnacle Insurancen kanssa (Eastern Energy),
tuotteet ja Kaasutuotteisiin liittyvien laitteiden varalle vakuutukset: Norweb Energi yhteistydssa
palvelut sekd | JLT Corporate Risks yhtion kanssa ja Eastern Energy Direct Assist Insurance Services
yhteistyo- ja Fortis Insurancen kanssa,
suhteet Séhkojohtojen varalta vakuutus jarjestetty yhteistydsséd Inter Partner Assistancen ja

Home Servicen kanssa,

Henkilokohtainen laina, jonka tarjoaa Capital Bank,
Opetusportaali (Power Busters),

Servista.comin kanssa joint venture (Eastern Energy toimittaa sdahkoé ja kaasua Ser-

vista.comin asiakkaille Iso-Britanniassa, 5 vuoden sopimus),

StayWarm -projekti vihévaraisten lammityksen turvaamiseksi

Harmaalla alueella ainoastaan Norweb Energilli on toimintaa ja ndhdéén, etti se on

kehittanyt sdhkoisesti jotain kaikille ostoprosessintoiminnoille. My®s suurin osa

tuote/palveluinnovaatiotason tarjonnasta on Norweb Energin kehittdiméd. Yleisesti

voidaan sanoa, etti palvelut on viety pisimmélle kuluttajapuolella ja suurin osa
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lisdarvopalveluista on myds suunnattu kuluttajille. Yrityksille tarjonta Internetissd on
melko véhdistd. Norweb Energi ei ole segmentoinut yritysasiakkaitaan pienempiin
ryhmiin vaan tarjoaa kaikille samoja palveluita. Péddpaino sdhkdisessé liiketoiminnassa
ndyttéisi olevan yksityisasiakkaissa. Seuraavissa luvuissa késitellddn matriisin siséltod
yksityiskohtaisemmin kuluttajasektorilla, koska TXU Europen séhkdisen litketoiminnan
palvelut néyttdviat voimakkaasti keskittyvin tille segmentille. Yrityspuoli jétetdén
melkein kokonaan yksityiskohtaisempaa kuvausta vaille. Erityisesti online-

myyntiprosessi tuodaan esiin seuraavissa luvuissa.

5.1.2 Eastern Energy

Eastern Energyn online-palvelut kotitalouksille jactaan yhtion verkkosivuilla seuraaviin

paidluokkiin (liite 1):

*  Your energy (tuote/sopimustiedot)
e Changing to us (sddstolaskuri, sopimus, vaikutukset)
e Your account (asiakastuki, mittarilukemat, laskunmaksu, asiakastiedot)

e  Our other services (lisdarvopalvelut)

"Your energy" osiossa esitelliin Eastern Energyn hinnat, erilaiset tarjolla olevat
energiasopimukset ja erilaiset maksutavat. "Changing to us" valikon alta 10ytyy
informaatiota siitd, miten kuluttaja hyotyy vaihtaessaan Eastern Energyn asiakkaaksi.
Hydtyind luetellaan sééstot energialaskuissa ja sddstdjen suuruudet erityyppisten
sopimusten mukaisesti, esimerkiksi online-sopimuksen tehdesséén asiakas sdéstdd
kerralla 30 puntaa. Kuluttaja voi itse laskea energiantoimittajaa vaihtamalla
saavuttamiensa  sdéstdjen suuruuden online-laskurilla.  Laskuriin  syotetdén
asuinosoitteen postinumero ja vuosittaisen energialaskun suuruus. Eastern Energyn
verkkosivuilla on esimerkkitaulukko sdéstdistd, joita kuluttaja saavuttaa vaihtaessaan
yhtion asiakkaaksi. Vertailukohtana on sidhkosopimus Scottish & Southern Energyn
kanssa sekéd kaasusopimus British Gasin kanssa. Verrattaessa tuote-markkinamatriisiin

Eastern Energyn online-tarjousprosessi on melko kattava. Se on kuitenkin pelkéstdin
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online-palveluiden tasolla, eikd sivuilla ole tarjolla asiakkaille réétéldityja

tarjoustoimintoja.

"Changing to us" valikkoon kuuluu tarjousprosessin liséksi ohjeita siitd, miten energian
toimittajan vaihtaminen onnistuu ja lista useimmin kysytyistd kysymyksisti
vastauksineen. Tarjolla on mahdollisuus online-sopimuksen tekemiseen. Sopimuksen
tehtyddn asiakas voi tarkastaa sopimuksensa tiedot. Kuluttaja voi myos léhettdd
pyynnon lisdtiedoista ja pyynnon kirjallisen sopimuksen léhettdmisestd verkkosivulta tai
soittaa Eastern Energyn asiakaspalveluun. Soittopyynnén voi jittdéd online-lomakkeella.
Sivuilla kuvataan asiakkaaksi tulemisen jdlkeiset toiminnot ja ainoastaan asiakkaille
tarjolla olevat tuotteet ja palvelut. Sopimusprosessi on online-palvelutasoinen. Kuluttaja
neuvotaan tarkasti sopimusprosessin ldpi. R&Atdloityjd online-sopimuspalveluita ei

toistaiseksi ole kehitetty.

"Your account" valikon alta 16ytyvét Eastern Energyn tarjoamat laskutukseen liittyvit
online-palvelut, joita ovat laskujen maksaminen luottokortilla, online-palautteiden ja -
kyselyiden jdttomahdollisuus, mittarilukeman ldhettiminen, omien tietojen
muuttaminen ja suoraveloituksen asettaminen. Laskujen maksamisessa pisimmalle viety
palvelu on toteutettu yhteistydssd Girobankin BillPay -ohjelman kanssa. Eastern
Energyn sivuilla on linkki Girobankin BillPay -sivuille, joita rekisterditynyt asiakas voi
kayttdd laskujensa maksamiseen Internetissi. Suoraveloituspalvelun saa tdyttdmaélla
verkkosivuilla olevan kaavakkeen tai ldhettimalla kaavakkeen postitse Eastern Energyn
asiakaspalveluun. Asiakastukeen voi ldhettdd palautetta online-lomakkeella, soittamalla
tai ldhettdmalld kirjeen annettuun osoitteeseen. Mittarilukemat ja ilmoitukset omien
tietojen muuttumisesta muuton yhteydessd ldhetetddn online-lomakkeen vilityksella.
Sivuilla on myds ohjeet mittarien tulkintaa varten. Muuttotietoja ilmoittavalle
asiakkaalle on kerétty Eastern Energyn sivulle lista muuton yhteydessd muistettavista
asioista, kuten osoitetietojen muuttaminen ja maitotilausten peruminen. Lopuksi
annetaan vield neuvoja turvallisesta energian kaytosté ja ohjeita hététilanteisiin. Eastern
Energy tarjoaa verkkosivullaan energian koko online-ostoprosessin kuluttaja-

asiakkailleen.
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"Our other services" osiossa esitellidn Eastern Energyn energiatuotteisiin liittyvét
lisdarvopalvelut. Palveluista kertovat sivut ovat tdysin informatiiviset ja sijoittuvat
matriisissa online-palvelutasolle. Ainoastaan  kaasulimmitysvakuutus-  ja
energialaskujen maksuvakuutuspalvelut sijoittuvat tuote/palveluinnovaatiotasolle, koska
yhteistyd  muiden  yritysten kanssa on  vilttimitontd. Kaasuldmmityksen
turvaamissopimuksen asiakas voi tehdd online-lomakkeen avulla. Palvelu on suunniteltu
lammityksen katkeamisen varalta ja tehty yhteistydssd Direct Assist Insurance Services
yhtion ja FORTIS Insurance yhtion kanssa. Kaasulaskun kohdalla vakuutusmaksu

maksetaan Pinnacle Insurancelle.

Eastern Energy on my0s mukana hallituksen rahoittamassa The Home Energy
Efficiency Scheme -ohjelmassa (HEES). Ohjelma tarjoaa rahoitusta kodin eristykseen ja
lammitysjérjestelmén rakentamiseen ja se on suunnattu védhdvaraisille. Yhtio tekee
yhteistyotd sokeiden yhdistyksen ja kuurojen yhdistyksen sekd apua vanhuksille -
yhdistyksen kanssa. Erikoistuotteita ja -palveluita on tarjolla erityistarpeita varten.
Némaé kaikki palvelut liittyvdt TXU Europen yhteiskunnallisiin projekteihin. Liséksi
Eastern Energy tarjoaa kanta-asiakaspisteitdi Tesco Clubcard -asiakkailleen.
Kotitalouksille suunnatuissa lisdpalveluissa korostuu palveluiden tarjonta myds
erityistarpeita omaaville kuluttajille ja erityyppisten vakuutuspalveluiden véhittdinen

kehitys.

5.1.3 Norweb Energi

Norweb Energi tarjoaa kuluttajille kaasua, sihkod, sihkoa ja kaasua yhdistettynd saman
sopimuksen alle, erikoispalveluita ja kanta-asiakaskortin (liite 2). Norweb Energin
tarjooma on melko samanlainen Eastern Energyn kanssa, mutta kuitenkin hieman
pidemmalle kehittynyt. Kaasu- ja sdhkdtilauksesta kiinnostuneille on sivuille tehty
useimmin kysyttyjen kysymysten lista vastauksineen. Myd6s hintalaskurit on
molemmille tuotteille ja liséksi sdhkolle hintataulukko, josta nikee asuinalueensa
valitsemalla sopimuskohtaiset sdéstomahdollisuutensa. Tayttdmilld online-lomake
kulutustiedoista saa valmiiksi lasketun tarjouksen sdhko-, kaasu- tai sdahko- ja

kaasulaskusta. My0s sopimus ja siihen liittyvd suoraveloituspalvelu ovat mahdollisia
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HTML-lomakkeella. Sopimuksen voi tehdd seki sdahkostd ettd kaasusta samanaikaisesti
eli sahkon ja kaasun yhdistetty tilaus on mahdollinen. Kuluttajille on myds rakennettu
oma extranet-tyyppinen online-palvelu, Energi-online (liite 3). Palveluun piésee
tutustumaan vain rekisterditynyt Norweb Energin asiakas, ja se mahdollistaa ainakin
laskujen maksamisen Internetissé ja omien kulutustietojen seurannan. Myds joidenkin
toimintojen seuranta WAP-puhelimen avulla on mahdollista. Raatdloityja palveluita on
alettu kehittimdin ja osa rutiinitoimista siirretty Internetiin, pois Call Centeristd. On
vaikea kuitenkin sanoa, miké kaikki Energi-online -extranetisséd on mahdollista. Norweb
Energi on huomattavasti Eastern Energyd pidemmailld sdhkodisen energianmyyntinsd
kehittamisessd. Eastern Energy tarjoaa ainoastaan online-palveluita, Norweb Energilld

on myos riétéldityjad online-palveluita.

Uusien energian ympdérille rakennettujen tuotteiden osalta voidaan olettaa, ettd Norweb
Energi on aloittanut online-tarjoomaansa rakentamisen siahkon ja kaasun yhdistetyn
tarjouksen avulla, niin kuin suurin osa Englannissa toimivista energiayhtidisti on
markkinoiden vapautumisen jélkeen tehnyt. Yhdistetyt tarjoukset ovat olleet Iso-
Britanniassa suurin menestys pakettiratkaisuja  kehitettdessd ja  asiakkaiden
vaihtamishalukkuutta lisdttdessd (Bundled Services in European Ultilities: Strategies to
own the home 2001, s.15). Norweb Energin sihkon ja kaasun yhdistetyn sopimuksen
tehdessédn asiakas saa ilmaisen Energi Goldsaver -bonuskortin, jolla saa alennusta yli
30 000 liikkeessé Iso-Britanniassa. Verkossa bonuskortin yhteistydyritykset on lueteltu
ja kortin saa energiatilauksen yhteydessd. My0s Tesco Clubcardilla, jota myos Eastern
Energy kéyttdd, saa bonuspisteitd energiaa ostettacssa. Lisdksi Norweb Energi tarjoaa
matkustuspalveluita  energia-asiakkailleen. = Yhtid6 on  neuvotellut  useiden
matkatoimistojen kanssa 15 prosentin alennuksia asiakkailleen. Asiakas tekee
tilauksensa energiayhtion antamaan numeroon soittamalla, sivuilta ei ole linkkejé
yhteistydssd toimivien matkatoimistojen sivuille. My0s matkavakuutuksen ottaminen

soittamalla onnistuu.

Lisdarvoa tuoviin palveluihin kuuluu myos henkilokohtaisen lainan ottaminen, joka
onnistuu suoraan WWW-lomakkeella. Norweb Energi tarjoaa palvelun asiakkailleen

yhteistydssd Capital Bankin kanssa. Muita lisdpalveluita ovat kaasuldmmityskattilan
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vakuutus ja vakuutus sdhkdjohtojen rikkoutumisen varalta. Norweb Energilld on myds
linkki Power Busters -portaaliin. Se on suunnattu opetustarkoituksiin ja sivulta voi tilata
ilmaisen "tehokas energia" -CD:n. Sivulle on myo6s laitettu linkkeji muihin
energiatietoldhteisiin ja luotu oma sivunsa erikseen opettajia varten. Opettajat voivat

muun muassa ladata sivuilta ilmaisia energiaopetuspaketteja.

5.1.4 Lahitulevaisuuden suunnitelmat

TXU Europe osti Norweb Energin elokuussa 2000, joten vield on vaikea sanoa miten
Norweb Energin ja Eastern Energyn verkkosivujen sisélto ja tarjooma ldhenevit toisiaan
ja nidkyvitko yritykset asiakkaille itsendisind jatkossakin. Myos Stadtwerke Kielin
hankinta tammikuussa 2001 saattaa vaikuttaa asiaan. TXU Europe omistaa siitd 51
prosenttia ja sen integroiminen yhtioon on kesken. Muun muassa TXU konsernin sivut
(http://www.txu.com) amerikkalaisille asiakkaille ovat tdysin eri tavalla rakennetut

verrattuna Euroopassa toimiviin yhtioihin.

Ostaessaan Norweb Energin TXU Europe myds ulkoisti asiakaspalvelunsa Vertexille,
joka on Iso-Britannian johtavia asiakashallinnan ulkoistamispalveluyrityksid. Vertexin
CRM-palveluihin kuuluvat muun muassa monikanavaratkaisujen kehittdminen, kuten
esimerkiksi WWW-pohjainen itsepalvelu ja Call Center hallinta, kilpailukykyisten
laskutuspalvelujen  kehittiminen  sekd  asiakassegmentointi- ja  kilpailija-
analyysipalveluiden toimittaminen. (Vertex Wins More than £650m Contract to Provide
Customer Relationship Management Cervices 2000) Eastern Energyn asiakaspalvelu
adnestettiin marraskuussa 2000 parhaaksi alallaan Iso-Britanniassa. (Eastern Energy

customers enjoy award-winning service 2000)

Joitakin yhteisid piirteitd sivuilla on. Monet tarjottavat palvelut ovat melkein
samanlaisia sisdlloltdén, ainoastaan palveluiden nimissd on eroja. Asiakasmédristé tai
tavoitteista ei ollut informaatiota saatavilla. My0s suunnitteilla olevat hankkeet jaévit
arvailunvaraisiksi. Tarjooman kehittymisen suhteen néayttdisi siltd, ettd seuraavaksi
todenndkodisimmin laajennettaisiin rahoituspalveluiden puolelle, henkilokohtaisia

lainoja myonnetdén jo tdlld hetkelli ja my0s erityyppisid vakuutuksia tarjotaan.
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Rahoituspalveluiden kehittdiminen vaatii kuitenkin aina yhteistyotd. Epdonnistunut
energiayhtion bréndiin liitetty luottokorttipalvelu saa enemmén tuhoa kuin hyotyd
aikaan (Bundled Services in European Utilities: Strategies to own the home 2001, s.
19). TXU Europe niyttdd keskittdvin palveluitaan varsin  voimakkaasti

kuluttajasegmentille.

Myo0s kotipalveluita ja niihin liittyvid vakuutuksia varmasti tarjotaan lisdd. Norweb
Energi tekee jo yhteisty6td Home Services yhtion kanssa, joka dominoi putkisto- ja
viemérdintivakuutus- sekd sdhkojohtovakuutusmarkkinoita Iso-Britanniassa yli 60
prosentin  markkinaosuuksillaan. Eastern Energy on myds laajentamassa
kotipalveluidensa vakuutustarjontaa. Datamonitorin "Home Services in the UK -
Upselling into the untapped market" -tutkimuksen mukaan Iso-Britanniassa kannattaa
tarjota korjaus- ja vakuutuspalveluita korvaamaan rakennusten tai kotien niité osia, joita
perinteiset vakuutukset eivdt kata. Edelli mainittujen lisdksi my0ds keskusldammitys
kuuluu néihin palveluihin. Tutkimuksen mukaan kotipalvelumarkkinoiden ennustetaan
kasvavan 20 prosentin vuosivauhdilla 12,6 miljoonaan kotipalvelusopimukseen vuoteen
2005 mennessd. Tutkimuksen mukaan ainoastaan 11 prosenttia arvioidusta
potentiaalisesta markkinasta on katettu. Kokonaispotentiaali on noin 46 miljoonaa.

(Noccivelli 2001)

TXU Europe muodosti joulukuussa 2000 joint venturen vuonna 1999 Lontoossa
perustetun Servista.comin kanssa hankkiakseen uusia asiakkaita
kustannustehokkaammin kasvavilla sahkoisen kaupankdynnin multi-
palvelumarkkinoilla. (http://www.txu-europe.com) Servista.com on ensimmiinen yhden
pysékin sdhkon, kaasun ja telepalveluiden tarjoaja Iso-Britanniassa. Se tarjoaa myos
yhden ainoan laskun riippumatta ostettujen palveluiden méérastd. TXU ilmoitti
tammikuussa 2001 Eastern Energyn alkavan toimittaa sdhkod ja kaasua Servista.comin
Iso-Britannian asiakkaille. (Fildes & Smith 2001). Samalla TXU Europesta tuli online-

kotipalveluita tarjoavan portaalin péésijoittaja Englannissa 20 prosentin osuudellaan.



53

5.2 Centrica

Centrica muodostettiin markkinoiden deregulaation seurauksena British Gasistd
helmikuussa 1997. British Gasilli oli tilloin monopoliasema Iso-Britannian
kaasumarkkinoilla. Centrica on muodostamisensa jialkeen kehittynyt energian ja muiden
kotona sekd maantielld tarvittavien palveluiden johtavaksi toimittajaksi. Yhtion
litkevaihto oli vuonna 2000 noin 9,9 miljardia puntaa ja nettotulo 329 miljoonaa puntaa.
Centrican tavoitteena on helpottaa ihmisten eldméaa tarjoamalla yksinkertaisia ratkaisuja
jokapdiviisiin palvelutarpeisiin. Yhtid haluaa olla tirkeiden palveluiden johtava
toimittaja valitsemillaan markkinoilla. Tarjooma vaihtelee energian toimituksesta
telepalveluihin, tiepalveluihin ja rahoituspalveluihin. Iso-Britanniassa toiminta perustuu
kolmeen miljoonien ihmisten tuntemaan ja luottamaan brindiin, jotka ovat The AA,
British Gas ja Goldfish. British Gas brandiin kuuluu kaasu ja sdhko sekd kotona
tarvittavat tuotteet ja palvelut. The AA brandin tuotteita ovat muun muassa tiepalvelut,
autokoulu, vakuutus- ja rahoituspalvelut seké ajoneuvojen katsastukset. Goldfish briandi
tarjoaa rahoitukseen liittyvid tuotteita ja palveluita kuten lainoja ja luottokortteja seké
kotivakuutuksia. Centrican organisaatiossa energian toimitus, koti- ja tiepalvelut,
rahoituspalvelut, séhkdinen kaupankdynti ja telepalvelut sekd liiketoiminnan
kehittiminen on jaettu omiin yksikkdihinsd. Centrica toimii myos Pohjois-Amerikassa.

(http://www.centrica.com))

Téssd luvussa  kiésitellddn  British ~ Gasin  (http://www.gas.co.uk  ja
http://www.talkgas.com), The AAm (http://www.theaa.com) ja  Goldfishin
(http://www.goldfish.com) sdhkdisen liiketoiminnan palveluita. Ensimmiisend
tarkastellaan British Gasin sivuja, koska Centrican liiketoiminta on alunperin kaasusta
lahtdisin ja tdmédn tutkimuksen painopiste sdhkoisessd energianmyynnissd. Kaasun ja
sahkon lisdksi British Gasin brandin alla tarjotaan muun muassa tele- ja
muuttopalveluita. The AA ja Goldfish brindien alaiset verkkosivut kisitelldén energian

liséksi kehitettyjen palveluiden ja tuotteiden nédkdkulmasta.
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Centrican sdhkoisen liiketoiminnan palvelut on koottu alla olevaan taulukkoon 6.

Taulukossa esitetddn yhtion eri brédndien alaiset palvelut.

Taulukko

6. Centrican

sdhkdinen

tarjooma kuluttajille ja  yritysasiakkaille

(http://www.gas.co.uk, http://www.theaa.com, http://www.coldfish.com)

Toiminnot Informaation levittimi- | Tarjouspro- | Sopimusprosessi Laskutus
Toiminta- nen sessi
tavat
Online-pal- Kaikki yrityksesta, Hintavertailu | Kuluttaja voi tehdd | Suoraveloitus, mitta-
velut, liittyvét | tuotteet ja palvelut, muihin toi- online-sopimuksen | rilukeman voi ldhettia
kaikki ener- | hinnat, maksutavat, mittajiin sdhkostd, kaasusta ja | myds online-lomak-
giatuotteisiin | yhteydenotto- ja tapaus- | néhden, puhelinpalveluista keella, ohjeita mitta-
pyynnét sahkopostilla sddstojen HTML-lomakkeella, |rilukemien lukemi-
tai online-lomakkeella, | suuruudet, omat yleiset henki- seen, mittarilukemat
sddstovinkkejd, myos sopimus- 16tiedot voi muuttaa | séhkdpostitse, hidvin-
tietokoneavusteinen hinnat, yh- online-lomakkeella, | neesti laskusta mah-
energiatehokkuus pro- | teystiedot , yrityksille online- dollisuus ilmoittaa
fiili saatavilla sahko- sdhkopostitse | osoitteenmuutokset, | online-lomakkeella,
postitse, kun lahettda mahdollista | online-kaasusopimus | lopulliset mittarilu-
omat tietonsa, FAQ, sopia tapaa- kemat online-lomak-
turvallisuusneuvoja, misaika keella
lahimmén kaasu- tai
sdhkokortteja myyvén
liikkkeen online-paikal-
listaja
Réataloidyt Kuluttajille online-asia- | Ei Ei mahdollinen Laskut néhtévissa,
online-pal- kaspalvelu, FAQ-lista laskutushistoria,
velut auttaa kaytossd, demo- maksu onnistuu luot-
versio toimii netissé, tokortilla, mahdolli-
infoa kéyttdjalle, sdhko- suus pdivittdd ennalta
postia asiakaspalveluun arvioitu lasku ldhetta-
malld online-mittari-
lukemat, kulutuksen
seuranta 12kk ajalta,
tilitiedot
Tuote-/ British Gas tarjoaa séhkon ja kaasun yhdistetyn sopimuksen lisdksi myds muita tuotteita

palvelu-inno-
vaatio, ener-
gian ympé-
rille tai liséksi
rakennetut
tuotteet ja
palvelut seké
yhteistyo-
suhteet

kuten, vakuutuspalvelut ja tuotekatalogit, jotka molemmat kuuluvat Centrican
tarjoamiin kotipalveluihin. Vakuutuspalveluihin kuuluvat vahinkovakuutus laskujen
maksamista varten (kuolemaan johtavissa vahingoissa), keskuslammitys-, vieméri- ja
putkistovakuutus, keitti6laitteiden varalle vakuutus, kaasuldmmityslaitteiden vakuutus,
kotivakuutus seka turvallisuus- ja valvontapalvelut. Myytévid tuotteita ovat sahkolla
toimiva keskusldmmitys, boilerit, lammityspatterit, suihkut, limminilmaldmmitys,
tuotepaketit edelld mainituista, takat, varaosat koti- ja talouslaitteita varten.
Telepalvelut: yhteistyossd Vodafonen, Cable & Wirelessin ja Torchin kanssa

The AA: Autoilu, matkustus, matkaoppaat, lainat, autokoulu, vakuutukset. Strateginen

allianssi The First Resortin kanssa ja paljon muuta

Goldfish: Luottokortit, tuotekatalogit, Goldfish pankki joint venturena Lloyds TSB:n

kanssa (rahoituspalvelujen laajennus)
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Kuten taulukosta 6 nédhdéén, on Centrican sihkdinen tarjooma valtava. Taulukkoon on
koottu luettelomuotoon verkkosivuilla tarjolla olevia palveluita, joista vain muutamia
kasitellddn tarkemmin seuraavissa luvuissa. Centrica keskittyy voimakkaasti tuottamaan
lisdarvopalveluita ja muita energian lisdksi kehitettyjd online-palveluita kuluttaja-
asiakaspuolelle. Vuoden 2001 aikana aiotaan lisdksi laajentaa telepalvelut koskemaan
myds pienid yritysasiakkaita. Centrica pyrkii s@hkoisen liiketoiminnan avulla
kasvattamaan tuotevalikoimaansa, parantamaan asiakaspalveluaan ja pienentiméin
palvelukustannuksiaan (Clare 2000, s. 2). Myds alhaisten kustannusten

markkinakanavan tarjoaminen kuuluu tavoitteisiin.

5.2.2 British Gas

Centrica on onnistunut sidilyttimddn 70 prosentin osuuden paikallisista
kaasumarkkinoista lisdéntyneestd kilpailusta huolimatta. Yhtiostd on myods tullut
markkinoiden vapautumisen jélkeen alle kolmessa vuodessa yksi suurimmista siahkon
toimittajista paikallisilla markkinoilla. Centricalla on noin 14 miljoonaa kaasuasiakasta
ja 4 miljoonaa sidhkdasiakasta. (Centrica 2000, s. 6-7) Internetiin tarjooma kaasu- ja

sdhkoasiakkaille on ryhmitelty seuraavien pailuokkien alle (liite 4):

e Tarjooma (sdhkd- ja kaasu, telepalvelut, tuotekatalogit, korjaa ja tarkasta,
vakuuta, kysymykset)

e Muuttopalvelut (linkki muuttajaportaaliin)

e Asiakaspalvelut (online-asiakaspalvelu eli extranet, online-lomakkeita omien
asiakastietojen muuttamista varten)

e  Yrityspalvelut (sdhkd, kaasu, asiakaspalvelu)

e Asiantuntijapalvelut (sddstomahdollisuudet, turvallisuus, korjaa ja tarkasta)

e  Yritystietoa, hintamuutosilmoitus ja haku

Asiakkaille on tervetulotoivotus British Gasin verkkosivulla. Ylireunassa vaihtuu
tervehdys kellon ajan mukaan hyvdstd huomenesta hyvidédn iltapdivddn. Online-

palveluita on paljon tarjolla. Kaasu- ja sdhkoasiakkaat voivat tehdd esimerkiksi
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sopimuksen online-lomakkeella. Asiakkaille on my0s extranet-palvelu olemassa.
Extranetissd rddtdloidyt online-palvelut koskevat 1dhinné laskutustoimintoja. Sahkoisid
palveluita sdahko- ja kaasuasiakkaille on paljon tarjolla, joista kuitenkin ainoastaan
laskutuspalvelut ovat pitkille kehittyneitd. Verkkosivut ovat melko sekavat ja tarjooma

valtava. Kaikki palvelut ovat toisiinsa tavalla tai toisella linkitettyja.

Lisdarvoa tuovia palveluita on myds wuseita. Yli 80 prosenttia Centrican
sdahkoasiakkaista on kdyttinyt energiamarkkinoiden vapautumisen jédlkeen muun muassa
sdhkon ja kaasun yhdistettyd tarjousta hyvdkseen. Muuttajapalveluita puolestaan
hyodynsi yli 840 000 asiakasta vuoden 2000 aikana. Muuttajapalveluihin on linkki
British Gasin sivulta. Portaalissa British Gas mainostaa samalla omia tuotteitaan ja
yhtion asiakaspalvelua korostetaan. Ohjeet mittarien lukemiseen 10ytyvit sivulta kaiken
muun muuttamiseen liittyvén tiedon lisdksi. Muuton yhteydessd muistettavat asiat on
jaettu eri ajankohtiin, kuten kuukausi ennen muuttoa ja pdivdd ennen muuttoa.
Keskimairin Centrican asiakkaat ostavat 1,8 tuotetta jokainen. Muuttajaportaalin lisdksi
muita kotiin liittyvid palveluita tarjotaan British Gasin sivulla. Yhteensi yli 3 miljoonaa
asiakasta on ottanut vakuutuksen kodin lammityksen varalle.
Putkistovakuutussopimuksia on tehty yhteensd noin 500 000 ja keittidlaitteiden varalle
vakuutuksia on otettu 200 000. Centrica on suurin valvottujen hélytyslaitteiden
toimittaja koteihin Iso-Britanniassa 25 000 sopimuksellaan. (Centrica 2000, s. 7-9)

Yhteensi kotipalveluasiakkaita Centricalla on noin 4 miljoonaa.

Kodin turvallisuuden valvonta sopii British Gas bréndin tuotevalikoimaan, koska yhtion
palveluksessa tydskentelee insinddreja  yli 5 000 kotipalvelujen puolella.
Turvallisuuspalveluiden tarjoaminen vaatii huomattavasti enemmaén organisaatiolta kuin
tavallisten vakuutuspalveluiden tarjonta. Ne ovat myo0s tavallisia kotipalveluita paljon
kalliimpia. (Bundled Services in European Utilities: Strategies to own the home 2001, s.
18) Internetistd saa kattavaa tietoa kotipalvelutuotteista. Vakuutustuotteita voi tilata
my0s verkkosivujen kautta tdyttdmaélld online-lomakkeen. Muiden tuotteiden ostaminen
ei ole sdhkodisesti mahdollista. Ainoastaan lisdinformaation pyytdminen onnistuu

sdhkopostitse tai online-lomakkeella.
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Telepalveluiden,  kuten  kiintedn  puhelinlinjan  sekd  matkapuhelin- ja
Internetpalveluiden, tarjonnan Centrica aloitti syyskuussa 2000. Yhtio toimittaa palvelut
yhden laskun alla. Telepalveluita varten Centrica perusti talkgas.com verkkosivun, jossa
asiakkaat voivat seurata telelaskujaan ja pitdd ndin silmélld kulutustaan. Kolmen
kuukauden aikana 150 000 asiakasta teki telepalveluista Centrican kanssa sopimuksen.
Sopimuksen tekeminen on mahdollista Internetissd talkgasin sivuilla ja British Gasin
sivuilla. British Gasin kautta ostaessaan voi asiakas samalla tehdd kaasu- tai
sahkosopimuksen.  Kiintedn puhelinlinjan  sopimuksen tekevd asiakas saa
sdhkoasiakkaana  alennuksen ja  lisdksi  matkapuhelinsopimuksen  tekevi
rinnakkaissddstojd telepalveluistaan. Centrican tavoitteena on saada miljoona
telepalvelusopimusta vuoden 2001 loppuun mennessd. Néitd palveluita yhtio tarjoaa
yhteistyossd Vodafonen, Cable & Wirelessin ja Torchin kanssa. Vodafone toimittaa
mobiilit yhteydet ja palvelut, Cable & Wireless ja Torch kiinteét yhteydet. Torch tekee
my0s Internet- ja hakemistokyselyjen osalta yhteisty6td Centrican kanssa. Vodafonen
kanssa Centrica on kehittédnyt uusia laskutus- ja asiakaspalvelujérjestelmidéin. (Centrica
2000, s. 9) Centrica puolestaan tuo sopimuksiin brindinsd ja asiakaspohjansa.

Onnistuneet telepalvelut toteutetaan yleensé aina yhteistydssé teleyhtididen kanssa.

Centrican tarkoituksena on myos julkaista House.co.uk verkkosivu, joka yhdistéisi
tarjotut gas.co.uk ja talkgas.com palvelut. House.co.uk on kotitalouksille suunnattu
portaali, jonka siséltd on pédpiirteissdén esitetty kuvassa 13. Portaalin on tarkoitus

aloittaa toimintansa vuoden 2001 aikana.

House.co.uk

Muuttaminen Kotirahoitus

Vakuuttaminen Hyo6dykkeet

Parantaminen Paikallinen alue

Kunnostaminen Ostaminen

Kuva 13. Kotipalveluportaalin sisdlté (Clare 2000, s. 13)

Kuten kuvasta ndhddén, on Centrican tarkoituksena lisétd myos kotiportaaliin the AA ja

Goldfish brandien kanssa pééllekkiisid vakuutus- seké rahoituspalveluita.
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5.2.3 The AA

The AA perustettiin alunperin vuonna 1905 autoilusta kiinnostuneiden toimesta
auttamaan autoilijoita tutkien vélttdmisessd. Télld hetkelld se on yksi Iso-Britannian
tunnetuimmista ja arvostetuimmista brandeistd. Centrica osti yhtion syyskuussa vuonna
1999. The AA tidydensi vakuutus ja rahoitustuotteillaan Centrican tuote- ja
palvelutarjoomaa. The AA:n ydintuotteita ovat auton konevian tai muun hajoamisen
varalle tarjottavat vakuutukset ja tiepalvelut. Yhtiolld oli noin 11 miljoonaa asiakasta
vuoden 2000 loppuun mennessd. Sdhkoisesti tarjotaan useita erilaisia tuotteita ja
palveluita (liite 5). Liitteestd 5 ndhdédédn, ettd sdhkodinen tarjooma on ryhmitelty
autoilijoiden, matkustuksesta kiinnostuneiden ja erilaisista palveluista, kuten
henkilokohtaisista lainoista, kiinnostuneiden osioihin. Verkkosivuja uudistettiin vuoden
2000 aikana. Sivuille liséttiin informaatiota liikenteests, matkailusta ja autoilusta. The
AA:an kuuluu lisdksi entinen PetrolBusters.com, jonka sivulta 10ytyi tietoa

polttoaineiden saatavuuksista ja hinnoista (Centrica 2000, s. 11).

Sédhkoinen kaupankdynti vaikuttaa myds vakuutussopimusten tekoon. The AA:n
verkkosivuilla kdy viikoittain yli 25 000 ihmisté vertailemassa hintatarjouksia erilaisista
koti- ja autovakuutuksista. Noin 12 prosenttia autovakuutusasiakkaista tekee
sopimuksensa suoraan Internetin vilitykselld. Vakuutussopimuksia Centricalla on
yhteensd noin 1,6 miljoonaa. (Centrica 2000, s. 9-10) The AA:n valikoimaan liséttiin
vuoden 2000 aikana myds osamaksusopimuksia eri tuotteille, ja ne aiotaan laajentaa
koskemaan muidenkin brindien alaisia tuotteita. Myds matkailupalvelupuolelle aiotaan
panostaa lisdd tulevaisuudessa. Centrica solmi strategisen allianssin The First Resort
Limitedin kanssa maaliskuussa 2001. The First Resort on Iso-Britannian johtava online-
matkatoimisto. Sen omistavat Thomson Travel Group ja Chanel 5. Yhtion verkkosivulla
on the AA:n matkaoppaita ja sopimuksen myotd the AA tuo online-matkatoimiston
sivulle lisdd merkkisisdltod. The First Resort sai puolestaan yksinoikeuden Iso-
Britannian ulkopuolelle suuntautuvien matkapakettien myymiseen the AA:n
verkkosivulla. (Centrica announces strategic alliance between the AA and The First

Resort 2001)
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Centrican sidhkoisen liiketoiminnan strategian tavoitteena the AA:n osalta on muuttaa
yhtion verkkosivu johtavaksi autoilijoiden ja matkailijoiden kdyntikohteeksi. Palvelut
on tarkoitus tehdd mahdollisiksi Internetin, matkapuhelimen ja kaapeli- tai
digitaalitelevision vélitykselld. Vuoden 2001 aikana aiotaan myds uudelleen julkaista
the AA:n verkkosivu ja tehdi siitd autoiluinformaation pédaldhde. Tuotteiden online-
myyntid pyritddn myds kasvattamaan ja tarkoitus on kehittdd lisdarvoa tuovia
pakettiratkaisuja tuotevalikoimasta. My0s kirjojen ja muiden julkaisujen myyntid on
tarkoitus kasvattaa. Maksullisia palveluita kehitetddn myos lisdd ja listalla on muun

muassa hotellien ja ravintoloiden online-varauspalveluita. (Clare 2000, s. 9)

5.2.4 Goldfish

Goldfish, yksi Centrican vahvoista brandeistd, julkaistiin syyskuussa 1996
innovatiivisena uutena luottokorttina, koska yhtion mielestd rahoitukseen liittyvit
palvelut eivit sopineet British Gasin bréndin alle. Kortin avulla pyrittiin aluksi
kasvattamaan tuottoja ja parantamaan British Gasin asiakasuskollisuutta.
Kaasutuotteeseen Goldfish luottokortti yhdistettiin sitomalla se kanta-asiakasohjelmaan,
jossa kortin kayttdjit saivat alennuksia kaasulaskuistaan. Goldfish kortti perustettiin
yhteistydssd HFC pankin kanssa. (Bundled Services in European Ultilities: Strategies to
own the home 2001, s. 43, 50-51) Yhteistyd HFC pankin kanssa on nyt kuitenkin
purettu ja yhteisty6té jatketaan Lloyds/TSB pankin kanssa. (Centrica 2000, s. 11).

Enéé Goldfish ei ole pelkéstdin luottokortti, vaan sithen kuuluu useita muitakin tuotteita
ja palveluita. Sédhkoisessd muodossa padsivu www.goldfish.com jakautuu kahteen eri
osastoon, luottokortteihin ja tuotekatalogiin, joille molemmille 16ytyy oma verkkosivu.
Luottokorttisivuilta (www.goldfishcard.com) asiakas voi tilata haluamansa kortin
online-hakemuksella (liite 6). My0s muita online-palveluita on tarjolla extranetin
muodossa. Luottokorttien lisdksi verkkosivuilla on informaatiota palveluista, joissa
Goldfish korttiasiakas sddstdd. Luottokorttiasiakkaita Centricalla on noin miljoona.
Www.goldfishguide.com (tuotekatalogi) tarjoaa kéyttdjdlleen hintavertailutietoa ja
muuta erityistietoa laajasta valikoimasta erilaisia tuotteita. Goldfishguide on

helppokdyttdinen ja haettavan tuotetiedon saa hyvin rajattua. Verkkosivu aloitti
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toimintansa syyskuussa 2000, jonka jélkeen yli 150 000 ihmistd on surffannut sivulla
osto- tai informaation etsintitarkoituksessa (Centrica 2000, s. 9). Goldfishin palveluihin
kuuluvat lisdksi rahoituspalvelut. Kyseisid palveluita ei tutkimusta tehtdessd kuitenkaan
loytynyt verkkosivuilta. Rahoituspalveluiden kehittdmisestd ja lisddmisestd kertoo
joulukuussa 2000 tehty ilmoitus Lloyds TSB pankin kanssa joint venturena
perustettavasta Goldfish pankista. The AA ja Goldfish yhdessa toimittavat vakuutuksia

noin 1,6 miljoonalle asiakkaalleen (Centrica 2000, s. 9).

5.2.5 Lahitulevaisuus

Centrica keskittyy tarjoamaan sdhkoisid palveluita ldhinnd kuluttajasegmentille.
Sdhkoinen tarjooma on suuri. Tarjooman rakentaminen aloitettiin Goldfish luottokortin
perustamisella. Myohemmin markkinoiden vapautuessa valikoimaan lisdttiin sdhkon ja
kaasun yhdistetyt tarjoukset. Niiden avulla saadaan asiakkaat vaihtamaan toimittajaa ja
ndin luotua lisdarvoa omalle yritykselle. Vuonna 1999 ostettiin the AA yhti6. Kéytossa

olevat ja tulevaisuuden sdhkoiset kanavat esitetdin kuvassa 14.

o
TOCOHCO

Kuva 14. Centrican online-kanavat (Clare 2000, s. 4)

Kotitalouksia ldhestytddn kaasu- ja sdhkotuotteiden liséksi puhelinpalveluiden,

rahoituspalveluiden ja kotivakuutuspalveluiden kautta. Rahoituspalveluihin kuuluvat
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hyvin olennaisesti vakuutukset, luottokortit  ja sdadstomahdollisuudet.
Kotivakuutuspalveluilla ~ katetaan  kotitalouslaitteiden ja muiden vastaavien
apuvilineiden rikkoutumiset ja korjaukset. Vakuutus- ja korjauspalveluiden lisdarvon
luo vahingon sattuessa annettu apu, joka on tehokas uusien asiakkaiden
hankkimisviline. Kotipalveluissa luonnollinen laajennus on esimerkiksi kaasutilauksen
yhteydessd  asennettavat  keskusldmmityslaitteet ja  asennusten  jdlkeiset
kunnossapitopalvelut. Arvoketjua lahennetddn loppuasiakasta kohti. Asiakas yleensi
soittaa energian toimittajalleen sdhkokatkon yhteydessé, miksei my6s séhkdjohdotuksen
tarpeessa? (Bundled Services in European Utilities: Strategies to own the home 2001, s.

16-18)

Eri briandien pééllekkéisid rahoitus- ja vakuutuspalveluita Centricalla on joitakin.
Pédjako on kuitenkin selvd, The AA toimii autoilupuolella, Goldfish henkilkohtaisten

palveluiden puolella ja British Gas kotitalouksien puolella.

Tulevaisuudessa telepalveluiden lisdksi on suunniteltu laajakaistapalveluita. Ne
tukisivat ~ British ~ Gasin  Internetpalveluita =~ mahdollistamalla ~ nopeamman
Internetliittymén kdyton. Jatkossa laajakaistan avulla voitaisiin levittdd informaatiota,
kayttda sitd kommunikaatiokanavana ja mahdollisesti laajentaa valikoimaa &dlykkdiden
palveluiden puolelle. Laajakaista on uusi mahdollinen liiketoimintamalli Centricalle.

(Clare 2000, s. 5)

The AA:n verkkosivut puolestaan aiotaan kokonaan uudelleen julkaista vuoden 2001
aikana. Néin pyritddn tekemddn sivuista johtava autoilu- ja matkailuihmisten WWW-
kohde. Matkailundkdkulmaa vahvistaa edelleen Centrican yhteistydsopimus The First
Resort online-matkatoimiston kanssa. Goldfish lisdd rahoituspalveluitaan ja perustaa
muun muassa oman pankin. Kotipalvelut muutetaan puolestaan kokonaan oman
portaalinsa alaisiksi. Portaaliin on tarkoitus yhdistdd omien bréndien tuotteita ja myds
linkkeja muiden kolmansien osapuolien verkkosivuille. Tavoitteena on siis yleisesti
tuotevalikoiman kasvattaminen, asiakaspalvelun parantaminen ja kustannusten
pienentdminen. Asiakkaalle halutaan my0s tarjota useita eri kommunikaatio- ja

markkinakanavia. Ei keskitytd ainoastaan sdahkoiselle puolelle tai perinteiselle puolelle,
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vaan kanavat tarjotaan rinnakkain. Palvelut tarjotaan yhteistyossd uusien ja vanhojen
partnereiden kanssa. Kilpailuetua tuo muun muassa Centrican kyky luoda vahvoja

brandeja.

5.3 Vattenfall AB

Vattenfall on Pohjoismaiden suurimpia energia-alan konserneja. Sen liikevaihto oli
vuonna 2000 noin 32 miljardia Ruotsin kruunua. Yhtién visio on olla johtava
Eurooppalainen energiayhtid. Sen pditoimialat ovat energian ja energiapalvelujen
myynti, energiantuotanto seké verkkoliiketoiminta. Vattenfallilla on noin 1,2 miljoonaa
verkkoasiakasta Pohjoismaissa ja noin 2 miljoonan asiakaspohja energiamarkkinoilla.
Vattenfall myy sdhkod, energiaa, 1lampod, maakaasua, kokonaisenergiaratkaisuja sekéd
huolto- ja konsulttipalveluja. Se tarjoaa tehokkaita energiaratkaisuja, jotka auttavat
parantamaan asiakkaiden kilpailukykyi, ymparistdd ja eldmin laatua. (Vattenfall 2000,
s. 3-4)

Vattenfall tuottaa noin 20 prosenttia Pohjoismaiden sdahkon tarpeesta. Séahko tuotetaan
padosin vesi- ja ydinvoimalla. Kokonaissdhkon tuotanto on 85 terawattituntia. Konserni
koostuu emoyhtiostd Vattenfall AB sekd noin 90 suoraan tai vélillisesti omistetusta
tytdryhtiostd. Ruotsin valtio omistaa kokonaan emoyhtion. Vattenfall perustettiin
vuonna 1909, ja se muuttui valtion liikelaitoksesta osakeyhtidoksi vuonna 1992.
Liiketoimintaa Vattenfallilla on Pohjoismaissa, Baltian maissa, Puolassa, Saksassa,
Tsekinmaassa, Hollannissa, Kaakkois-Aasiassa ja Eteld-Amerikassa.

(http://www.vattenfall.fi)

Vattenfallilla on toimivia Internetsivuja Ruotsin (http://www.vattenfall.se) lisdksi
ympéri Eurooppaa, muun muassa Suomessa (http://www.vattenfall.fi). Tédssd luvussa
keskitytddn tutkimaan ruotsalaisille asiakkaille rakennettuja sivuja, koska yhtion
kotimaan online-palvelut ovat muita pidemmdlle kehittyneitd. Lisdksi huomiota
kiinnitetdén saksalaisen HEW:n eli Hampurin séhkolaitosyhtion sivuihin. Vattenfall
omistaa HEW:std enemmiston, noin 71 prosenttia, ja ndkyy Saksan asiakkailleen

myyntitarkoituksessa ainoastaan sen kautta. Yhtiolld on Saksassa myds omat kotisivut,
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jotka ovat ldhinnd informatiiviset, ja jotka julkaistiin samalla konsernin uusien
kotisivujen kanssa. Uudet sivut on suunniteltu yhteistyossd Framfabin ja Vattenfall
Datan kanssa Tukholmassa. Vattenfall on myos kehittényt erilaisia lisdarvoa tuovia
palveluita  kuten  é&lytalo- ja  telepalvelut (http://hejhuset.vattenfall.se/,
http://vattenfall.se/telefoni/), jotka otetaan mukaan tutkimukseen. Huomiota kiinnitetéan
lisdksi  abonnera.comin liiketoimintamalliin. Abonnera.com on yksi uuden

digitaalitalouden parhaimmista esimerkeistd (Seleborg 2000, s. 8).
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5.3.1 Tarjooma

Taulukossa 7 esitetdéin Vattenfallin séhkdiset energiapalvelut ja energian lisdksi

rakennetut palvelut.

Taulukko 7. Vattenfall Oy:n sdhkoinen tarjooma (http://www.vattenfall.se)

Toiminnot Informaation levittdmi- | Tarjousprosessi Sopimusprosessi Laskutus
Toiminta- nen
tavat
Online-pal- Tuotetiedot, energian Hinnat ja erilaiset | Kuluttajille HTML- Ei ole online-
velut, liittyvét | sddstovinkkejd -> hieno | séhkdsopimus- lomake palvelutasoista
kaikki ener- Internetsovellus, johon | vaihtoehdot esilld laskutusta, on
giatuotteisiin | kulutustietoja syotté- Internetissa, yri- kehitetty suo-
maélld saa vihjeitd tykset voivat il- raan raataloi-
sddstomahdollisuuksista, | maista mielen- tyja online-
maadoitusneuvoja, kiintonsa sopi- palveluita
verkkoyrityksista tie- musta kohtaan
toja, portfoliopalvelut, netissd, my0s sih-
kaukoldmpd, energia- koposti mahdolli-
ratkaisut (valmislampd- | nen, Suomessa
ja sdhko), konsultointi- | tarjouspyyntd
palvelut, kaukoldmpo, vélittyy suoraan yli
jélleenmyyjien osoitteet | 100 000 kWh:n
sopimuksissa Vat-
tenfallille online-
muodossa
Réataloidyt Suora online-asiakas- Osoitteen, Mittarilukeman
online-pal- palvelu kuluttajille: puhelinnro:n, henkil6- | jattdminen,
velut erilaisten tietojen ja kohtaisen koodin edelliset mitta-
dokumenttien lataus- muutokset, Suomessa | rilukemat,
mahdollisuus, Meganet radtaloity online-so- laskujen statuk-
suuryrityksille, sisil- pimus kotitalouksille | set, lasku-
16std saa vain rekiste- ja pienyrityksille (ot- | tusehtojen
roitynyt suuryritys tietoa taa huomioon MTK:n, | muuttamis-
esimerkiksi yhden py- Suomen Yrittdjien ja | mahdollisuus,
sdhdyksen energiapal- SOK:n kanssa tehdyt | vikailmoitukset
velut puitesopimukset)
Tuote-/ Alytalo (hejhuset): Sensel, Elektroluxin kanssa dlytuotteita kuten dlykis jaikaappi jne.
palvelu- Telepalvelut: MCI WorldCom
innovaatio, Abonnerra.com: Puhelin: Telia, Henkil6- ja tavaravakuutukset: DIAL Forsékring,
energian S&hko: Vattenfall
lisaksi Arrowhead, infocom -palvelut
rakennetut HEW ja Shell tarjoavat yhteisty0ssé uusiutuvista luonnonvaroista tuotettua sdhkod
tuotteet ja (http://web2.hew.de/newpower/html/)
yhteistyo-
suhteet

Taulukosta ndhddén, ettd Vattenfall on kehittényt sédhkoistd liiketoimintaansa varsin
pitkdlle. Online-palvelut ovat integroituja ja radtdloityjd eikd pelkkid online-tasoisia

palveluita edes tarjota. Vattenfall on kehittanyt kuluttaja- ja pienyrityssegmenteille
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useita online-palveluita, kuten Abonnera.com ja dlykkédt palvelut. Suuryrityksille on
ainoastaan extranet-palvelu, Meganet. Suuryrityksille kehitetyt palvelut jadvat
epaselviksi, joten seuraavissa Luvuissa keskitytdén pienasiakassektorin palveluiden
kuvaamiseen. Yrityksille rddtiloity Meganet on kuitenkin kehitetty ja ollut toiminnassa
jo ennen kuluttajille radtiloityd online-asiakastukea. Vattenfall keskittyy voimakkaasti
tuottamaan yrityssektorille rdétildityjd palveluita ja palvelemaan yritysasiakkaitaan
maailmanlaajuisesti. Kuluttajille tarjotaan paljon kaikenlaista. Padpaino sdhkdisessd
litkketoiminnassa néyttdisi olevan yritysasiakkaiden Meganetissd ja tuotevalikoiman

kasvattamisessa sekd kuluttaja- etti pienyrityssegmenteille.

5.3.2 Vattenfall Ruotsissa

Vattenfall jakaa Ruotsin asiakkaansa kahteen segmenttiin, yritysasiakkaisiin ja

kuluttajiin. Kuluttajille Vattenfall tarjoaa seuraavia online-palveluita:

e Tuotetiedot (erityyppiset sihkdsopimusvaihtoehdot hintoineen)

e  Online-séhkdsopimus

e Suora asiakaspalvelu (extranet-palvelu, mittarilukeman jittiminen, edelliset
mittarilukemat, laskujen statukset, laskutusehtojen muuttamismahdollisuus,
osoitteen, puhelinnumeron, henkilokohtaisen koodin muutokset, erilaisten
tietojen ja dokumenttien latausmahdollisuus, vikailmoitukset)

e Energiavinkkejé (hieno energian online-sddstolaskuri ja maadoitustietoa)

e Puhelin (linkki puhelinpalveluihin)

e Alytalopalvelut (linkki dlykkiisiin palveluihin)

Kuluttajille tarjolla oleva online-informaatio on keskittynyt séhkotuotteiden ja niiden
hintojen ympérille. Lisdksi tarjotaan erilaisia vinkkejé jarkevdd energiankdyttod varten.
Sivuilla toimii muun muassa liitteessd 7 esitetty online-sdéstovinkkien antaja.
Sovellukseen syotetiin askel askeleelta erilaisia omaan asumiseen liittyvid tietoja, kuten
kuinka monikerroksiset ikkunat asuintalossa on ja minid vuonna talo on rakennettu.

Lopuksi sovellus laskee vastausten pohjalta vuosittaisen energiankulutuksen mééirén ja
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antaa tietoja esimerkiksi oman energiankulutuksen vaikutuksesta ympéristoon.
Alkuarvoja vaihtamalla voi kokeilla, miten paljon mikékin muuttuja kulutukseen
vaikuttaa. Online-palveluista ainoastaan online-sopimuksen tekeminen on mahdollista.

Muita online-palvelutasoisia toimintoja ei ole tarjolla.

Suomen Vattenfallin sivuilla (http://www.vattenfall.fi) online-sopimuksen voi tehdi
kotitalousasiakkaan lisdksi my0s yritys, jonka kulutus on alle 100 000 kWh vuodessa.
Nettisovelluksessa asiakkaalle esitetiin muutama kysymys ja vastausten perusteella
tarjotaan kullekin asiakkaalle parhaiten soveltuva sdhkdsopimustuote. Vattenfallilla on
puitesopimukset MTK:n, SOK:n ja Suomen Yrittdjien kanssa. Internetsovellus ottaa
nidméd sopimukset huomioon sdhkdsopimusta réitilditdessd eli osaa tarjota
maanviljelijoille AgriVarma -sopimusta ja yrittdjille YrittdjaVarma -sopimusta. Myds
bonukset sdhkdostoksista kertyvét automaattisesta nettisovelluksen kautta. Saksassa
(http://www.hew.de) yritykset voivat tehdd sdhkdsopimuksen Internetissd kulutuksen
ollessa alle 20 000 kilowattituntia vuodessa. Kulutuksen ylittdessd kyseisen rajan
tarjotaan yritykselle erityissopimusta. Internetissd erityissopimukset on jaettu
yritystyyppien mukaisesti ja niistd on kerdtty esimerkkejd kunkin alaotsikon alle.
Kiinnostuksensa johonkin tiettyyn ja omiin tarpeisiin rdétéldityyn sopimukseen voi
osoittaa lahettdmalla sihkopostia kullekin yritystyypille annettuun
sdahkdpostiosoitteeseen. Yritystyyppien mukaan jaetuilta erityissopimussivuilta voi
potentiaalinen yritysasiakas muun muassa lukea yhteistydsopimukset, joita HEW:114 on
muiden yritysten tai jérjestdjen kanssa, ja joista asiakas hyotyy. Saksassa yrityksille ja
kuluttajille on lisdksi omat salasanoilla turvatut online-asiakastuet, joiden avulla
asiakkaat voivat pdivittdd rutiinitietojaan kuten pankkiyhteystietojaan  ja

omistustietojaan.

Ruotsissa kuluttajille tarjotaan raatdloityja online-palveluita suoran asiakaspalvelun
muodossa. Liitteessd 8 on esitetty demoversio Vattenfallin online-asiakaspalvelusta.
Kayttdja voi palveluun rekisterditymaélld antaa mittarilukemansa ja samalla verrata uutta
lukemaa edellisiin. Asiakas saa my0s tietoja laskutustilanteestaan ja voi muuttaa
laskutusehtojaan halutessaan. Lisdksi henkilokohtaisten tietojen muutokset sekd

erilaisten dokumenttien ja raporttien lataaminen ovat mahdollisia. Vattenfallin
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kuluttajille suunnattu extranet-palvelu on jo varsin pitkélle kehittynyt, vastaavanlaisia
kuluttajille suunnattuja extranettejd ei kovin monella muulla tarkasteluun otetulla

energiayhtiolld ole vield tarjolla.

Energian lisdksi kehitettyjd lisdarvopalveluita ovat dlykkaat palvelut ja telepalvelut,
joihin molempiin on linkit Vattenfallin Ruotsin kotisivulta. My0s seuraavassa luvussa
kasitelty abonnera.com on suunnattu kuluttajille ja pienyrityksille. Telepalveluita
tarjotaan sekd kuluttajille ettd yrityksille. Asiakas voi tehdéd puhelinsopimuksen suoraan
Internetin vilitykselld. Halutessaan asiakas voi samalla tehdd myds sdhkdsopimuksen ja
sddstdd rahaa puhelinsopimuksessaan. Puhelinsopimus on Vattenfallin sdhkoasiakkaille
muita halvempi. Yrityksille uutta puhelinsopimusta markkinoidaan séhkokulutuksesta
riippuvilla puhelinhinnoilla. Mitd enemmén yritys kuluttaa séhkod, sitd vihemmaén sen
puhelinlasku maksaa. Yritysasiakas voi my0s verrata Vattenfallin hintoja Telian ja
Tele2:n hintoihin oman kulutuksensa mukaisesti. Verkkosivuilla on laskurit, jotka
laskevat asiakkaan sddstdt verrattuna Teliaan tai Tele2:een. Sivuilta ndkee myos
valmiiksi laskettuja vertailuja yritystyypin valitsemalla. Telepalvelut on yhdistetty
lisdarvoa tuoviksi palveluiksi sdhkoasiakkaille periaatteella, jonka mukaan asiakas
sddstdd lisdd tilaamalla toisen tuotteen olemassa olevan lisdksi. Vattenfallilla on
toistaiseksi yhteensd 50 000 teleasiakasta (Vattenfall 2000, s. 37). Yhtid tarjoaa
telepalveluitaan yhteistydssi MCI WorldComin kanssa, joka on yksi maailman

suurimmista teleoperaattoreista.

5.3.3 Abonnera.com

Abonnera.com on Vattenfallin tytiryhtio (liite 9). Se lanseerattiin lokakuussa 1999.
Abonnera.comin  tavoitteena on uusien kotitalousasiakkaiden ja  pienten
yritysasiakkaiden hankkiminen Internetin kautta. Yhtid myy sdhkod, telepalveluita ja
vakuutuksia Internetissd. Liikeidea toimittajana on myydd useista erityyppisistd
palveluista koottuja perusliittymid. Tarkoituksena on yksinkertaistaa asioita ja sddstdd
asiakkaiden aikaa ja rahoja tarjoamalla kaikki palvelut ynden WW W-osoitteen ja yhden
laskun alla saman asiakaspalvelun vilitykselld. Kiinteitd telepalveluita asiakkaille

toimittaa Telia Nit, sdhkod Vattenfall ja vakuutuspalveluita DIAL f{Orsdkring.
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Lahitulevaisuudessa valikoimaan lisdtdédn [P-puhelin, Internetliittymit sekd mobiilit
puhelinpalvelut. Abonnera.comin verkkosivuilla voi tehdd sdhko-, puhelin- ja
vakuutussopimukset. Sopimusten lukumddrdin mukaan asiakas saa kiintedn
vuosialennuksen laskuunsa. Yritys tarjoaa asiakkailleen suoran ja nopean online-
yhteyden asiakaspalveluun. Asiakas voi keskustella Co-Pilot chat -palvelun vilitykselld
asiakaspalvelun kanssa ja saa heti vastaukset kysymyksiinsd. Myds soittopyynnon

jattdminen Co-Pilotille on mahdollista.

Abonnera.comin tavoitteena oli saada 200 000 asiakasta vuoden 2000 loppuun
mennessd. Yhtiolld on ainoastaan viisi tyontekijdd ja se on ulkoistanut l&hes kaiken
laskutus-, CRM- ja ISP-yhteistyokumppaneidensa avulla. (eBusiness in the Energy
Industry. So what? 2000, s. 9) Vattenfall, Abonnera.com ja Cap Gemini Ernst & Young
tekivdt vuoden 2000 aikana yhteistyosopimuksen, jonka tarkoituksena on tehdd
abonnera.comista nopeasti kansainvélinen konsepti. Sopimus auttaa Abonneraa
padsemddn uusille markkinoille sekd varsinaisen konseptin ja liiketoimintamallin
myyntid siitd kiinnostuneille yrityksille. Cap Gemini Ernst & Young myy ja markkinoi
abonnera.comia yhtend pakettina. Ostaja saa tarkasti mééritellyn litketoimintaratkaisun.
Konsepti soveltuu jo olemassa olevien yhtididen lisdksi myds uusille markkinoille
tulijoille. Mielenkiintoa konseptiin ovat ilmaisseet sekd yhdysvaltalaiset etté
eurooppalaiset toimijat. Ensimmdiinen asiakas on pohjoismaisilta markkinoilta.

(Seleborg 2000, s. 8)

Esimerkiksi Oslo Energi on julkaissut Internetissd uuden James-palvelun, jonka kautta
myydddn sdhkod, telepalveluita ja Internetliittymid (http://www.james.no). Ainoa ero
abonnera.comiin on nimi James ja norjan kieli. Jamesin on tarkoitus aloittaa toimintansa
tdysimddrdisend vuoden 2001 aikana. Vattenfall fuusioitui Oslo Energin kanssa vuonna

1999. (http://www.vattenfall.com)

5.3.4 Lahitulevaisuus

Sensel, Arrowhead, ja Abonnera.com symboloivat Vattenfallin tulevaisuuden

kulkusuuntaa. Yhdessd ne kuvaavat uutta kulttuuria, joka syntyy energian,
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laajakaistapalveluiden, telepalveluiden ja infocomin vuorovaikutuksesta. (Johansson
2000) Senselin ja Arrowheadin avulla Vattenfall kehittdd palveluita yritysmarkkinoille.

Abonnera.com on suunnattu kuluttajille ja pienyrityksille.

Alytalopalveluita Vattenfall on kehittinyt yhteistydssi kokonaan omistaman
tytdryhtionsd Sensel Oy:n kanssa. Informaatioteknologiaan ja sdhkoverkon
hyodyntdmiseen perustuva ratkaisu luo kotitalouksille ja yrityksille mahdollisuuden
hyodyntdé dlykkaita palveluita. Asiakas voi valita omiin tarpeisiinsa sopivat palvelut ja
ohjata niitd henkildkohtaisen Internetsivun ja gsm-puhelimen kautta. Alytalon aivoina
toimii Sensel-yksikko, joka vélittdd tietoa siithen yhteydesséd olevien laitteiden vililla,
esimerkiksi jédkaapista kinnykkddn. Ratkaisu on valmis kaupallisille markkinoille, se
on teknisesti toimiva ja Ruotsissa testattu viime vuosien kuluessa. Ensimmdiiseksi
pyritddn 10ytdmédn sopivia yhteistybkumppaneita ja pilottikohteita. Vattenfallin
tavoitteena oli saavuttaa vuosittainen 100 000 uuden Sensel-yksikén asennusvolyymi,
syksyn 2000 aikana asennuksia tehtiin noin 47 000 (Johansson 2000). Huonojen
markkinandkymien takia Vattenfall on kuitenkin péaattinyt Iykétd &lykkdiden
jérjestelmien kaupallistamista koteihin. (Vattenfall 2000, s. 37) Huhtikuussa 2001 yhtio
ilmoitti, ettd se aikookin lisensoida koko Sensel-palvelunsa. Sensel muuttuu l&dhinni
tekniseksi malliksi, joka wvalittdd muiden yritysten palveluita dlytaloihin. Uusia
yhteistyokumppaneita ja omistajia etsitddn koko ajan. (Sensel fokuserar pé

tjénsteplattform och konsulttjénster 2001)

Toisen uuden liiketoimintamallin muodostaa edellisessd luvussa esitelty Internetyhtio
abonnera.com, jonka konseptin Vattenfall aikoo kansainvélistdd. Lisdksi Vattenfall on
muodostanut uuden infocom yhtion Arrowheadin kanssa. Uusi Arrowhead on
Vattenfallin infocom-palveluiden, joita ovat muun muassa laajakaistapalvelut,
telepalvelut, Internet, dlykkddt palvelut ja viihde/media, pditoimittaja. Vattenfallin
strategia on kasvaa tuotteiden Ilukumiédrdd lisddmailld, yritysostojen kautta ja

maantieteellisesti. (Johansson 2000)

Vattenfallin organisaatiossa uudet kehitettivit palvelut, kuten esimerkiksi infocom, ovat

oman liiketoimintayksikkonsd alaisia. Uusien liiketoimintojen yksikko kehittdéd uusia,
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ydintoimintoja tukevia, palveluita, joiden myynnin Ruotsin, Suomen ja Norjan

myyntiyksikot hoitavat. (Vattenfall 2000, s. 15)

5.4 RWE

RWE on Saksan viidenneksi suurin yritys ja kuuluu my6s kolmen suurimman joukkoon
jokaisen tarjoamansa ydintuotteen osalta. Yhtion liikevaihto oli vuonna 1999 noin 47,9
miljardia euroa ja nettotulot 1,2 miljardia euroa. Yhtion ytimen muodostaa yhdeksén
tytiryhtioté, jotka toimivat itsendisesti omilla markkinoillaan. Niistd timén tutkimuksen
kannalta mielenkiintoisin on RWE Plus, joka myy sihkéd. RWE:n ydintoiminta-alueet
ovat siahko-, kaasu-, vesi- ja jatevesi- sekd jéte- ja kierrdtysmarkkinat. Yhtion toiminta
perustuu asiakkaiden tarpeisiin. Yhtiolla on 10 miljoonaa séhkon pienasiakasta, 50 000
teollisuus- ja yritysasiakasta ja yli 100 sidhkdn eteenpdin toimittavaa asiakasta.
Kaasuasiakkaita on yhteensd yli miljoona. RWE nékee kehittymisen monialayhtioksi
menestymisen kannalta tdrkednid. Monialastrategian avulla luodaan toiminnallista
synergiaa ja leikataan kustannuksia. Tulevaisuudessa asiakkaille tarjotaan uusia
energian ympdérille rakennettuja hydtypaketteja ja energialdheisid palveluita. Yhtion
kasvustrategiaan kuuluu kansainviliset yritysostot, joissa pédpaino on Pohjois-

Amerikassa ja Euroopassa. (http://www.rwe.com)

Téssé luvussa keskitytddn tutkimaan RWE:n kehittdmii ratkaisuja sdhkdasiakaspuolelle,
kaasuasiakkaille palvelut ovat vasta kehitteilld. Sdhkoasiakkaille kehitetyt palvelut ovat
tdméan tutkimuksen kannalta 6ljypuolta kiinnostavampia ja myos pidemmélle vietyja.
Valintaan vaikuttaa my6s RWE:n aikomus yhdistdd bensiiniasemansa Saksassa Shellin
kanssa, koska yhtion tarkoituksena on keskittyd yhd vahvemmin sédhkontuotantoon,
maakaasuun ja vesivoimaan (RWE ja Shell yhdistavdt bensiiniasemansa Saksassa
2001). Huomiota kiinnitetddn my0s RWE:n Powerline toimintaan. RWE jakaa
sdhkoisen energianmyynnin kehittimishankkeensa kolmeen eri segmenttiin, jotka ovat
massaportaalit yritys- ja kuluttajapuolelle (http://www.rweavanza.de), personoitu
asiakasportaali yrityksille (http://www.rweindividual.com) ja portaali kunnallisille

asiakkaille (http://www.rweprofipartner.de).
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RWE:n tarjoamat online-tuotteet ja -palvelut on kerdtty alla olevaan taulukkoon 8.

Taulukkoon on keritty yleisimpiéd online-palveluita, joista osa kdyddin tarkemmin l&pi

seuraavissa luvuissa.

Taulukko

8. RWE:n sdhkoinen tarjooma

(http://www.rweavanza.de,
http://www.rweindividual.com ja http://'www.rweprofipartner.de)

Toiminnot Informaation levittdminen Tarjousprosessi Sopimus- Laskutus
Toiminta- prosessi
tavat
Online-pal- Séhkdotuotteet ja sahkon sdds- Easy Finderin HTML- Kuluttajille ja
velut, liittyvét | téjéd, tietoa kotiin ja vapaa- avulla ensin oikea lomake pienille sekd
kaikki ener- | aikaan liittyvistd asioista, uuti- | tuote, hinnat taulu- asiakkaille, |keskisuurille
giatuotteisiin | sia, energiatietoa, sii, kierra- koitu, mahdollista joiden sdh- | yrityksille suora-
tys, multimedia, powerline, laskea my0s vuosita- | kon kulutus | veloitus, mitta-
kodin automaatio, muutto- son kustannukset, alle 100 000 | rilukemakyse-
ohjeita, asiakastuki-> online- pienyrityksille aino- | kWh/Kk, lyyn vastaus-
soittopyyntd, kanta-asiakas- astaan yksi tarjous, | nimen- mahdollisuus
kortti, keltaiset sivut, yrityk- suuryritykset voivat | muutos
sille: erilaisia radtaldityjd kon- | tdyttdd online-lo- HTML-
sultointipalveluita, messut, makkeen ja ilmaista | lomakkeella
liikematkat, WWW-haku, mielenkiintonsa
mielipiteiden ja visioiden sopimusta varten
online-ldhetysmahdollisuus,
keltaiset sivut, online-laki
Réataloidyt Ainoastaan kuntien tai kaupun-
online-pal- kien sdhkolaitoksille extranet,
velut jossa informaatiota kyseisten
yritysten tarpeisiin, raportteja,
palvelukuvauksia, markkina-
tietoa, RWE-uutisia, porssi-
tietoa
Tuote-/ Jatepalvelut: RWE Umwelt
palvelu- Lammityspalvelut: RWE DEA
innovaatio, Telepalvelut: Deutsche Telekom
energian Matkustus: Travel24.com
ympirille tai | Vakuutukset: Insurance City
lisaksi Hotellipalvelut: Hotel Reservation Service
rakennetut DVD-kauppa: Escapi Deutschland Vertriecb GmbH
tuotteet ja Autovuokraus: Europcar
palvelut sekd | Kiinteét polttoaineet: Rheinbraun Brennstoff GmbH
yhteistyo- Online-kauppa kuntien ja kaupunkien sdahkolaitoksille
suhteet PowerNet ja eHome Services: Ascom ja MediaWays
DEA online-kauppaan linkki kuluttajille ja yrityksille

Online-palveluita tarjotaan useita erilaisia. Raitdldityjd online-palveluita tarjotaan

toistaiseksi

ainoastaan kuntien ja kaupunkien

sahkolaitoksille.

Tuote- ja
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palveluinnovaatiovaihe on varsin aluillaan ja yhtion julkaisemien suunnitelmien

mukaisesti palvelujen odotetaan laajenevan erityisesti vuoden 2001 aikana.

5.4.2 RWE Avanza

Yksityisasiakkaille RWE tarjoaa sidhkod ja uusia tuotteita Avanza brindin alla
(http://www.rweavanza.de). Avanzan pédsivu esitetddn liitteessd 10. Kuluttajille

tarjotaan muun muassa:

e omia (sdhko, sdahkon siddstdjd) ja partnereiden tuotteita (jite-, tele- ja
lammityspalvelut, vakuutukset, autonvuokraus, matkustus, DVD-kauppa)

e crilaisia palveluita (bonuskortti, asiakastuki, hotellipalvelut, muuttovinkkeja)

e tietoa erilaisista asioista (uutisia, energiatietoa, linkki RWE Powerlineen)

e kotiin liittyvid palveluita ja ohjeita

e vihjeitd eldmiseen ja vapaa-aikaan

RWE:n kuluttajille suuntaamat sivut ovat online-palveluiden tasolla. Informaatiota on
sekalainen valikoima kaikkea kuluttajan eldmisen helpottamiseksi. Sdhkotuotteita
asiakkaille tarjotaan kolmen eri tuotelinjan alla. Helpoimmin omaa tarvettaan ja
kulutustaan vastaavan tuotteen 16ytdd Easy Finder -sovellusta apuna kayttdmalla.
Kulutustietoihin ja omiin preferensseihin pohjaten liitteessd 11 tarkemmin esitelty Easy
Finder ehdottaa kuhunkin tilanteeseen sopivinta ja edullisinta tuotetta. Hintataulukosta
nikee sdhkon hinnan kilowattituntia kohden. Myo6s kuukausi- ja vuositason
kustannusten laskeminen on mahdollista hintalaskurin avulla. Vertailumahdollisuutta

muiden energiayhtididen hintoihin ei kuitenkaan tarjota.

Kuluttaja voi tehdd sopimuksen HTML-lomakkeen avulla suoraan verkossa.
Réatdloityja sopimuspalveluita ei kuitenkaan ole kehitetty. Asiakas voi myds ilmoittaa
nimenmuutoksesta online-lomakkeella. Laskutus hoidetaan edelleen perinteisin keinoin,
ainoastaan  suoraveloituksen asettaminen onnistuu  verkossa.  Vuosittaiseen

mittarilukemakyselyyn asiakas voi vastata Internetin vélityksella.
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Avanza portaaliin kuuluu laaja valikoima partnerituotteita. RWE:n monialayritykseen
kuuluvista tytdryhtioisti RWE Umwelt tarjoaa jétepalveluita ja RWE DEA
lammitysoljyd sekd ajoreittisuunnittelumahdollisuuden. Avanza-portaalista on linkit
kyseisille sivuille. Telepalveluita tarjoaa Deutsche Telekom, vakuutuksia Insurance
City, vuokra-autoja Europcar, matkustuspalveluita Travel24.com, DVD-kauppaa Escapi
Deutschland Vertrieb GmbH. Hotellipalveluita puolestaan tarjoaa Hotel Reservation
Service. Yhteistyokumppaneita on paljon. Toistaiseksi ei kuitenkaan ole kehitetty
pakettitarjouksia, koska RWE:n monialastrategiaan kuuluvat itsendiset yhtiot eivét ole

integroituja toisiinsa.

Myds yrityksille, joiden kulutus vuodessa on alle 100 000 kilowattituntia, on rakennettu
avanza business -massaportaali, joka vastaa kuluttajille toteutettua portaalia.
Suurimpana erona kuluttajaportaaliin tarjoaa avanza business yrityksille linkin mondus-
markkinapaikkaan, jossa pienet ja keskisuuret yritykset voivat myyda tai ostaa kaikkea
toimistoon liittyvéa, ei-energiatuotteita. Markkinapaikka valittdd muun muassa ostajan
ostotarpeesta kuvauksen potentiaalisille myyjille, joiden tarjouksista ostaja voi valita

parhaimman.

5.4.3 RWE Individual ja Profipartner

RWE Individual on rddtiloity suuryritysten tarpeisiin. Sen avulla pyritddn turvaamaan
asiakasyritysten energian tehokkas kdyttd, pienentdméén kustannuksia ja parantamaan

yritysten kilpailukykyi. RWE Individual on jaettu seuraaviin osioihin:

e Omat tarjoukset (yrityskohtaisesti raatdloidyt energiakonsultointipalvelut, kuten
kulutuksen seuranta ja raportointi, l&mmityslaitteiden hankinta, turvapalvelut,
energian toimitusten varmistus/vakuutus)

e Tuotteet ja palvelut (energiamittaus, online-sdhkd, ympéristopalvelut, kiinteét
polttoaineet)

e Dialogi (mielipiteet ja kehitysideat)
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e Extrat (energialinkkejd, aakkosellinen hakemisto, linkkejé online-kauppoihin,

messut, liikkematkat, hakupalvelin)

Ainoastaan osioon "tuotteet ja palvelut" kuuluu online-palveluita. Kiinnostuksen
sdhkotilauksesta voi osoittaa online-lomakkeella, jonka perusteella radtdloidaén kullekin
asiakkaalle sopiva sopimus ja 48 tunnin sisdlld otetaan uuteen potentiaaliseen
asiakkaaseen yhteyttd. Ympéristopalveluista voi tehdd online-sopimuksen. Palvelut
liittyvét jateastioiden huoltoihin. Myds kiinteitd polttoaineita on mahdollista tilata
Internetin vélitykselld. Ympéristopalvelut hoitaa RWE Umwelt ja kiinteét polttoaineet
monialayhtioon myds kuuluva Rheinbraun Brennstoff GmbH. Dialogiosiossa yritykset
voivat ldahettdd mielipiteitdén ja visioitaan WW W-lomakkeen kautta. Online-palvelut
suuryrityksille ovat suppeat ja keskittyvit tiiviisti energian ympdrille. Suunnitelmissa on

raitéloityjen extranet-palveluiden aloittaminen.

RWE tarjoaa lisdksi partnerikonseptinsa puitteissa kuntien ja kaupunkien
sahkolaitoksille profipartner-portaalin. Portaalin tarkoituksena on kehittdé tiedonkulkua
ja kommunikaatiota sdhkolaitosten ja RWE:n vililli pelkéstd informaatiosta
vuorovaikutteiseen kanssakdymiseen asti. Portaali on extranet-tyyppinen palvelu, johon
tarvitaan salasana siséén kirjautumiseksi. Portaaliin kuuluu muun muassa online-kauppa
mainostavaroille ja materiaalihankinnoille. Sivuilta voi my0s ladata materiaalia yritys-
ja energiamaailmaan liittyen ja ottaa online-muodossa yhteyttd RWE:hen. Portaalissa
tarjolla olevat tuotteet ja palvelut ovat kuntien ja kaupunkien sdhkolaitoksia varten

radtaloityjé ja varmasti yhteistydssé kyseisten laitosten kanssa suunniteltua.

5.4.4 Lihitulevaisuus

RWE:n strategia on asiakasldhtdinen. Yhtion tirkeimpid asiakkaita ovat suuret
teollisuusasiakkaat ja liikelaitokset. Ndille ryhmille rakennettavat tuotteet ja palvelut
perustetaan RWE:n tdmén hetkisiin vahvuuksiin Euroopan kattavasti. Asiakkaita
pyritddn palvelemaan myds Euroopan ulkopuolella. Kuntien ja kaupunkien
energialaitosten seké paikallisten jakeluyhtididen kanssa tehtivdd yhteistyOtd pyritdén

vahvistamaan ja kehittiméan partnerikonseptia edelleen. Euroopan
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yksityisasiakassegmenttid keskitytddn palvelemaan paikallisesti. Apukeinoina luodaan
vahva brindi vahvistamaan asiakaspohjaa Saksassa, laajennetaan tulossuuntautuneesti ja
véhitellen myds muille markkinoille. Asiakkaiden séilyttiminen ja uusien rekrytoiminen

ovat sihkdisen myyntitoiminnan tavoitteita. (Pasteure 2000, s. 8, 27)
RWE on julkaissut sijoittajia varten raportin suunnitteilla olevista hankkeistaan.
Taulukosta 9 ndhdddn mitd kaikkea yhtid aikoo sdhkdiseen tarjoomaansa lisétd eri

asiakasryhmilleen.

Taulukko 9. RWE:n suunnittelemat sdhkoisen liiketoiminnan palvelut (Pasteure 2000, s.

20-24)
Aikataulu 31.12.2001 mennessi Keskipitkavili Pitkiin aikavilin
Asiakasryhmé suunnitelmat
Kuluttajat: Rakennuskonsultointi, voima | voima/vesi/kaasu, PLC | Kodinhoitopaketti
moniala- Ja teletuotteet, kodin sovellukset,
yrityksen automaatio, kiinteét lammityssopimukset,
pakettipalvelut, |polttoaineet, kaasu, online- | kodin automaatio,
rvhmiin tuotteet | laskutus, kiinteistot, kotiostokset
ja palvelut ja sidhkolaitteet,
partneri- logistiikkapalvelut,
tuotteet sisdltdhaku, personoitu
viestintd, payback-
partnerituotteet
Yritykset: Tyopaikan kunnossapito, Turvallinen toimitus, Prosessihuolto
moniala- ldmmityspalvelut, kaasu,
yrityksen voiteluaineet, kiinteét logistiikkapalvelut
pakettipalvelut, | polttoaineet, DEA kortti,
ryhmin tuotteet | online-laskutus, kiinteistot,
ja palvelut ja logistiikkapalvelut,
partneri- sisdltdhaku, personoitu
tuotteet viestitys, payback-
partnereiden tuotteet
Key Accountsit: | Extranet, Voimatohtori, Tyopaikkahuolto, Prosessihuolto
moniala- energiavalvonta, DEA kortti, | network-palvelut,
yrityksen polttodljy, voiteluaineet, turvallinen toimitus,
pakettipalvelut, |lammityspalvelut telepalvelut, logistiikka
ryhmién tuotteet e-hankinta, lammon
ja palvelut toimitus
Kunnalliset Online-konsultointi, e-hankinta, ?
laitokset: seminaaridokumentit, tietokoneavusteinen
viestinti koulutusmateriaali, oppiminen,
Stadtwerkien tasetiedot pyydettiessa, asiakastietokanta, e-
kanssa evivo-kortin tiedot laskutus, online-
pyynnosté, online-seminaarit | sopimukset, CRM-
keskus
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Taulukosta nihddin miten online-palvelujen luonne kuluttajien ja yritysten vélilld eroaa
toisistaan. Yrityksille ja varsinkin suurille teollisuusasiakkaille kehitetdén tuotteita,
jotka varsin tiiviisti liittyvét itse energiatuotteeseen. Kuluttajille kehitetédn kaikenlaista.
Suurin osa kehitettivistd palveluista liittyy RWE:n monialayritysstrategiaan ja osa
tuotteista hankitaan ulkopuolisen yhteistyon kautta. Talld hetkelld yhtion online-palvelut
ovat kuitenkin melko suppeita eiké tulevaisuudessakaan varsinkaan kuluttajasegmentin
online-palveluihin panosteta merkittdvasti. Ainoastaan suuryrityksille on luvassa
radtiloity extranet-palvelu.  RWE  kehittdd muun muassa asiakasystavéllisid
Internetpalveluita, kuten online-mittarilukemat, yhteistydossd Mannesmann Arcorin

kanssa (Mannesmann and RWE planning co-operation in e-business).

Kehitteilld on my0s powerline-portaali (http://www.rwe-powerline.net). RWE ja
sveitsildinen Ascom ovat ilmoittaneet aloittavansa erittdin nopeiden Internetliittymien
tarjonnan kotitalouksille ja pienyrityksille sdhkoverkkojen kautta jo kesén 2001 aikana.
RWE:n tavoitteena on saada 20 000 powerline-asiakasta vuoden 2001 loppuun
mennessd ja yhtid aikoo laskuttaa asiakkaitaan vastaanotetun tietoméédrdn mukaisesti.
Perusmaksu on 49 DM kuussa ja sitd kohden kayttédjd voi ladata 250 megatavun verran
tietoa 30 kertaa nopeammin ISDN-yhteyteen verrattuna. Analyytikkojen mukaan timén
teknologian menestyvyys riippuu siitd, pystyykod se kilpailemaan laajakaista ADSL-
palveluiden kanssa, joita Deutsche Telekom on tdhdn mennessd myynyt 850 000 ja
asentanut 400 000. Deutsche Telekomin peruspaketti maksaa 65 DM/kuukausi ja
RWE:n PowerNet 69 saksan markkaa yhtd gigatavua kohden. Pienyritys saa 10
miljardia bittid 249 DM perusmaksua vastaan. Ascomin modeemit puolestaan maksavat
199 - 349 saksan markkaa. (Penson 2001) Ascom huolehtii PowerNetin
verkkotekniikasta ja toimittaa modeemit. Liséksi yhteistyotd tehddin mediaWays yhtion

kanssa, joka huolehtii Internetkytkoksistd [P-verkon kautta.

RWE Powerline yhti6 tarjoaa myos élykkaitd palveluita koteihin (http://www.ehome-
services.de). Esimerkiksi WAP-puhelimen avulla asiakas voi sddtdd autostaan kisin
kotinsa ldmpoétilan. Téll4 hetkelld Internetissd toimii liitteessd 12 esitetty demoversio

dlykkéastd kodista. Internetin kautta asiakas voi ndhdd haluamiensa sidhkolaitteiden
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statuksen ja jopa rullaverhojen tai kaihtimien asennot. Molemmista portaaleista on linkit

RWE:n Avanza portaaliin.

Digitaali-informaation méaird kuluttajien kodeissa kasvaa nopeasti. Informaatio vilittyy
esimerkiksi digitelevision, modeemiyhteyden, mobiilien Internetyhteyksien ja ADSL-
yhteyksien kautta. Energiayhtioiden lisdarvo digipalveluiden tuottamisessa perustuu
ajatukseen, ettd digitaalinen koti muodostaa tiedon vastaanottokeskuksen. Energiayhtiot
haluavat toimittaa tiedon vilittdmispalveluita. Niistd on mahdollista jatkaa
asiakassuhteen kehittdmistd muiden tuotteiden ja palvelujen lisddmiselld tarjoomaan.

(Bundled Services in European Utilities: Strategies to own the home 2001, s. 20)

RWE uskoo uusien tuotteiden ja palveluiden myynti- ja markkinointistrategiansa
mukaisesti pystyvinsd samanaikaisesti muuttumaan monialayritykseksi ja tuomaan
markkinoille lisdksi aivan uusia tuotteita. Se noudattaa niin sanottua "pikatie"-
lahestymistapaa. Strategian vaarana ovat asiakkaan hyvéksyntd, kuten ottaako asiakas
laajan tuotetarjooman sédhkon toimittajaltaan vastaan, ja erilaiset hintahuolet. Muita
myyntistrategiavaihtoehtoja ovat esimerkiksi TXU Europen yhteydessd esille tullut
energiayhtiopohjaan perustuva myynnin rakentaminen ja toisena vaihtoehtona
asiakassuhteen vihittdinen rakentaminen. (Bundled Services in European Ultilities:

Strategies to own the home 2001, s. 53-54)

5.5 Royal Dutch/Shell Group

Royal Dutch/Shell Groupin yritykset tuottavat, jalostavat ja jakelevat energiaa. Shell-
yhti6t toimivat yli 140 maassa ja niilld on yli 100 000 tyontekijad. Konsernin nettotulo
oli vuonna 2000 noin 12,7 miljardia dollaria. Pddtoimialat ovat 6ljyn ja maakaasun
etsintd, tuotanto, jalostus, kuljetus ja markkinointi, kemian tuotteet sekd uusiutuvat
energianldhteet. Shell-yhtiot toimivat itsendisesti, mutta kuitenkin samojen periaatteiden
mukaisesti. Yhtymdidn kuuluu runsaat 1700 yhtiotd. Shellilli on vahva asema
Internetpalveluiden rakentamisen pohjaksi. Shell-huoltamoita on yli 46 000 ympéri
maailmaa ja ne palvelevat yhteensd yli 20 miljoonaa asiakasta paivittdin. Yhtio palvelee

noin 40 miljoonaa kotitaloutta ja noin 800 000 yritysasiakasta. (www.shell.com)
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Seuraavassa luvussa kasitellddn Shellin sdhkdistd liiketoimintaa. Yhtion maakohtaiset
Internetsivut jitetddn Suomea (http://www.shell.fi) lukuun ottamatta kokonaan pois
tarkastelusta, koska niitd on ldhes joka maassa ja tdmé tutkimus keskittyy Euroopan
markkinoihin. Suomen verkkosivu antaa myds riittdvan kuvan yhtién energian online-
tarjoomasta. Muiden maiden verkkosivut ovat Suomen sivujen kanssa ulkoasultaan
identtiset, eikd sisdltd merkittavésti poikkea Suomen sivujen sisdllostd. Liséksi online-
palvelut Suomessa ovat jo pitkélle kehitettyjd. Suomen sivuja tarkasteltaessa huomiota
ei kiinnitetd mahdollisiin yhteistyOsuhteisiin, vaan ainoastaan energian online-
kauppaan. Yhtion kotisivulla (http://www.shell.com) on lista kaikista Shellin
kehittdmistd verkkosivuista ja linkit niille. Tarkasteluun otetaan mukaan myds
muutamia Shellin kehittdmid portaaleja, kuten esimerkiksi autoilijoille suunnattu
Geostar (http://www.shellgeostar.com). Kaikki tarkasteltavat portaalit on suunnattu

Euroopan markkinoille.



5.5.1 Tarjooma

79

Alla olevassa taulukossa 10 esitetdédn Shell-yhtymén Suomen verkkosivun
(http://www.shell.fi) ja joidenkin olemassa olevien portaalien
(http://www.shellgeostar.com) online-palvelut.

Taulukko 10. Shell-yhtymdn  sdhkéinen tarjooma (http://www.shell fi,

http://www.shellgeostar.com, http://www. 12move.com ja http://www.euroshell.com)

Toiminnot Informaation levittdminen Tarjousprosessi | Sopimuspro- Laskutus
Toiminta- sessi
tavat
Online-pal- Huoltamopalveluista tietoa, Luottokortti- Polttodljyn Luottokortteihin
velut, liittyvét | huoltoasemien, myyméldiden hakemus on tilaaminen verkkolaskut sdh-
kaikki ener- | ja ravintoloiden sijaintipaikat, | mahdollista online-lomak- | kopostitse sdhko-
giatuotteisiin | luottokortit Shell asemille, tilata, sdhko- keella mahdol- | postilinkin kautta,
tuotetiedot, tuotekatalogi, ja- tarjouksen lista, osoitetie- | GSM-lasku au-
senklubi, kanta-asiakasedut, pyytdminen tojen muutta- | tonpesulle
yrityksille liséksi sdhko ja muut | online-lomak- | minen online-
teollisuusdljyt ja kemikaalit, keella yrityk- lomakkeella
asiakaspalvelun yhteystiedot, sille
yritystiedot, online-palvelulo-
makkeita kuten palautelomake,
euroShell-korttilomake, niksi-
lomake, yhtion vuosikerto-
musten tilauslomake, tyo-
honottolomake
Réataloidyt Informaatiota siitd, mika kaikki | Viimeaikaisten | Polttodljyn Shell tiliotteen
online-pal- online-palvelussa on mahdol- 6ljytoimitusten | tilaaminen tulostus, vanhojen
velut lista, palvelu on seka ruotsiksi | selaaminen mahdollista, laskujen selaami-
ettd suomeksi (milloin ja myo0s tilauksen | nen, luottokortti-
kuinka paljon) | statuksen seu- | laskut ja maksuta-
raaminen on- pahtumat
nistuu
Tuote-/ Shell GeoStar on ilmainen matkasuunnittelija ja matkailuinformaatiopalvelu Interne-
palvelu-inno- | tissé, joka on tehty yhteistydssd World Onlinen kanssa. Muita yhteistydokumppaneita
vaatio, ener- | ovat:
gian ympé- Bertelsmann online: Matkailukirjat, musiikkia ja karttoja, Hotelguide.com: Hotellivara-
rille tai liséksi | ukset, Polyglott: Maa- ja paikkakuntakohtainen informaatio, Ticketmaster: Tapahtumat,
rakennetut Budget Rent-A-Car: Autojen vuokraus, Wunderground.com: Séé, Eurocamp: Leirinté-
tuotteet ja palvelut
palvelut sekd | EuroShell on yritysasiakaspalvelu kuljetusliikkeille. Tarjolla on erilaisia online-palve-
yhteistyo- luita, tuotetietoa, reittisuunnittelija, kuorman online-varauspalvelu
suhteet 12move on ilmainen Internetyhteys ihmisille, jotka ovat matkalla. Linkkejé portaalista
on Shellin Ferrari sivuille ja GeoStariin.
Ferrari on mainostus- ja brindin vahvistusmielessa toteutettu verkkosivu.
Shell Capital tarjoaa rahoituspalveluita, kuten luottokortteja ja vakuutuspalveluita. Va-
kuutuspalvelut ovat ainoastaan Hollannissa mahdollisia ja luottokortit Iso-Britanniassa.
Shellin polttoaineluottokortit ovat saatavilla ympéri Eurooppaa
HEW ja Shell tarjoavat yhteistydsséd uusiutuvista luonnonvaroista tuotettua sdhkod
(http://web2.hew.de/newpower/html/) Saksassa (vrt. Vattenfall)
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Kuten taulukosta ndhdddn panostaa Shell maakohtaisilla sivuillaan, ainakin téssd
vaiheessa sdhkoisen liiketoimintansa kehittdmistd, kuluttaja-asiakkaisiinsa. Kuluttajille
on aloitettu radtildityjen palveluiden kehitys. Extranet-palvelu on vield alkuvaiheessa ja
vihitellen verkkoon laitetaan lisdé palveluita. Yritysasiakkaille sdhkoisid palveluita on
enemman pdrssien ja erilaisten sdhkdisten kauppapaikkojen muodossa. Tulevaisuudessa
yhti6 panostaa kuitenkin extranetien kehittdmiseen varsinkin yritysasiakkaille.
Lisdarvopalveluita yhtiolld on useita, joista muutamia kdydddn tarkemmin lapi
seuraavissa luvuissa. Shellilld on vahva pohja Internetpalveluiden kehittamisté ajatellen.
Yhti6lld on maailmanlaajuisesti tunnettu ja arvostettu bréndi, suuri asiakaspohja, suuret

hankintavolyymit, tietotaitoa ja rahoituksellista voimaa (www.shell.com).

5.5.2 Shell Suomessa

Shell on jakanut Suomen verkkosivunsa (http://www.shell.fi) seuraaviin osioihin (liite
13):

e  Huoltamopalvelut (Informaatiota palveluista, sijaintipaikat, euroShell-kortti)

e Kotiin ja mokille (Online-palvelut, tuotteet, jdsenklubi, bonukset)

e Yrityksille (euroShell, poltto- ja teollisuusoljyt, nestekaasu, kemikaalit, sihko)

e  Shellin online-palvelu (Yksityisasiakkaille ruotsiksi tai suomeksi)

e Asiakaspalvelu (Yhteystiedot)

e  Shell-tuotteet (Tuotetietojen lataaminen mahdollista, myds tuotekatalogi)

e Linkkejd, Tietoa Shellistd, Tule meille téihin, Palvelulomakkeet, Yhteystiedot,

Voitosta voittoon, Uutiset, Tiedotteet

Osiossa "kotiin ja mokille" yksityisasiakkaille tarjotaan erilaisia rditéldityjd online-
palveluita. Palvelut ovat aika uusia ja niitd on tulossa vuoden 2001 aikana liséa.
Rekisterditymailld online-palveluun voi asiakas tilata polttodljyd ja seurata tilauksen
edistymisti toimitukseen asti. Aikaisempien 0ljytoimitusten méérit ja ajankohdat ovat
myos esilld online-asiakkaalle. Lisdksi asiakas voi tulostaa Shell-tilinsd tiliotteen tai
selailla vanhoja laskujaan. My®s luottokorttilaskujen ja maksutapahtumien seuraaminen

onnistuu. Kevéddn aikana on tarkoitus laajentaa palvelut koskemaan héivinneiden
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luottokorttien kuoletusta ja uusien korttien tilaamista. Palvelu laajennetaan koskemaan
kaikkia asiakasryhmid tulevaisuudessa. Tavallisia online-palveluita on muutama, kuten
polttodljyn tilaaminen ja osoitetictojen muuttaminen online-lomakkeella. Shellin
verkkosivulta asiakas 16ytdd helposti tarvitsemansa online-lomakkeet, koska ne kaikki
ovat osiossa "Palvelulomakkeet". Raitiloityjen palveluiden kehitys on myos aloitettu.
Shellin online-palvelut Suomen, Ruotsin, Norjan ja Tanskan asiakkaille on kehittanyt
yhtioon kuuluva A/S Danske Shell yhteistyossd Websydianin kanssa (Shell Goes
Mobile on the Internet 2001). Websydian tarjoaa Internetpalveluita.

Yrityksille Shell tarjoaa Internetissd ldhinnd informaatiota yhtidon tuotteista ja
palveluista. Online-palveluita 6ljytuotteiden osalta ei ole tarjolla. Tuotteista ainoastaan
sdhkostd voi pyytdd tarjouksen online-lomakkeella. Sivuilta on my6s linkki
sahkomarkkinakeskuksen sivulle ja tietoa hinnan muodostumisesta. Shellin
sdhkosopimushinnat eivdt kuitenkaan ole verkossa esilli. S&hkod ei tarjota

yksityisasiakkaille, ainoastaan yrityksille.

Shellin maakohtaisissa verkkosivuissa maailmanlaajuisesti on joitakin toisistaan
poikkeavia piirteitd ja erilaisia palveluita kulttuurieroista johtuen. Erot eivit ole kovin
suuria. Ruotsissa esimerkiksi yritysasiakkaille suunnatut sivut on jaettu eri
ammattiryhmille tarkoitettuihin osioihin ja Yhdysvalloissa sivuilta on linkkejd Shellin

omia tuotteita myyville markkinapaikoille.

5.5.3 Lisdarvopalvelut

Shell on saavuttanut kokemusta sdahkoisen liiketoiminnan alueella useiden erilaisten
yritysten ja yritysten sekd kuluttajien vélisten hankkeiden avulla. Jotkut verkkosivut
myyvét tuotteita ja palveluita suoraan loppukéyttdjille tai yritysasiakkaalle.
Lisdantyvissd madérin sdhkoiset palvelut yritysasiakassegmentille ovat rdétiloityja
extranet-palveluita. (Roels 2001) Téssd luvussa tarkastellaan kuluttajasegmentille

suunnattuja palveluita.
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Shell GeoStar (http://www.shellgeostar.com) on yleiseurooppalainen interaktiivinen
matkustusportaali, joka kattaa 16 Euroopan maata kuudella eri kielelld (liite 14).
GeoStarissa voi muun muassa suunnitella matkareittejd ja etsid matkailutietoa
ilmaiseksi. Portaalin tarjoomaan kuuluu karttoja, yksityiskohtaisia ajo-ohjeita,
paikkakuntakohtaista turisti-informaatiota ja muuta matkustustietoa siséltden noin 500
000 kohteen tiedot. Shell tekee yhteistyotd muun muassa Polyglottin, BOL.comin,
Budget Rent a Carin, Hotelguide.comin ja  Wundergroundin  kanssa.

Yhteistyokumppanit tarjoavat sahkdisesti palveluitaan Shellin GeoStar portaalissa.

Portaalissa voi suunnitella matkustusreittinsd syottdmalld 1dhtopisteensd, maardnpaansi
ja kertomalla kriteerinsd reitin suhteen. Palvelu laskee tietojen perustella matkan
pituuden, keston ja antaa myds karkeat ajo-ohjeet matkan varalle. Sivulle ilmestyy myds
kartta reitistd. Lisdksi on mahdollista saada esimerkiksi hotelli- ja ravintolavinkkeji tai
tietoa ndhtdvyyksistd médrdnpéddssi. Myo0s hotellin varaaminen onnistuu online-
lomakkeella. Shellin GeoStar portaalissa useita palveluita voi varata Internetin
vilitykselld. Autovuokraus on mahdollista ja Iso-Britannian alueella myds
poytdvarauksen ravintolaan voi tehdd verkossa. Sivuilta voi ostaa lisdksi karttoja,
kirjoja, musiikkia ja varata laivaliput matkalle. GeoStarin palveluita voi myds kayttaa
WAP-puhelimen kautta. WAP-palveluiden kdyttdd varten on erikseen ohjeita sivulla.

Shellin huoltoasemapaikkojen hakeminen onnistuu portaalin avulla.

Shellin mukaan GeoStarin sivuilla oli kesdkuun 2000 loppuun mennessi kdynyt noin
miljoona vierasta. GeoStar on suunnattu tarkasti tietylle asiakasryhmdlle ja se tukee
Shellin bréndid huoltoasematoiminnoissa. Shellin GeoStar sivut on kehitetty
yhteistyossd  Internetpalveluyrityksen USWeb/CKS:n  kanssa ja  matkareitin

suunnittelupalvelun on toimittanut Vicinity Corporation (www.shell.com).

Toinen esimerkki Shellin rakentamista kuluttajille suunnatuista online-palveluista on
Internetportaali 12move (http://www.12move.com). Se on tehty yhteistydossd World
Onlinen kanssa. Portaali tarjoaa ilmaisen pédédsyn Internetiin ja samalla portin autoilu- ja
matkailuinformaatioon. Palvelut on tehty kolmella eri kielelld, joita ovat saksa, hollanti

ja tanska. Portaalista on linkki Shell GeoStar palveluun ja Shellin Ferrari-sivulle.
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12move on erdédnlainen yhden pysédkin online-kauppa. Se tarjoaa myods ilmaisen
sdhkopostiosoitteen ja  voi  ilmoittaa  kédyttdjdlleen  tekstiviestilldi  uuden
sdhkopostisanoman saapumisesta. Asiakas voi itsekin ldhettdd ilmaisia tekstiviestejd
ystévilleen verkkosivun kautta. Portaalissa on melkein kaikki mahdollista. 12moven
tarkoituksena on toimia Internetporttina kuluttajille ja samalla tuoda esiin Shellin
tuotteita ja palveluita muutamien eri linkkien avulla. Sekd GeoStar-palvelun etté
12moven avulla yhtid pyrkii saamaan uusia asiakkaita ja herédttiméén asiakkaiden

mielenkiinnon. Portaalien avulla lisitdin kanavia markkinoille.

GeoStarin ~ lisédksi  my0ds  euroShell  (http://www.euroshell.com)  palvelee
ammattikuljettajia kuten kuorma-autoilijoita. EuroShell ei kuitenkaan tarjoa
hyodyketyyppisid palveluita niin kuin GeoStar vaan réitéildityjd palveluita
kuljetusliikkeille. Portaali tarjoaa kuorma-autoilijoille erilaisia tienpddlld tarvittavia
palveluita. Online-palveluihin kuuluu kortinhallintapalveluita, online-raportointi- ja
tiedonlatausmahdollisuuksia sekd tukipalveluita. Kortinhallintapalveluiden avulla
asiakas voi tilata verkosta uuden luottokortin itselleen, lukita hdvinneen luottokortin,
ottaa 10ytyvdn lukitun kortin uudelleen kéyttoon ja tilata uuden pin-koodin
luottokorttiinsa. Online-raportointi sisdltdd luottokortin tilitapahtumien seurantaa,
poikkeuksien seurantaa esimerkiksi polttoaineen kulutuksessa, yhteenvetoja laskuista ja
kulutuksesta seki tietoa edelld mainituista tapahtumista graafisessa muodossa. Online-

palvelut ovat rdétiloityja tietylle asiakasryhmadlle.

EuroShell portaalista 16ytyy tietoa my0s polttoaineiden hinnoista, euroShell palveluista,
korteista, huoltoasemien sijainnit l0ytyvét Internetin avulla ja loma- tai tyomatkan
suunnittelu on verkossa mahdollista. Lisdksi portaalissa on omat osionsa autoille, linja-
autoille, pakettiautoille sekd kuorma-autoille. Kuorma-autoilijat voivat etsid uutta
kuormaa verkon vilitykselld ja asettaa varauksia (liite 15). Palvelun avulla kuorma-
autoilija voi tarkastaa kuormansa mééranpaéssi olevat mahdolliset toimitukset takaisin
lahtopisteeseensd. Jos kuorma-autoilija 10ytdd sopivan kuorman, voi hén Internetin
vilitykselld ottaa yhteyttd toiseen yhtioon ja sopia mahdollisesta kuljetuksesta. Néin

viltytdén turhilta lastin jattdmisen jilkeisiltd tyhjilti takaisin ajoilta.
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EuroShell portaali liittyy laheisesti Shellin rahoituspalveluiden
laajentamissuunnitelmiin. Shell aikoo kehittdd mobiileja rahoituspalveluitaan edelleen.
Tarjoomaan kuuluu tdlla hetkelld polttoaineluottokortteja, Visa-luottokorttipalveluita
Iso-Britanniassa, lisdarvopalveluna euroShell-portaali ja kuorman vélitys. My®ds joitakin
vakuutuspalveluita kuten matka- ja autovakuutuksia on tarjolla, mutta ainoastaan

Hollannissa.

5.5.3 Lihitulevaisuus

Shell, niin kuin useat muutkin 6ljy-yhtiot, ldhti hieman myohéssa liikkkeelle sdhkoisen
litkketoiminnan kehittdmisessd. Viimeisen puolentoista vuoden aikana asenteet yhtiossd
ovat muuttuneet perusteellisesti. Télld hetkelld Shell ndkee sdhkoisen liiketoiminnan
keinona luoda uusia liiketoimintoja, nopeuttaa prosesseja, toimittaa entisti useampia
tuotteita ja palveluita entistd taloudellisemmin sekd keinona luoda enemmin arvoa
asiakkaalle (Roels 2001). Shell toteuttaa sdhkoisen liiketoiminnan aloitteitaan
luodakseen kontakteja asiakkaisiin ja laajentaakseen brindidén uusien tuotteiden avulla
(Shook 2000a, s. 2). Yhtion tarkoituksena on nykyisten prosessien, tietojen ja taitojen
mahdollisimman tehokas hyddyntdminen, uusien liiketoimien luominen ja uudella

toimialalla pérjaddminen (Roels 2001).

Téassd tutkimuksessa keskityttiin sdhkdiseen myyntitoimintaan, jonka takia Shellin
useista verkkosivuista vain muutamia kéytiin 1&pi. Yleisesti voidaan sanoa, ettd Shell
panostaa voimakkaasti sekd yritysten vilisten ettd yritysten ja kuluttajien vilisten
sahkoisten palveluiden kehittimiseen. Pohjoismaissa yhti6lld toimii yksityisasiakkaita
varten kehitetty extranet-palvelu, joka laajennetaan tulevaisuudessa myo0s
yritysasiakkaille. Yksityisasiakkaille Shell tarjoaa erilaisia lisdarvopalveluita, jotka
laheisesti liittyvédt autoiluun ja polttoaineisiin. Hollannissa Shell tarjoaa lisdksi joitakin
kotipalveluita asiakkailleen. Yrityksille tarjooma ainakin tulevaisuudessa keskittyy
extranet-palveluihin. Yhti6 on my0s mukana erilaisissa online-porsseissd ja
markkinapaikoissa, jotka palvelevat Shellin yritysasiakkaita. Niitd ei kuitenkaan tissé

tutkimuksessa tarkasteltu. Lisdksi yhtiolld on wuseita huvikdyttoon tarkoitettuja
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portaaleja, kuten esimerkiksi yhtion Ferrarin verkkosivut. Portaalit tukeutuvat yhtion

vahvaan brédndiin ja niiden avulla brindid pyritdén entisestddn vahvistamaan.

Tulevista hankkeista voidaan Arthur D. Littlen (Ross & Thomas 2000b) julkaisuun
perustuen sanoa, ettd Shellin luottokorttitoimintaa on tarkoitus laajentaa koskemaan
my0s muita rahoituspalveluita. Luottokortin haltija saa tulevaisuudessa myods muita
rahoituspalveluita polttoaineen ostamisen liséksi. Uusiutuvien luonnonvarojen avulla
tuotettujen tuotteiden merkitys korostuu varmasti jatkossa. Tdmd ndkyy nyt jo
yhteistyossd Vattenfalliin kuuluvan HEW yhtion kanssa. Shell ja HEW myyvit
uusiutuvien luonnonvarojen avulla tuotettua séhkod Saksassa yhteisen verkkosivun

(http://web2.hew.de/newpower/html/) kautta.

Tulevaisuudessa Shell ndkee lisdksi sdhkdisten liiketoimintaverkkojen keskindisen
tyoskentelyn automatisoimisen mahdollisena. Shell on mukana useissa erilaisissa
sdhkoisen  liiketoiminnan  hankkeissa, kuten esimerkiksi  hankintapuolella,
valuutanvaihdossa ja energiaporssissd. Tulevaisuudessa pyritddn yhdistimadn sdhkoiset
litkketoimintaverkot niin, ettd yhteistyolla asiakkaalle saataisiin toimitettua koko

tuotepaketti eri sivuilta yhteen koottuna (Roels 2001).

Shellin séhkoisen liiketoiminnan yksikko on nimeltdin Shell Internet Works. Yksikkd
hoitaa liiketoimintayksikkdjen viliin putoavat sdhkoisen liiketoiminnan hankkeet ja
yksikkdjen yhteiset hankkeet kuten esimerkiksi yhtion kotisivut. Muilla sdhkoisilla
ydinhankkeilla on oma e-liiketoimintajohtajansa, joka vastaa kussakin operaatiossa
tehtivistd sdahkoisistd aloitteista. (The e-czar: What does it take to manage an e-business

transformation? 2001)

5.6 Statoil

Statoil on yksi maailman suurimpia raakadljyn nettomyyjié ja vahva kaasun toimittaja
Euroopan markkinoilla. Yhtid6 on Skandinavian johtava bensan ja Oljytuotteiden
vahittdismyyjd. Statoilin nettovoitto oli vuonna 2000 noin 11 miljardia NOK. Yhtion

tarkoituksena on polttoaineiden ja niistd johdettujen tuotteiden tutkimuksen, tuotannon,
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kuljetuksen, jalostuksen ja markkinoinnin sekd muiden liiketoimintojen suorittaminen.
Statoil on tdlld hetkelld aktiivinen yli 20 maassa. Yhtidn tavoitteena on kehittyd 6ljy- ja
kaasuyhtiostd integroituneeksi energiayhtioksi. Se on rakentanut yhtidlleen hyvén
aseman sdhkon toimittajana Norjan ja Ruotsin markkinoilla. Statoil perustettiin vuonna

1972 ja Norjan valtio omistaa edelleen kaikki yhtion osakkeet. (Statoil 2000, s. 1, 4)

Statoilia tarkasteltaessa keskitytdédn 1dhinnd yhtion kotimaan verkkosivuihin
(http://www.statoilnorge.no). Statoililla on Internetsivuja Norjan lisdksi Ruotsissa,
Tanskassa, Iso-Britanniassa ja Irlannissa. Pohjoismaissa toimivat verkkosivut ovat
tdysin identtiset ulkoasultaan ja myds Iso-Britannian ja Irlannin Statoilin verkkosivut
ovat melkein samanlaiset. Kotimaan Internetsivut ovat sdhkoisten palveluiden osalta
Statoilin sivuista pisimmélle viedyt. Niiltd on linkki muun muassa yhtion ylldpitdméaan
Domino-korttiportaaliin (http://www.domino.no). Statoil on myds mukana Routex-

portaalissa, joka on tarkoitettu kotimaisille ja kansainvilisille kuorma-autoasiakkaille.



5.6.1 Tarjooma

Alla olevassa taulukossa 11 esitetddn Statoilin Norjan verkkosivujen séhkdinen

tarjooma. Huomioon on otettu my6s mahdolliset portaalit ja muut kehityshankkeet.

Taulukko

11.

Statoilin

sdhkoinen

tarjooma

http://www.domino.no ja http://'www.routex.com)

(http://www.statoilnorge.no,

Toiminnot Informaation levittiminen Tarjousprosessi Sopimuspro- Laskutus
Toiminta- sessi
tavat
Online-pal- Tuotteet, hinnat, yritysinfo, Sdhkon tilaaminen | Laimmitysoljy- | Ei mahdolli-
velut, liittyvét | huoltoasemien sijainnit ja haku- | mahdollista ver- ja polttodljy- nen kulutta-
kaikki ener- | palvelut, soittopyynto asiakas- kossa, tarvitaan sopimukset, jille
giatuotteisiin | palveluun, tehokas séhkonkdyttd, |kuitenkin allekir- | vuokra-autojen
laskuri séhkonkulutukselle, FAQ | joitus, E-box - varausmah-
-lista, sdhko-, 6ljy- ja para- tarjous sdhkon dollisuus
fiinihinnat samassa taulukossa -> | tilaajalle, luotto-
vertailumahdollisuus, lammi- korttisopimuksen
tys6ljyn jalleenmyyjien osoitteet, | tilaaminen mah-
autojen kuvat, kaasutuotteet dollista, myds
huoltoasemilta, kanta-asiakas- bonuskortin voi
kortti, myds luottokortteja, yri- tilata Internetistd,
tyksille sdahkonkulutuksen seu- yritys voi pyytdd
rantaa, energiaraportteja, 6ljyn sdhkotarjouksen
hinnan kehitys, dollarin kurssi online-lomakkeella
Rédtaloidyt Suuryrityksille, sisélto tdysin ? ? ?
online-pal- arvoitus -> tarvitaan salasana ja
velut kéyttdjédtunnus, personoitua in-
formaatiota tuotteista, ammatti-
yhdistyksistd, myos linkit am-
mattiyhdistysten sivuille, tietoa
luottokorteista, palveluista, lisa-
tietoa joistakin tuotteista voi
tilata online-lomakkeella, tietoa
varastoinnista
Tuote-/ E-box: Laitteen avulla on mahdollista sédédelld esim. mokin tai kodin lampétilaa, va-
palveluinno- | laistusta ja muita séhkélaitteita. Tuote on tehty yhteistydssd Elinkin kanssa. Lisdarvo-
vaatio, ener- | palvelu séhkdasiakkaalle.
gian ympé- Tulossa kauppapaikka yrityksille. Linkki Statoilin kotisivulta!
rille tai liséksi | Korttiportaali http://www.domino.no, omistus yhdessd Hakon Gruppenin kanssa, por-
rakennetut taalissa voi tehdé esim. ostoksia bonuspisteilld maksamalla
tuotteet ja Routex: Portaali kuorma-autoilijoille. Perustettu yhteistydssd Aralin, IPn, BPn ja OMVn
palvelut sekd | kanssa. Tarkoituksena tarjota laadukas ja nopeasti kehittyvéd huoltoasemaverkosto
yhteistyo- kuorma-autoilijoiden kdyttdon Euroopan laajuisesti. Linkit yritysten sivuille.
suhteet
Taulukosta ndhdddn, ettd Statoil keskittyy sdhkdisessd liiketoiminnassaan

yrityssegmentille tarjoamalla rddtiloityjd palveluita yrityksille. Kuluttajille kehitetyt
online-palvelut ovat pelkistettyjd ja niitd on vdhédn. Ainoastaan muutama tilaus- ja

sopimustoiminto 10ytyy valikoimasta. Lisdarvopalveluita on kuitenkin kuluttajillekin.



88

Kanta-asiakasohjelman avulla kuluttajille tarjotaan hyvitystd ostoksista ja wuusia
sdhkoasiakkaita houkutellaan E-box tarjouksen avulla. Statoil panostaa varsin
voimakkaasti uusien sidhkoasiakkaiden saamiseen myos sdhkoisesti. Suuryrityksille
yhtid on rakentanut pitkélle viedyt rdétialoidyt verkkopalvelut jokaiselle yritystyypille
erikseen. Yritykset on Internetissi jaettu viiteen eri ryhméén, joille jokaiselle on oma
extranet-palvelunsa. Liséksi Statoil toimii yhteistydssdé muutaman muun 06ljy-yhtion
kanssa tarjotakseen kansainvilisid palveluita kuorma-autoasiakkailleen. Péépaino
seuraavissa luvuissa on yritysasiakkaissa, tarjooma kuluttajille kdydaan pelkistetymmin

lapi.

5.6.2 Statoil kuluttajille Norjassa

Statoilin verkkosivu on jaettu seuraaviin osioihin (liite 16):

e Ldydd oma huoltoasemasi

e Palvelu/tuotteet (Sdhkd, parafiini, lammitysoljy, vuokra-autot ja kaasu)
e Asiakaskortti (Bonuskortti Domino ja luottokortit)

e  Yritykset (Sdhkd, suuryritykset ja voiteluaineet)

e Tietoa Statoilista (Linkki yhtion kotisivulle)

Palvelu- ja tuoteosio on tarkoitettu ldhinnd kuluttajille. Kuluttajat voivat Internetin
kautta tilata sdhkod, 1dmmitysoljyd, kaasua ja vuokrata autoja. Sdhkon Statoil ostaa
poOrssistd ja myy sitd eteenpdin asiakkailleen. Sahkomarkkinoiden vapautumisen jilkeen
Statoilista tuli puolessa vuodessa Norjan viidenneksi suurin sdhkontoimittaja.
Sahkotuotteesta on  verkkosivuilla  standardi-informaatiota, kuten muillakin
energiayhti6illi. Sopimuksen tekeminen Internetissd ei ole mahdollista, ainoastaan
tilaaminen. Yhtid tarvitsee sopimukseen asiakkaan allekirjoituksen. Sopimuspapereiden
printtaaminen on kuitenkin mahdollista. Uusille ja vanhoille sdhkdasiakkailleen Statoil
tarjoaa sdhkolaitteiden ohjausmahdollisuutta E-box -nimisen tuotteen avulla (liite 17).
Ohjaus tapahtuu Internetin tai WAP-puhelimen kautta. E-box mahdollistaa asunnon,

mokin tai muun rakennuksen lampdtilan ohjauksen. Lisdksi silld voi varmistaa, ettd
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esimerkiksi televisio tai stereo on laitettu pois pééltd. E-box on valmistettu yhteistyossa

Elinkin kanssa. Sen tilaaminen on mahdollista online-lomakkeella.

Lammitysoljystd asiakas voi myds tehdd verkossa sopimuksen ja lisdksi
limmityspalveluita tarjoavien jilleenmyyjien osoitetiedot ovat esilli. Oljy- ja
sahkolammitysten hinnat ovat samassa taulukossa esitettyind Internetissd, joten
keskindinen vertailu on helppoa. Autoja Statoil vuokraa muun muassa huoltoasemiltaan.
Autonvuokraussopimus on mahdollista tehdd verkossa. Vuokrauspalvelu toimii Norjan
lisdksi Ruotsissa. Vuokra-autojen kuvat ovat esilld Internetissé, hinta-informaatio
kuitenkin puuttuu kokonaan. Kuluttajille ei Internetissa ole tarjolla rdétéldityja online-
palveluita, ainoastaan muutamia yksinkertaisia peruspalveluita, kuten sopimuksen

tekeminen tai tilaaminen.

Kaikista Statoilin myymistd tuotteista saa domino-bonuspisteitd. Bonuskortin liséksi
kuluttaja voi Internetistd tilata sopimuksen Statoilin huoltoasemilla kayvésti
luottokortista. Yhtiolld on myds Norjassa korttiportaali http://www.domino.no/, johon
Statoilin sivulta on linkki (liite 18). Statoil omistaa dominon yhdessd Hakon Gruppenin
kanssa. Korttiportaalissa asiakas voi tarkastaa kertyneiden bonuspisteidenséd lukumééran
ja arvon. Verkossa toimii myos tuotekatalogi, josta asiakas voi ostaa haluamansa
tuotteen kertyneilld kanta-asiakaspisteilldén. Tilattavat tuotteet kerdtddn ostoskoriin
kanta-asiakaskortin numerolla vahvistamalla. Verkkosivulla on my6s kaikki
yhteistyoyritykset lueteltuina ja linkit niiden verkkosivuille. 1,4 miljoonalla norjalaisella

on domino-bonuskortti.

5.6.3 Statoil yrityksille Norjassa

Yrityksille Statoil on jakanut tarjoomansa sédhkon, suuryritysten ja voiteluaineiden
padluokkiin. Voiteluaineista sivuilla on erilaista informaatiota. Myds erilaisia
voiteluaineisiin liittyvid kokonaisratkaisuja tarjotaan ja esimerkiksi 6ljyanalyyseista voi
tilata lisdtietoa suoraan Internetin vélitykselld. Voiteluaineista saa lisdksi sivulle
ndkyviin aakkosjérjestykseen laitetun tuotekatalogin. Sédhkostd yritykset voivat pyytdd

online-lomakkeella tarjouksen. Hintavaihtoehdot ovat esilld ja liséksi suuryrityksid
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varten tarkoitettua energiankdyton valvontaa mainostetaan. Sdhkoasiakkaita ei vield ole

erikseen jaettu erilaisiin koko- tai kulutusryhmiin kuten on tehty 6ljyasiakkaille.

Suuryritykset -osio on suunnattu Oljyasiakkaille ja se on jaettu viiteen eri
toimialaryhmdin. Ryhmit ovat kuljetus, maatalous, teollisuus/kauppa, yrittdjat sekd
julkinen sektori eli kunnat ja valtio. Sivuilla on yleisesti tietoa 6ljyn hinnan kehityksesti
ja dollarin kurssista. Yritysryhmille on rditildity omat online-palvelut. Palveluista on
vaikea sanoa mitéén, koska sisdén kirjautuminen vaatii salasanan ja kayttdjatunnuksen.
Yritysryhmille on kuitenkin personoitua informaatiota kutakin ryhmii kiinnostavista
asioista. Esimerkiksi kuljetusalan ammattilaiset voivat pyytdd Statoilin verkkosivulta
lisétietoa ja tarjouksen kuorma-autokortista. Huoltoasemien sijainnit Tanskan, Ruotsin
ja Norjan alueelta 10ytyvit verkkosivulta. Statoil mainostaa myos Routex-korttiaan, joka
kelpaa melkein joka puolella Eurooppaa. Kuorma-autoilijoille on linkki norjalaisen
kuorma-autoyhdistyksen (NLF) sivuille. Lisdksi listataan eri paikkakuntien

yhteyshenkildt ja -tiedot.

Maanviljelijoille suunnattujen sivujen sisdltd koostuu tarjolla olevista dljytuotteista,
joista voi tilata lisdtietoa online-lomakkeella. Myo6s maanviljelijoille on linkki
norjalaisen maatalousyhdistyksen sivuille. Lisdksi tarjolla on luottokortti tille
ammattiryhmaélle. Teollisuudelle tarjotaan samoja tuotteita kuin maataloudellekin, jonka
lisdksi myds erilaisia asiantuntijapalveluita markkinoidaan Statoilin verkkosivulla.
Teollisuuden ja maatalouden ammattiryhmille on omat kontaktihenkilonsi
verkkosivulla nédkyvissd. Yrittdjille tarjotaan kuorma-autokorttia ja  tietoa
huoltoasemaverkostosta Tanskan, Norjan ja Ruotsin alueella. Informaatiota
toimituspalveluista ja linkki norjalaisen koneyrittdjien liiton verkkosivulle on myos
Internetissé saatavilla. Valtion yrityksille tarkoitetussa osiossa mainostetaan Norjan
postipalveluita ja tarjolla on linkki postin sivuille. Yleisesti kaikille ryhmille on sivulle
laitettu vinkkejd Oljyn varastointia varten. Myo0s erilaisia tietopaketteja Statoilin

tuotteista voi ladata Internetisti.

Jokaiselle ammattiryhmélle on rakennettu omat sivunsa ja jokaiselle ryhmaélle on lisdksi

vield oma extranet-palvelunsa. Statoil panostaa varsin voimakkaasti yritysasiakkaisiin
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ainakin Oljypuolella. Yhtid6 on myds kehittdnyt tai on kehittiméssd yrityksille
suunnattua kauppapaikkaa Internetiin. Kauppapaikkaan on linkki Statoilin kotisivulta
http://www.statoil.com. Tédmén tutkimuksen tekohetkelld edes verkossa mainostettu

demoversio kauppapaikasta ei kuitenkaan toiminut.

Routex on kuorma-autoilijoille suunnattu ammattiportaali (liite 19). Routex-liittoon
kuuluvat Statoilin lisdksi Aral, BP, IP ja OMV, jotka kaikki ovat suuria Euroopassa
toimivia 6ljy-yhti6itd. Routex perustettiin jo vuonna 1993. Yhteistyon tarkoituksena on
tarjota asiakkaiden kayttoon nopeasti laajeneva huoltoasemaverkosto. YhteistyOssé
mukana olevien yhtididen luottokortit kdyvat kaikissa verkoston liikkeissd. Internetissé
tarjolla oleviin palveluihin kuuluu muun muassa l&himmén huoltoaseman hakupalvelu
oman olinpaikan mukaan seké tietullien ja siltojen tai tunneleiden paikallistajapalvelut.
Informaatiota Routex-korttien eduista ja Kkorttityypeistd on saatavilla Internetissa.
Liséksi portaaliin on erikseen laitettu osio tarjolla olevista Internetpalveluista, joihin
kuuluvat tekstiviestit, kuorma-autoilijapalvelut ja erilaiset linkit. Ilmaisten tekstiviestin
lahettdminen Routexin sivuilta onnistuu salasanan ja kdyttdjatunnuksen avulla. Kuorma-
autoilijoille suunnatut palvelut 16ytyvat puolestaan toisesta portaalista, johon Routexin
sivulta on linkki. Portaali on tarkoitettu vapaa-ajan vieton suunnittelua auttamaan.
Sivuilta voi etsid sijaintinsa mukaan tietoa esimerkiksi tapahtumista tai konserteista.
Myos tekstiviestien ja Internetpostikorttien l&hettiminen onnistuu. Lisdksi portaalista
voi ottaa yhteyttd Routexiin tai suoraan sidhkdpostin vilitykselld Statoiliin ja muihin

yhteistyokumppaneihin.

5.6.4 Lihitulevaisuus

Statoil ndyttdd panostavan uusien sdhkoasiakkaiden hankintaan varsin voimakkaasti ja
varsinkin kuluttajiin. Yhtio teetti Ruotsissa tutkimuksen, jonka mukaan puolet pienisti
ja keskisuurista yrityksistd ei ole kilpailuttanut sihkdsopimustaan markkinoiden
vapautumisen jédlkeen. Statoil aikookin lisdtd pienille ja keskisuurille yrityksille
kohdistettua markkinointiaan. (Half of small and medium size businesses inactive in the
electricity market 2001) Sdhkoasiakkaisiin panostaminen nidkyy my0s sdhkdisesti. Talla

hetkelld Statoililla on Norjassa E-box -kampanja meneilldsin. Oljypuolella keskitytiin
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yritysasiakkaisiin. Yrityksille on pitkille kehitetyt rdétiloidyt online-palvelut tarjolla.
Suuryritykset on jaettu ryhmiin, joille jokaiselle on oma extranet-palvelunsa ja liséksi
ammattiryhmékohtaista informaatiota tuotteista ja palveluista. Statoil on yhteistydssi
usean eri ammattiyhdistyksen kanssa ja tarjoaa ainakin linkit yhdistysten sivuille omalta
verkkosivultaan. My0s kuorma-autoilijoille suunnattu Routex-portaali, jonka avulla
asiakkaita pyritddn palvelemaan mahdollisimman hyvin myos kansainvilisesti, kertoo

6ljypuolella painopisteen olevan yritysasiakkaissa.

Statoil pyrkii myos sdhkoisen liiketoiminnan osa-alueella hyvdn ja suositun
yhteistyokumppanin aseman saavuttamiseen. Sédhkdisen liiketoiminnan avulla pyritddn
viestimdin yhtidn innovatiivisuudesta ja nopeudesta vastata uusiin haasteisiin.
Séhkoistd litketoimintaa yhtiossd koordinoi erdénlainen yhtion sisdinen sdhkoisen
liikketoiminnan ohjelma. Ohjelman avulla mééritetddn projektien tirkeysjirjestys niin,
ettei jokainen yksikkd tee itsendisid pditoksid projektien aloittamisesta. Ohjelman
avulla taataan myds projektien yhteensopivuus yrityksen muiden toimintojen kanssa.

(Tronstad 2000)

6 LAHITULEVAISUUDEN TRENDIT SAHKOISEN
LIIKETOIMINNAN KEHITTYMISESSA ENERGIA-ALALLA

Energian myynnin tulevaisuus nédyttdd hyvin erilaiselta kuin tdmén hetkinen tilanne.
Kustannuspaineet lisdéntyvdt ja tuotot pienenevit. Keskitytddn markkinoiden
parempaan segmentoimiseen ja markkinointistrategioiden kehittimiseen segmenteittdin.
(Fish 2000, s. 6) Kuvasta 15 ndhdédén energian myyntimarkkinoiden todenndkdinen

rakenne tulevaisuudessa.
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Kuva 15. Energian myyntimarkkinoiden rakenne tulevaisuudessa (Fish 2000, s. 5)

Kuten kuvasta 15 ndhdédédn, perinteisten energiayhtididen lisdksi markkinoille tulee
uusia vahittdismyyjid ja esteet markkinoille paédsylle poistuvat Internetin ja WWW-
teknologioiden takia. Internet mahdollistaa huolellisesti kohdistetun kommunikaation ja
yhdistettynéd sidhkdiseen liiketoimintaan tarjoaa pohjan yksittdisen markkinasegmentin
palvelemiselle. Personoitu aikaisempaa tarkempi asiakassegmentointi on nopeampaa ja
helpompaa. Tuotteita ja palveluita voidaan haluttaessa mukauttaa, jarjestdd uudelleen ja
kohdistaa. Innovaatio on nopeaa. Entistdi huomattavasti enemmén informaatiota
asiakkaista saadaan keréttyd ja analysoitua lyhyessd ajassa. Uusia energian myyntiin
liittyvid prosesseja, jdrjestelmid, kéayttdytymistd ja arvoja tarvitaan muuttuvassa
ympéristdssd. Sopeutuminen ei ole helppoa ja yhteistyd tarjoaakin monille olemassa

oleville energiayhtidille optimaalisen ratkaisun. (Fish 2000, s. 5)

Cap Gemini Ernst & Youngin energiamarkkinoista julkaiseman trendiraportin, joka
perustuu 21 asiantuntijahaastatteluun, mukaan tulevaisuuden energiamarkkinoilla on
ndhtidvissd neljd  selvdd  trendid. Energian tuotanto  muuttuu  entistd
kannattamattomammaksi, jolloin valinnasta hintojen alhaisina pitdmisen ja lisdarvon
tuottamisen vélilld tulee kriittinen tekijd, myds organisaatiomuutokset lisddntyvit,
asiakaskeskeisyys korostuu ja yritysostojen sekd allianssien maiédrd kasvaa.

Markkinamuutosten tasautuessa mukana olevien yritysten méérad vihenee allianssien ja
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yritysostojen takia. Raportin mukaan séhkon hinta on tulevaisuudessakin alhaisella
tasolla. Seurauksena investoinnit ydintoimintoihin lisdéntyvédt ja tukitoiminnot

ulkoistetaan kokonaan. (Lyckesjoé 2000)

Tulevaisuuden sahkoisid véhittdismyyjid voivat olla:

e Perinteiset energiayhtiot, jotka ovat uudistaneet toimintansa erikoistumisen ja
keskittdmisen avulla

e Uudet, vahvan briandin omaavat markkinoille tulijat, kuten esimerkiksi Virgin,
jonka tarjooma vaihtelee CD-levyisti ja kirjoista juna- ja lentolippuihin

e Muiden teollisuuden alojen vahvat Internetosaajat, kuten esimerkiksi pankit ja
rahoituslaitokset

e Uudet pienemmit tehokkaiden WWW-sivujen omaavat yritykset, jotka
rekrytoivat asiakkaita uudella tavalla. Esimerkiksi enermetrix.com, joka toimii
Yhdysvalloissa, tarjoaa 10-20 prosentin sddst6ja sdhkon ja kaasun ostajille. Se
auttaa asiakkaita méadrittelemédn vaatimuksensa energiasopimuksille, jonka
jalkeen yli 40 toimittajaa kilpailee huutokaupassa asiakkaan sopimuksesta.

Enermetrix.com hoitaa sopimuksen ja oston asiakkaan puolesta. (Fish 2000, s. 5)

Massamarkkinat segmentoituvat Internetin kayttdjiin, muihin suurituloisiin kuluttajiin ja
polttoaine puoleen. Uusien markkinoille tulijoiden aiheuttamat kilpailupaineet nikyviét
muun muassa Internetkuluttajille suunnatuissa useiden tuotteiden portaaleissa.
Varakkaista kuluttajista kilpailevat vahvojen brindien omaavat
véhittdismyyntiyritykset.  Suurasiakassegmentilld toimivat tarjoavat puolestaan

yksittdisille asiakkaille rdétiloityja energiatuotteita ja -palveluita. (Fish 2000, s. 6)

Uusia energian myyntimuotoja, jotka kayttavit hyviakseen useita eri kanavia, kehitetdan.

Markkinariskit kasvavat. Parjatdkseen tulevaisuudessa energiayhtididen tulisi:

e Hankkia hyvd tietdmys asiakkaiden todellisista tarpeista ja kéyttdd sitd
hyvékseen segmentoinnissa

e Valita kannattavat kohdemarkkinat ja sopiva kanava mix
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e [uoda ainutlaatuista lisdarvoa asiakkaille
e Sovittaa palvelun toimitus asiakkaiden tarpeita vastaavaksi
e  Kehittdd kustannustehokas rakenne

e Ansaita voittoa tyydyttdmailld asiakkaiden tarpeet (Fish 2000, s. 6)

7 JOHTOPAATOKSET

Energiamarkkinat ovat muuttuneet nopeasti yksityistimisen, markkinoiden sditelyn
purkamisen ja globalisaation vuoksi. Nyt myos sdhkdinen liiketoiminta aiheuttaa
muutoksia markkinoilla. Yleisesti odotetaan yritysten vélisen séhkoisen kaupan
volyymien ja mahdollisten sdéstdjen ylittdvan moninkertaisesti yritysten ja kuluttajien
vilisen  sdhkdisen kaupan volyymit. Téssd  tutkimuksessa tarkasteltujen
energiayhtidesimerkkien perusteella néyttdisi kuitenkin siltd, ettd energiayhtiot
keskittdvit suurimman osan sdhkoisen liiketoiminnan ponnisteluistaan ja huomiostaan
kuluttaja-asiakassegmentille. Varsinkin Iso-Britanniassa toimivat energiayhtiot TXU
Europe ja Centrica ovat panostaneet voimakkaasti sdhkoisten kuluttajapalveluiden

kehittamiseen.

Sdhkoisten palveluiden kehittiminen on yleensd aloitettu tuote- ja yritystietojen
viemiselld Internetiin. Kaikilla tdhin tutkimukseen valituilla energiayhti6illd on télla
hetkelld online-palvelutasoisia toimintoja tarjolla Internetissd. Sivut ovat kehittyneet
pelkistd kotisivuista tarjous-, sopimus- ja laskutusprosessitoiminnot sisdltdviksi
sahkoisiksi kauppapaikoiksi. Varsinkin séhkon ja kaasun osalta koko ostoprosessi on
mahdollista  suorittaa Internetissi. = Kohderyhmind ovat téllin  kuluttajat.
Yritysasiakkaille palvelut ovat yleenséd radtiloityjd extranet-palveluita. Ré&atéloidyista
palveluista suurin osa on laskutukseen liittyvid palveluita, kuten laskutushistorian ja
energian kulutuksen seuranta. Verkkopalveluita kehitetdén koko ajan ja ndyttdisi silté,
ettd palveluiden integroiminen yritysten operatiivisiin jérjestelmiin on kehityksessd
seuraava ja jo osittain meneilldén oleva vaihe. Asiakkaille pyritddn luomaan kattavat
itsepalvelumahdollisuudet ja vdhentimédn siten asiakaspalvelukustannuksia. Myds

radtaloityjen palveluiden merkitys varsinkin yritysasiakassegmentille korostuu. Usein
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integroituja palveluita tehddén ensin kuluttajille ja my6hemmin ne laajennetaan
koskemaan myos yritysasiakkaita. Statoililla on ainoastaan yrityksille extranet-palvelu.
Vattenfallilla taas on pitkddn ollut extranet-palvelu yrityksille ja nyt sellainen on tehty

my0s kuluttajille.

Lisdarvopalveluiden tarjooman rakentaminen varsinkin Iso-Britanniassa on aloitettu
sdahkon lisddmisestd kaasun rinnalle. Centrica on lisdnnyt tuotevalikoimaansa myds
kotipalveluita, joiden suosio kasvaa varmasti muidenkin energiayhti6iden joukossa.
Tarjoomat vaihtelevat telepalveluista niin sanottuihin &lykk&isiin palveluihin, vapaa-
ajanvietto- ja rahoituspalveluihin. Tulevaisuudessa Centrican malli todennédkdisesti
ndyttdd esimerkkid siitd, millaisia energiayhtioistd tulee. Yhtiot kasvattavat
tarjoomaansa ja myyviét tuotteita ristiin asiakkailleen. Tuotteet ovat usein kotiin liittyvié
palveluita, eivit esimerkiksi ruokaa tai vaatteita. Energiayhtiot muuntautuvat vihitellen
vihittdismyyjiksi, jotka tarjoavat useita erilaisia lisdarvoa tuovia tuotteita asiakkailleen.
Yhtiot ymmartévit asiakaskeskeisyyden merkityksen ja alkavat hyodyntdd laajoja
asiakaspohjiaan. Myo0s yhteistyd muiden yhtididen kanssa on térkedéd sekéd palvelujen

rakentamisvaiheessa etté palveluvalikoiman laajentamisessa.
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alduell
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i Spitzenlzistung
E! :»&; und Begeisterunol
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tha

weiter [G[r]

3 RWE avanza E asy Finder - Microsoft Internet Explorer

- RWEavanza Easy Finder

Bei Strormangeboten lege ich bezonderan Wert auf:
o Bericksichtigung reiner individuellen Lebenssituation
o Festpreizangebot

& Ginstigen Werbrauchspreis bei hdherem werbrauch
weijter

jatkuu
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; RAWE avanza E asy Finder - Microsoft Internet Explorer !EE

-@: RWEavanza Easy Finder
. ~
A

weiter

; RAWE avanza E asy Finder - Microsoft Internet Explorer

R¥WEavanza Easy Finder

ERGEBNIS

wir haben genau das richtige Stromangebot fur Sie:

RWEavanza comfort single
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icrosoft Internet Expl
g, g3 eHome Services ,‘
!u._ Alles im Griff - we immer Sie sind @ Serviceline
= T 01801 23 4050
gement
Willkommen Herr Mustermann | Datum: 05.03.2001 | Sonnenaufgang:  6:06 Uhr
Reload 9 Connect@ Logout (= Uhrzeit: 17:12 Uhr | Sonnenuntergang: 17:21 Uhr
Ubersicht - Lifestyles UObersicht - Fernsteuerung
@ Mit Hilfe der "Lifestyles” kinnen @ In der Ubersicht "Fernsteuerung”
Sie, Uber die Zeitschaltprogramme kdnnen Sie sich ein Bild tber die
hinaus, vardefinierte Funktionsablaufe worherrschenden Zustande bzw.
aufrufen. In der Ubersicht sehen Sie, Einstellungen in Ihrem Haus machen,
welcher Lifestyle gerade aktiv ist. Nach Betatigen Sie die jeweiligen
" wunsch kinnen Sie durch Betatigen Schaltflachen fur die Komponenten (z.B.
der jeweiligen Schaltflachen einen Rollladen/lalousien), so erhalten Sie
anderen Lifestyle aktivieren. den Einblick in Detailinformationen,
AUFWACHEN (aktiv) [p]  Schalter / Dimmer
GEHEN [»] BIMMER 0%
KOMMEN ]
ABEND »]
Rollldden { Jalousien
PARTY ]
WOHNZIMME R 100%
URLAUB »]
Sensoren
AUSSENTEMPE RATUR. e
Heizung
® WOHNZIMMER: 210°C
ESSZIMMER 210°C =
Demoversion [ Fenster schliessen




Liite 13. Shellin Suomen verkkosivu

oft Internet E xplorer

J Tiedosto  Muokkaa Mapa  Sjimy  Suosikit Ohe
N | fa) a 4 ¥ |
Edellinen Seuraava Przpts Paivits  Aloitussivu | Etsintdsivu Suoskit  Sivuhistoria  Kanawat Koko naytta f
| Dsoite |@] hitp: /A, shell. com/fii/D,4764,,00 him ||| Linki

¥alitse aihealue:

Shellin
online-palvelu

1 %

Lsyora yhteys
Arkisto fivton
jarjestelmiin

Rekisterdidy online

--- palvelujen kayttajaksil

Teksthaku lisdd ...

o ———

Help [ G

Suomi

Muut Shell-vhtiot -

ajankohtaista

MAN CREATED

a
’_ ’_ l_ @ Internet-vyshyke 7



Liite 14. Shell GeoStar

3 Welcome to Shell GeoStar - Your European Car Journey Planner - Microsoft Internet Explorer

Previous competitions

W Yonderful &
o Worth a Visit

. IEL(’;\Feat\.lred City

Rent one of 25,000 holiday
homes on offer

Shell Stations =]
I o




Liite 15. EuroShellin kuorman varaus- ja etsintépalvelu

+ euroShell - Microsoft Intemet Explorer _[O] x|
J Tiedosto  Muokkaa  Mawtd  Sime Suowkit  Ohje ‘
5 = =
¢, * .0 4 Q4 @ 9 ¥ 7 El
Edelinen ElEaEyE Pyzapta Paivita  Aloitugsivy | Ebsirkasiey  Suoskit  Sivuhistona Kanavat | Kokonawtd Pt Tuosta  Muokkaa

| Linkt

J [zoite I@ http: Ay euroghel, com AJRD/ENS j

Contact us

Loadbroking Live Loads |15:4B‘22, Trailor.. Load: Northem Julland —> Morthem Jutland, |

Ahout Loadbroking

My Loads & Equipment
Add Load & Equipment
Search

My dlerts

Members

Assistance
Start page

Alerts

A O

L |

na loadsfequipment matched

‘@ | r |_ |_ @ Intemet-yiohyke A
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soft Internet Explorer

J Tiedosto  Muokkaa

1=

d  Simy  Suoskit  Ohje

& . s B | & 9 ¥ 7
Edellinen Seuraaya Pysdpta Paivita  Aloitussivu | Etsintdsivu Suoskit  Sieuhistoria  Kanavat | Kokondettd  Pasti Tulosta  Muokkaa
J Osaite I@ hittp: v statollnarge. na/MAR ASYG 1183 nst s forside j “ Linkit
DUKTER ~ KUNDEKORT  BEDRIFT  OM STATOIL 0 sTaTOIL
]
Statoil - en totalleverandgr =]
s A 20
av energl -
[» Med strgm fra Statoil far du » Statoil Energi Storkunder
varmeovnen din pa Internett Sider for sterre bedriftskunder og
konsem
» Trenger du lys?
Bestill stram her \» Statoil Lubricants - Den naturlige STATOIL NORDISK ENERGI
. 03
lasning STATOIL DETALIHANDEL AS 7
»# Trenger du varme? Posthoks 1175 SENTRUM
Bestill fyringsolje og parafin her » Statoil Bilutleie - sikre kvalitetshiler 0107 05L0 =yl
1il ditt behov. TIf: 22 86 2000 £

» HMS Datablader | Wrebmast
» Generell informasjon om Statoil Emaliehmast Fyringsolje

finner du pa www.statoil.no i
p Kontakt Kun deservice (alle dager D7:00-18:00) + Parafin

Oljebestilling privat: 810 02 002
[» Helse, Milis oy Sikkerhet. Arsrapport  Oljzbestilling bedrift81001 800

2000 Stremtlf. 22 052 208
Korttif.: 22 962 500 (05.00-16.00) Fa varmeovnen
Speretlf.; 22 952 400 (dsgndpen) din pa Internett
e-mail Kundeservice med Statoil strem
og Ebox
@
a NG y

|@ hittp: v, statailnorge. no/MAR /SVE 0T 183 nsffe/bilutleie | ’_ ’_ ’_ @ Internet-vyghwke
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Ebox fra kr. 36

Bestilling

Tilbudet

Om Ebox

-

Hyttestyring ——

Smart hus

Rett temperati

Bestill pd Intemett
Rask levering
Fakturz blir tilsendt
eller

Ring Statoil kundeservice
210 32 030

Kjop na

Med Ebox kan stremmen styres fra Internett. Innstillinger settes opp fra din personlige
Internettside. Innstillingene sendes tridigst til Ebox via et landsdekkende radionett.

Produktet utnytter

Data matnak
Tidsstyring
Temperaturstyring ‘
Statuslamper

Inniit temp,

Kickkesiett

Enkel i bruk

Ebox krever ingen installasion og kan
brukes il & styre alle oppvarmingskilder
sam har stikkortakt

Ebox programmeres fra et skjermbilde
P4 Internett

Ebox wil automatisk stille zeq inn igien
etter strambrudd

Ebox kan styres lokalt

Ehox fjernstyres via Internett, men
krever ikke Imternett der den fysisk er
plazsert

Uketimer
Profil brukes f eks til dag/hatt senkning av

‘ormasjonsteknologien pa nye mater, som gir gevinster innen aw/pa
styring, energistyring, stremsparing, komfort,

8, m.m,

Antanne

Indikater mottaksforhold
Avipa

Lokal styring

KRBDP fo1 lokal styring

Kiokkeslett

Termastat

E B8 0 X

WAP

Ebox kan styres fra en WaP telefon via
wrap elink.no eller Elink-Statoil p&
markedsplassen p& wap diuice no. Falgende
funksioner er tilgjengelio

Avipd
Temperstur

Owersikt over ndvasrende innatilingsr
P& Ehox

Ebox settes tilake til forrige aktive
dmgriuke profil

Ebox spesifikasjoner
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icrosoft Intemet Explorer

> . 9

Seuraaya Pysdpta

&

Edelinen

Gl

Sungikit

Paivits  Aloitussivu | Etsintsivu

Sivuhistoria

3 ¥

Kanavat | Koka ndytta

Posti

Tsta Muokkaa

J Osaite I@ hittp: v damine. no/index2. asp Ppage=poenguttak. asptheader=head_poenguttak.asp

=it

Hvilket produkt vil du
ta ut for Jjne poeng?

FORDELER POENGSALDO POENGUTTAK | INNMELDING ‘

0

Wieber kullgrill, Go Ampwhere
poeng
fis 49.300
il Eller kontant: 586,
iTnlo] Best nr 10610

g Wik tor semebide  Weber kullgrill, Go Anywhere

Wiligvennlig og mobil, | stedet far engangsarill
Porselensemalje ut- og innvendig gjer den sveert hestandig
mot rust. Grillvisten i solid blankfomiklet utfarelse. Grilllate
41x25 cm. Hoyde oppsltt 37 cm. Bredde; 53 cm. Lengde
3tem.

BUTIKKER |

OM DOMIND

VIS PRODUKTER ETTER KATEGORI

KATEGORI 7] vis]

HIELP | POENGUTTAK

VIS PRODUKTER ETTER POENGNIVA:

POENGNVA 7 ﬂ

5]

PRODUKTLISTE

Mawn

Dominos]ek

Dominos]eh:

Krus Saga, bl3, B e

Kruz Saga, 0, 6 ok,

Fiskars filetkniv

EVA-SOLO osteshjezrer og sorpehgvel
Raigevelkl oo

Guttenisse, lysestake
Guttenisse

EYA-S0LO grytelapper, sorte

EA-S0L0 husketavle med blok 0
blyant

Bamze med slavte, 60 cm

Stittemas, 1 liter

Dominosjek

Emsa TWhanne Melody, 1 liter, bl3

Emsa TW-kanne Melodw. 1 liter sort

Poeng

5.000
10.000
16.500
16.500
16.900
17.900
17.900
18.500
18.900
18.900

18.900

18.900
18.900
20,000
21.900
800

’_ ’_ @ Internet-vyghwke
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dosto Muokkaa Mawd  Simy  Suoskit  Ohie

s 9 AT - R T = =
Edellinen SeuEayE Pysayta Paivita  Alotussivu | Etsintasivu Suoskit  Sieuhistoria  Kanaval | Kokondptto  Posti Tulosta  Muokkaa
J Osoite I@ bt Ao route. com/indes. cfm j “ Linkit

Mews and Facts 2000-10-25 language~ sitemap contact search

e DMV service-station in Loosdorf -

modem truchstop on the A1
more

ELEPASS enables drivers to uze special

ELEPASS |anes on [talian motonvays.
more

value added services: information
tolls and assistance recovery

.i' Now!

Join one of the most

OMV competitive networks

Drivers this way.

Best viewed with Microseft [ntermet Explorer and Netscape NavigatonCommunicator 4.0 up, Please note our conditions of use

2] ’_’_’_@ Internet-vychyke



