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Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia vesihuoltolaitoksien tarjoamia palveluja sekä 
niiden kehittämismahdollisuuksia. Samalla tutkittiin kehittämisestä aiheutuvia kus-
tannuksia. Tutkimista suoritettiin sekä asiakkaan että yrityksen näkökulmasta.  

Teoreettinen viitekehys koostuu tässä työssä kirjallisuudesta, jossa tutkitaan pal-
veluun vaikuttavia osatekijöitä. Tutkimusote oli sekä kvalitatiivinen eli laadullinen 
että kvantitatiivinen eli määrällinen. Tutkimusprosessissa primääriaineistoa kerät-
tiin tutkijan havainnoilla työtehtävässään toimistonhoitajana sekä olemassa olevis-
ta raporteista. Lisäksi tutkimusaineistoa asiakasnäkökulman saamiseen kerättiin 
sähköisellä Webropol-kyselyllä elokuussa 2020 Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiak-
kailta, jotka olivat ilmoittaneet sähköpostiosoitteensa yritykselle. Kyselyyn vastasi 
187 asiakasta. 
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alla aikataululla. Näistä pienistä muutoksista ei tule huomattavia kustannuksia, 
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selle kustannuksia. Näiden kustannusten kattamiseen löytyy kuitenkin keinoja 
muun muassa digitalisaatiota hyödyntämällä. 

Tärkeimmäksi maksettavaksi vesihuollon palveluksi nostettiin kyselyn vastauksis-
sa puhdas vesi, joka tulee hanasta mahdollisimman vähin häiriöin. 
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1 JOHDANTO 

Vesihuoltoala on syntynyt tarpeesta saada juomakelpoista vettä ihmisille, eläimille 

ja yrityksille. Ala on ihmisille elintärkeä, koska ruuatta ihminen pärjää jopa viikkoja, 

mutta ilman vettä vain päiviä (Löytönen & Valkonen 2013).  

Ihmiset janoavat helpotusta omaan arkeensa palvelujen avulla. Opinnäytetyön 

aiheena ovat vesilaitoksien tarjoamat palvelut ja niiden kehittäminen sekä kehittä-

misestä aiheutuvat kustannukset. Työn tavoitteena on selvittää tutkijan omien 

ajankohtaisten havainnointien sekä asiakaskyselyn avulla millaisia asiakaskoke-

muksia asiakkaat ovat saaneet Kauhajoen Vesihuolto Oy:n palveluista, millaisia 

toiveita heillä olisi palvelujen kehittämiseen sekä saada tietoa, millaisista palveluis-

ta asiakkaat ovat valmiita maksamaan.   

Asiakkaalle kuuluu vastuu huolehtia omista kiinteistöllä olevista vesilaitteistaan. 

Mikäli kiinteistöllä tulee vesivuoto, voi vettä kulua tarpeettomasti 30 m3, 300 m3 tai 

3000 m3. Kun vuotovettä on 10 asiakkaalla 300 m3, on se yhteenlaskettuna 3 000 

m3 eli 3 miljoonaa litraa, joka on 300 000 vesiämpärillistä vettä. Millaisella palvelul-

la pystyttäisiin vastaamaan asiakkaiden tuomaan haasteeseen, jossa heidän 

omien vesilaitteistojensa seuranta pettää.  

Tutkimusongelmana on, miten vesihuollon palveluja kehitetään siten, että ne pal-

velevat asiakasta ja yritystä nyt ja tulevaisuudessa. Ongelman ratkaisuun pyritään 

pääsemään vastaamalla kysymyksiin: Millaisia ovat vesilaitoksen palvelut ja miten 

niitä voisi kehittää? Millaisia haasteita tulevaisuus tuo vesihuoltoalalla ja mitä voi-

sivat olla lisäarvoa tuovat palvelut, joilla haasteisiin vastataan? Millaisia toiveita 

asiakkailla on palveluista, joita vesihuolto voi tuottaa? Miten ja millä kustannuksel-

la uudet palvelut voidaan toteuttaa käytännössä ja millaisia vaikutuksia niillä voisi 

olla?  

Tutkimusote on sekä laadullinen että määrällinen. Teoriassa perehdytään ratkaisu-

jen löytämiseen muun muassa palvelumuotoilua hyödyntämällä. Kun palvelut ovat 

kohdallaan, on kuluttajien helpompi hyväksyä vesihuoltoalan luonnollinen monopo-

liasema, jossa yksi toimija toimii tietyllä alueella ilman kilpailua, että toiminta olisi 

kannattavaa.  
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Opinnäytetyössä aihealue on rajattu vesilaitoksen palveluihin sekä palvelujen ke-

hittämiseen ja kehittämisestä aiheutuviin kustannuksiin viemärilaitostoiminnan jää-

dessä vähemmälle huomiolle. Opiskelija on töissä kohdeyrityksessä toimistonhoi-

tajana ja kiinnostunut kehittämään myös omaa osaamistaan. Vesihuoltopalvelujen 

kehittäminen on ollut lähiaikoina useasti julkisuudessa, joten aihepiiri on ajankoh-

tainen. Opiskelu on suoritettu monimuoto-opiskeluna työn ohessa. 
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2 VESIHUOLLON PALVELUT JA VESIHUOLTOALA 

2.1 Vesihuollon palvelut 

Vesihuoltoala on Suomessa tarkoin säädeltyä toimintaa. Vesihuoltolaki (L 

9.2.2001/119) sekä asetukset (A 29.12.2011/1560) ohjaavat alaa terveydensuoje-

lulain (L 19.8.1994/763), ympäristösuojelulain (L 27.6.2014/527), vesilain (L 

27.5.2011/587) sekä maankäyttö- ja rakennuslain (L 5.2.1999/132) kanssa. Lisäksi 

on asetuksia esimerkiksi sosiaali- ja terveysministeriön asetus talousveden laatu-

vaatimuksista ja valvontatutkimuksista (A 27.10.2017/683). Myös liiketoimintaa ja 

hallintoa sekä kuluttajia seuraavat ja suojaavat omat lakinsa, esimerkiksi osakeyh-

tiölaki (L 21.7.2006/624), arvonlisäverolaki (L 30.12.1993/1501), kirjanpitolaki (L 

30.12.1997/1336) ja kuluttajansuojalaki (L 20.1.1978/38). Lainsäädännöllä pide-

tään huolta, että laitokset toimivat turvallisina sekä tasapuolisina palvelujen tuotta-

jina. (Vesilaitosyhdistys, [viitattu 22.5.2020].) 

Hyvä vesihuolto on edellytyksenä alueen kilpailukyvylle. Vesihuolto on itsessään 

palvelun tuottamista, tuodaan puhdas juomavesi kuluttajan käytettäväksi ja hanas-

ta päästettäväksi sekä hoidetaan käytettynä kuluttajalta viemärijohtoja pitkin pois. 

Palveluiden osuus on merkittävässä asemassa myös maailmantaloudessa. Palve-

luita tarjotaan vesihuoltoalalla pääosin tietyn alueen asiakkaille, koska verkostot 

rajoittavat veden kuljettamista ja siten kiinteän asiakassuhteen muodostumista.  

Vesihuoltoalalla tehdään kuluttajan kanssa sopimus veden toimittamisesta eli ve-

sihuoltopalvelusta. Palvelua tuotetaan siten, että sopimuksessa sovitut velvoitteet 

tulevat suoritetuksi. Pääasiallinen palvelu on siis asiakkaan vedentarpeen tyydyt-

täminen. Tällainen palvelu määritellään palveluliiketoiminnaksi, jossa palveluntar-

joaja toimii asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa, jonka tuloksena palveluntarjoa-

ja antaa vastinetta asiakkaan tarpeeseen (TEPA-termipankki, [28.8.2020]). 

Vesihuoltolaitos voi tarjota myös muuta palvelua, esimerkiksi asiakkaan kiinteistöl-

lä syksyllä suoritettava talvisulku. Talvisululla suojataan kiinteistöä sen ollessa tyh-

jillään, ettei vesimittari tai vesiputki jäätyisi. Tällainen palvelu määritellään TEPA-

termipankissa [viitattu 28.8.2020] palveluna, jolloin asiakkaan tarpeet tyydytetään 
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organisoidulla toiminnalla syntyvällä aineettomalla hyödykkeellä eli palvelulla. 

Hyödyke voi antaa joko välillisen tai välittömän avun asiakkaalle. 

Asiakaspalvelua tuotetaan aina, kun ollaan asiakkaan kanssa keskusteluyhtey-

dessä joko kasvotusten tai erilaisin apuvälinein. Jokainen asiakas kokee palvelun 

omalla tavallaan, se mikä toiselle on hyvää palvelua, voi olla toiselle jotain ihan 

muuta. Myös asiakaspalvelijat voivat ajatella antavansa hyvää asiakaspalvelua, 

vaikka asiakkaan kokemus on ihan päinvastainen. Asiakaspalvelua on vaikea mi-

tata, koska mittareina monesti toimivat asiakkaan tunneperäiset kokemukset tai 

mielleyhtymät. Mikäli asiakkaalla on huono päivä, saattaa se näkyä hänen anta-

missaan arvosanoissa.  

Asiakas pääsee vesihuoltopalvelujen käyttäjäksi, kun hän esimerkiksi rakentaa 

itselleen omakotitalon. Asiakaspalvelun laadun mittarina tällaisessa hänelle uu-

dessa asiassa toimii asioiden käytäntöjen selvittäminen, eli selkeästi kertominen, 

mitä milloinkin tapahtuu. Mikäli asiakas on luottavaisin mielin asioiden etenemises-

tä ja saanut tarvittavat tiedot vesilaitokselta, on asiakaspalvelussa onnistuttu ja se 

toimii. 

Vesihuoltopalvelut ovat hyvin itsestään selviä meillä täällä Suomessa, ja palvelun 

puutteen huomaa monesti vasta silloin, kun vesi ei tule hanasta. Palvelujen tuotta-

ja on haasteiden edessä niin ulkoisten kuin sisäisten muutosten kautta. Erilaisia 

varautumiseen liittyviä julkaisuja, ohjeita ja malleja lainvaatimien riskienhallintaop-

paiden sekä varautumissuunnitelmien tekoon on koottu Vesilaitosyhdistyksen si-

vuille (Vesihuoltopooli, [viitattu 14.11.2020]).  

Huoltovarmuusorganisaatio (2016) on laatinut Vesihuoltolaitoksen oppaan häiriöti-

lanteisiin varautumisesta, ja siinä myös todetaan, että palvelujen häiriöttömyys 

tilanteessa kuin tilanteessa edellyttää vesilaitoksen varautumista. Myös minä asi-

akkaana toivon saavani vettä hanasta 24/7, ja että sellainen palvelu onnistuu, tu-

lee vesilaitoksen tiedostaa erilaiset mahdolliset häiriötilat ja ennakoida toiminnoil-

laan, ettei häiriöitä synny.  

Huoltovarmuusorganisaatio (2016) on maininnut toimintavarmuuden kiinteänä 

osana vesilaitoksen palvelulupausta sekä laadukasta palvelua. He painottavat 

myös koko henkilöstön osallistumista erilaisiin harjoituksiin, tilaisuuksiin sekä kou-
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lutuksiin, jotka liittyvät varautumiseen tai riskienhallintaan. Työntekijät ovat oman 

toimintansa asiantuntijoita, joiden osaamista tulee hyödyntää.  

Vesilaitoksen peruspalvelut ovat monesti asiakkaalle näkymättömissä, koska vesi 

tulee hanasta automaattisesti. Mikäli asiakkaalle tulee vesikatkos, tulee eteen yh-

teydenotto laitokseen, ellei asiakkaalle ole jo tiedotettu ennalta tulevasta katkok-

sesta. Suunnitelluista katkoksista Kauhajoella pyritään ilmoittamaan päivää en-

nemmin, putkirikkojen vaikutuksista mahdollisimman pian rikon ilmaannuttua. Asi-

akkaan luottamus vesiyhtiöön auttaa ongelmatilanteista selviämiseen. Mitä 

enemmän asiakkaalla on positiivisia kokemuksia vesilaitoksen toiminnasta, sitä 

helpommin hän ymmärtää ja luottaa vesilaitokseen ja sen kykyyn hoitaa ongelmat 

ja viat pois. 

ROTI-raportin (2017) mukaan Suomen vesihuoltopalvelut on organisoitu hyvin kat-

tavasti ja runsas 90 % talouksista on vesihuoltolaitosten asiakkaina. Raportissa 

kerrotaan yleistä vesijohtoverkostoa olevan noin 107 000 km. Vesijohtoverkoston 

määrään evät kuulu asiakkaiden omat tonttijohdot, joita raportin mukaan arvioivat 

olevan lisäksi kymmeniä tuhansia kilometrejä. Vesijohtoverkosto on suurelta osin 

rakennettu 1960–1980-luvuilla. Kunto verkostolla on heikkenemässä, minkä vuoksi 

vesihuoltopalvelut ovat saneeraushaasteiden edessä.  

Monesti työpaikoilla työ ohjaa tekijäänsä, mutta toisaalta samalla saatetaan urau-

tua tai kangistua kaavoihin rutiinityön tekemisessä. Tavoitteena olisi löytää Kauha-

joen Vesihuolto Oy:lle nykyisten palvelumuotojen lisäksi uusia palveluita, joita asi-

akkaat jo mahdollisesti odottavat tai sitten eivät edes osaa vielä kuvitella tarvitse-

vansa. Kehittämiskohteita etsitään niin yrityksen kuin asiakkaan näkökulmasta. 

Vesihuoltolain (L 27.5.2011/587) mukaan kunnan tulee kehittää vesihuoltoa yhteis-

työssä mm. vesihuoltolaitosten kanssa. Vesihuoltotoiminnan ollessa sääntelyn ja 

lakien alaista toimintaa, ei voida olettaa, että kehittämisessä otettaisiin isoja riskejä 

ja testailuja vaan kehittäminen tapahtuu varautuen tulevaisuuteen ja toimintavar-

muuden lisäämiseen. 

Tutkimuksessa käytettiin havainnointia sekä asiakaskyselyä, jossa oli sekä valin-

takysymyksiä sekä avoimia kysymyksiä, joihin vastataan tekstillä. Tavoitteena oli 

saada tietoa asiakkaiden mielipiteistä sekä toiveista. Näitä tietoja hyväksikäyttäen 
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työssä on tarkoitus löytää keinoja vesihuoltopalvelujen kehittämiseen ja asiakas-

palvelun parantamiseen. Uusia työssä esiin tulevia palveluja sekä kehitysehdotuk-

sia voidaan ottaa myös käyttöön yrityksessä. Tutkimuksen alkuaikana alkoi koro-

na–epidemia, joka on tuonut uuden ulottuvuuden tähän työhön. Koskaan ei voi 

sanoa varmaksi, mitä tulevaisuus tuo tullessaan. 

2.2 Suomalainen vesihuolto 

Suomessa vielä 1900-luvun alussakin vesi on saatu pääosin kaivoista itse kanta-

malla. Vesipulaa on Suomessakin ollut kuivina aikoina kaivoveden ehtyessä sa-

moin kuin nykyään kehitysmaissa. Huonolaatuinen kaivovesi ja siitä johtuen huono 

hygienia on aiheuttanut sairauksia, mm. lavantautia ja koleraa. Suomen tilanne on 

vesihuoltoalan kehityksen, suunnittelun ja asiantuntevan toteutuksen avulla kehit-

tynyt todella huomattavasti ja nykyisin saammekin pääosin nauttia puhtaasta ve-

destä, jota ainakin vielä riittää erilaisiin tarpeisiin. (Juuti, Katko & Rajala 2017, 12–

13.) 

Aluksi vettä johdettiin puuputkilla ja tiettävästi vanhin yhteinen puuvesijohto on 

rakennettu Ilmajoelle vuonna 1872. Puuputkiverkoston tekeminen vaati paljon teki-

jöitä ja oli työlästä. Puuputket olivat edullisia ja tiiviitä, mikäli pysyivät kosteina ja 

olivat tuoreita asennettaessa. Ne eivät kestäneet hyvin painetta, jonka vuoksi tuli 

vuotoja. Muoviputkiin Pohjanmaalla on siirrytty 1950-luvulla. (Juuti ym. 2017, 178–

180.)  

Vesihuoltolain (L 27.5.2011/587) mukaan vesihuoltolaitoksien toiminta-alueen hy-

väksyy kunta. Mikäli muutostarpeita tulee vaikkapa laitoksen puolelta, kunta voi 

myös aluetta muuttaa. Kiinteistön omistajan vastuulla on huolehtia kiinteistönsä 

vesihuoltoasioista sopimusten mukaisesti. Vesihuoltolaitos hoitaa määritellyllä alu-

eella vesihuoltopalvelut ja huolehtii myös talousveden laadusta terveydensuojelu-

lain (L 19.8.1994/763) mukaisesti.  

Vesilaitosyhdistys (VVY ry) on vesihuoltoalan jäsenyhdistys, joka tukee, palvelee, 

kouluttaa sekä valvoo jäsenistönsä etuja. Yhdistys tuottaa erilaisia oppaita sekä 

suosituksia jäsentensä käyttöön sekä kerää tunnuslukujärjestelmä Venlan avulla 
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tietoa kehittämistyönsä pohjaksi. Yhdistys on tärkeä neuvonantaja ja apu vesihuol-

tolaitoksille, kun mietitään asioiden lainmukaisuutta ja oikein tekemistä. (Vesilai-

tosyhdistys, [viitattu 14.11.2020].) 

Vesihuoltolaki (L 27.5.2011/587) sekä maankäyttö- ja rakennuslaki (L 

5.2.1999/132) muuttuivat 1.9.2014, jonka vuoksi Vesilaitosyhdistys (2017) lähti 

päivittämään vuodelta 2001 olevia vesihuoltolaitosten maksuja koskevia ohjeita ja 

suosituksia. Lainmuutoksen vuoksi yhdistys päivitti myös mallinsa liittymis- ja käyt-

tösopimuksen sopimusehdoiksi. Kaikki ohjeet, suositukset sekä mallit ovat jä-

senyhdistykselle pääasiassa maksuttomia suoraan järjestelmästä tulostettuina, 

mutta ovat myös ostettavissa. 

Maa- ja metsätalousministeriön (MMM, 2019) julkaisemissa vesihuollon tilastoissa 

kerrotaan, että vuonna 2019 on Suomessa investoitu vesihuoltoon yhteensä 530 

miljoonaa euroa. Samana vuonna veden käyttömaksun keskiarvo on ollut 2,09 

€/m3, ja jäteveden käyttömaksu 3,26 €/m3. Vuonna 2018 on keskimääräinen asuk-

kaan vuorokausikulutus ollut 244 litraa/vrk, joka vastaa 89 m3 vuosikulusta. Vuo-

den 2018 laskuttamaton talousvesimäärä on ollut 17 % ja jätevedellä 37 %. 

Maa- ja metsätalousministeriö (MMM, 2019), on julkaissut kolme vuotta kestävän 

kansallisen vesihuoltouudistushankkeen alkavaksi 16.1.2020 ja päättyväksi 

31.12.2022. Hankkeen ohjelman julkaisuajankohdaksi on määrätty 31.10.2020, 

mutta kirjoitushetkellä sitä ei ole vielä verkkosivustolla julkaistu. Tavoitteena hank-

keella on vesihuollon uudistaminen ja ennakointi tulevien muutosten varalle muun 

muassa ilmastoneutraaliutta ja resurssien käyttöä kehittäen esimerkiksi kiertota-

louden ja uuden teknologian avulla. 

2.3 Vesihuollon organisaatiorakenteet 

Suomessa on käytössä erilaisia vesihuollon järjestämismalleja. Vesihuolto voi kuu-

lua kunnan sisäiseen toimintaan tai toiminta voidaan järjestää kunnan liikelaitoksi-

na tai osakeyhtiönä. Toimintamuotona esimerkiksi maaseudulla voi olla myös asi-

akkaiden omistamat vesiosuuskunnat, -yhtymät, -säätiöt taikka tukkuyhtiö.  
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Vesilaitosten määrää on vaikea arvioida, koska kaikki laitokset eivät ole rekisteröi-

tyneet. Erittäin pieniä alle 50 henkilölle toimittavia laitoksia on Suomessa paljon. 

Vesilaitosyhdistyksen [viitattu 14.11.2020] kotisivuilta löytyy tieto, että vesihuolto-

lain (L 9.2.2001/119) tarkoittamaksi vesihuoltolaitokseksi katsotaan laitos, jolla on 

toiminta-alue, minkä kunta on hyväksynyt. Suurempien vesihuoltolaitoksien omis-

tajuus on monesti kunnilla tai kuntien omistamilla osakeyhtiöillä, mutta myös jä-

senten omistamia vesiosuuskuntia on määrällisesti paljon.  

Maa- ja metsätalousministeriön (MMM, 2019) vastuualueena on myös vesi. Vesi-

huoltolaitoksien velvollisuuksiin on kuulunut vuodesta 2016 alkaen raportoida omat 

tietonsa toiminnasta sekä taloudenhoidosta VEETI–tietojärjestelmään. Tämän jär-

jestelmän avulla saadaan tuotettua valtakunnallista vesihuoltotietoa numeroina. 

MMM:n (2019) kotisivuilta löytyy VEETI–tietojärjestelmästä koottuja tilastoja, joi-

den mukaan vesihuoltolaitoksia olisi Suomessa 1100. 

Kuntaliitto (2007) mukaan Suomessa olisi reipas 400 kuntien omistamaa vesilai-

tosta ja loput noin 1500 vesihuoltolaitoksesta ovat pienehköjä osuuskuntia tai asi-

akkaiden omistamia yhtiötä. Vesilaitosyhdistyksen [viitattu 14.11.2020] jäsenmää-

rä kotisivujensa mukaan on 291 jäsentä. Vesiosuuskuntia arvioi Suomen Vesi-

osuuskuntien liitto (2019) olevan Suomessa jopa noin 1 500 ja jäseniä liitolla on 

297. 

Maaseudun tulevaisuus -lehden pääkirjoituksessa 12.2.2020 kerrotaan, kuinka 

Jyväskylässä oli heitetty ajatus myydä osuus kunnan omistamasta vesi- ja ener-

giayhtiöstä pääomasijoittajille. Ajatus sai voimakkaan vastarinnan ja kansalaisaloit-

teella kerättiin kahdessa päivässä yli 70 000 nimeä, jotka toivoivat lakia, jolla kiel-

lettäisiin kuntien omistamien vesilaitosten yksityistäminen. Yksityistämisen epäil-

lään nostavan hintaa, koska yksityistäminen aiheuttaa voitontavoittelua, jonka 

asiakas maksaa. Tällaisesta yksityistämisestä on karuja esimerkkejä myös Euroo-

passa. (Suikkanen 2018.)  
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2.4 Maailma muuttuu ja tuo haasteita vesihuollon järjestämiseen 

Maailma muuttuu koko ajan kiihtyvällä tahdilla ja yritysten sekä kuluttajien tulee 

pyrkiä pysymään muutoksessa mukana. Kuntaliitto (2017, 4) esittelee kuntien ja 

alueiden useita muutosajureita tuleville vuosille 2016–2030. Väestönmuutos, il-

mastonmuutos sekä luonnonvaroissa tapahtuvat muutokset, älykkään tekno-

logian muutokset sekä esimerkiksi demokratian uudet muodot tuovat varmasti 

myös vesihuoltoalalle mietittävää, miten näihin haasteisiin vastataan.  

Kuntaliitto (2017, 13) on tutkinut myös tulevia organisaatiorakenteita ja todennut 

tulevaisuudessa tapahtuvan nopeita muutoksia, jolloin tulee arvojärjestyksen 

muuttua ja vuorovaikutuksen kasvaa. Yhteistyö, avoimuus, havainnointi sekä 

mahdollisuuksien keksiminen yhdessä ovat tulevaisuuden keinoja palvelujen kehit-

tämiseen, kun nykyisin yritykseen luottaminen parhaiten tekemisessä on ollut suu-

ri. Ihmisten elämäntavat ovat murroksessa, halutaan hoitaa itseä sekä muutetaan 

kulutuskäyttäytymistä esimerkiksi ekologisuuteen viitaten. 

Berninger, K ym. (2018, 58) kertovat vesihuollon haasteiden muodostuneen vah-

voista kuntakytköksistä, kilpailun puutteesta, pirstaloituneesta rakenteesta sekä 

vähistä resursseista. He tuovat esiin alan haasteina saneerausvelan, työntekijä-

pulan ja osaajien katoamisen. Lisäksi myös lupaehtojen kiristyminen, työpaikan 

houkuttelevuus, ympäristönsuojelu ja teknologian hyödyntäminen tuovat haasteita. 

Ulkoisia muutoksia ja haasteita vesihuoltotoimintaan tuo heidän mukaansa kunta-

talouden hankala tilanne, palvelujen uudistaminen, rahoituksen ja toimintakulttuu-

rin muutokset sekä digitalisaatio.  

Osakeyhtiömuotoisessa vesilaitoksessa eivät haasteet ole ihan samanlaiset. Be-

ringer ym. (2018, 62) toteavat, että Oy-muotoinen vesilaitos ei ole osa kuntaa ja 

esimerkiksi kirjanpito on läpinäkyvää ja vesimaksuista kertyvät tulot eivät valu 

kunnalle käytettäväksi. Päätöksenteossa ovat Oy:n hallituksen jäsenet, ja heillä on 

myös henkilökohtainen vastuu. Johtosäännöt hallinnon toteuttamiseen tulevat kui-

tenkin kunnasta. 

Samalla kun yritykset miettivät kehitystä toimintoihinsa ja vastaiskua tulevaisuudel-

le, väki vähenee. Syntyvyys on ollut jo monta vuotta laskusuhdanteessa ja kau-
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pungistuminen kiihtyy. Kuntaliiton (2017, 9) julkaisussa mietitään kaupungistu-

misesta johtuvista syistä, onko mahdollisuuksia tulevaisuudessa löytää alan asian-

tuntijoita työpaikoille ja onko ylipäätään mahdollista työllistyä omalla paikkakunnal-

la. Julkaisussa kerrotaan myös ”Smart City” -käsitteestä, jossa kaupungit pyrkivät 

innovatiivisilla toimenpiteillä saamaan asukkaille ekologista sekä laadukasta elä-

mää teknologian avulla.  

Väen väheneminen aiheuttaa huolta pienille ja keskisuurille vesilaitoksille, koska 

palvelujen pysymiseksi esimerkiksi verkostoinvestoinnit ja saneeraukset tulee kat-

taa pienemmän asiakasmäärän maksamilla maksuilla. VTT (2013, 15 & 20) on 

yhteistyössä Tampereen yliopiston kanssa selvittänyt keinoja, miten verkoston 

saneeraustarvetta tutkitaan nyt ja mitä muita keinoja siihen on. Perinteisiä mene-

telmiä ovat raportin mukaan asiakkailta laskuttamattoman veden määrä, vuotojen 

ja tukkeumien määrä verkostossa sekä korjausta vaativien odottamattomien vuo-

tojen määrät ja vedenjakelun katkokset. Raportista löytyvät uusina keinoina vuoto-

jen etsimiseen esimerkiksi Jukka Sandelinin kehittämä vesitrioskooppi tai sitten 

vuotoääniloggerit. 

Väestöennuste (2019) on ennustanut väestön kehitystä vuosille 2019–2070. Alla 

olevasta taulukosta 1 nähdään, että Etelä-Pohjanmaalla ikäryhmäennusteessa 

vuosille 2020–2040 syntyvyyden ennustetaan laskevan vuodesta 2020.  

Taulukko 1. Etelä-Pohjanmaan ikäryhmäennuste vuosille 2020–2040 (Väestöen-
nuste 2019). 
 

 

Väestö 31.12. muuttujina Alue, Vuosi, Sukupuoli, Tiedot ja Ikä 

  MK14 Etelä-Pohjanmaa 

 
 

0–14 15–64 65–74 75– 

2020 30 400 108 615 27 264 21 434 

2040 21 919 94 307 20 087 33 606 
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Kun syntyvyys laskee ja yli 75-vuotiaiden määrä kasvaa, saadaan suuntaa ikä-

ryhmästä, joiden palvelujen kehittämistarve tulee mahdollisesti kasvamaan tule-

vaisuudessa. 

Kuvassa 1 on esitetty väkilukuennuste Etelä-Pohjanmaalla viivakaaviona. Viivat 

alkavat toteutumasta vuodelta 2015 ja vaihtuvat ennusteeseen 1.10.2019 alkaen. 

 

Kuva 1. Väestömäärä 1.10.2019 Etelä-Pohjanmaalla ikäryhmittäin vuoteen 2040 
(Väestöennuste 2019). 

Kuvassa 2 näkyy, että koko Suomessa on myös sama suuntaus kuin Etelä-

Pohjanmaalla. Syntyvyys laskee ja 15 vuoden kuluttua ei olisi enää maakuntia, 

joissa syntyvyys olisi suurempi kuin kuolleisuus, ellei syntyvyys nouse nykyiseltä 

tasolta. Vuosi 2031 on ennusteen mukaan rajavuosi, jolloin väkiluku Suomessa 

lähtisi laskuun. 
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Kuva 2. Väestön määrä Suomessa 1990–2040 (Väestöennuste 2019). 

Ilmastonmuutoksen Suomessa ennustetaan vaikuttavan myös veden laatuun. 

Rankkasateet aiheuttavat tulvia, ukkosmyrskyt ja intiaanikesät yleistyvät ja saatta-

vat tuottaa ongelmia vesihuollolle. Kauhajoella jouduttiin kesällä vuonna 2018 ke-

hottamaan asiakkaita tasaamaan vedenkäyttöä vuorokaudelle siten, että kulutus 

olisi tasaisempaa ilman kulutuspiikkejä. Ehdotettiin, että kaikki normaalista poik-

keava vedenkäyttö vähennettäisiin minimiin ja mikäli mahdollista tiskaus ja pyykin-

pesu jätettäisiin myöhäiseen iltaan. 

Tulvia on Kauhajoella ollut lähes vuosittain. Tulvavesi nousee pelloille, jolloin se 

haittaa maanviljelyä sekä lisää ravinteiden huuhtoutumista vesistöihin. Viimeisim-

mät tulvat ovat olleet tänä vuonna helmikuussa ja marraskuussa. Meriläinen ym. 

(2019, 12) listaavat, että pinta- ja pohjavedet ovat herkkiä pilaantumiselle. Veden 

laatuongelmat aiheutuvat heidän mukaansa muun muassa ravinteiden liukenemi-

sesta aiheutuneesta rasituksesta, happamoitumisesta, mikrobeista sekä teollisuu-

den päästöistä.  

Hyvänlaatuisen veden saannin tavoite Euroopassa on säädetty Euroopan parla-

mentin ja Neuvoston direktiivillä (Direktiivi 2000/60/EY). Tällä lainsäädännöllä on 

tarkoitus saada viranomaiset valvomaan ja huolehtimaan tarkemmin vesistöaluei-

den tilasta ja puhtaan juomaveden saamisesta. Pohjavettä tulee suojella pilaantu-

miselta ja mikäli pilaantumista tulee vastaan, on varmistettava, että likaajat mak-
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savat. Myös informaation toimittaminen hoitosuunnitelmista kuuluu viranomaisten 

velvollisuuksiin. Direktiivin on siis tarkoitus parantaa ja suojella niin pinta- kuin 

pohjavesien laatua.  

Vesihuoltouudistushankkeessa vesihuoltopalveluiden haasteiksi on kerrottu alan 

taitajien puute ja resursointi, huonosti valmistellut päätöksenteon pohjatyöt, inves-

tointivelka sekä alihankintapalvelujen käytön vähyys. Avuksi haasteiden vastaami-

seen saattavat tulla säädösmuutokset, yhteistyön lisääminen eri sektorien 

kanssa, kehittäminen ja koulutus niin omistajanohjaukseen kuin johtamiseen 

sekä alalla työskenteleville. (MMM, 2019.) 

Vesihuoltolaitoksen saneeraushaasteissa auttaa avoin data, joka mahdollistaa 

myös ennakoinnin, mihin tarvitsee ensimmäisenä lähteä euroja satsaamaan. Kun 

yrityksellä on enemmän tietoa verkostonsa kunnosta, esimerkiksi putkirikkojen 

määristä tietyllä alueella ja putkien sijainnin maaperätietoutta (kivikkoista, savista 

jne.), pystytään suunnittelemaan ja kehittämään investointeja täsmällisemmin.  

Koivisto ym. (2019, 33) kertovat, että asiakastietoudella eli toiveiden ja tulevaisuu-

den tarpeiden tiedostamisella ja ymmärtämisellä pystytään palvelemaan asiakkaita 

paremmin. Ennen digitaalisia apuvälineitä, jos jotain piti kehittää tai saneerata, 

suunnitelmat suoritettiin pahimmassa tapauksessa jonkun työntekijän tai johtajan 

hiljaisen tiedon turvin, josta saattaa löytyä jotain dokumenttia tai sitten ei. 

Älykkään teknologian käyttöönotto ja nopea kehittyminen aiheuttaa myös haas-

teita. Siinä missä nyt pidetään etäluettavaa mittaria mullistavana keksintönä, voi 

se jo 10 vuoden kuluttua olla vanhentunutta tietoa uusien innovaatioiden tultua 

ajankohtaiseksi. Itse hankin ensimmäisen matkapuhelimeni vuonna 1997 ja tuol-

loin sillä pystyi soittamaan ja laittamaan lyhyehkön tekstiviestin. Kehittyneempiäkin 

puhelimia toki jo oli, mutta ne olivat myös hyvin hintavia. Nykyiset puhelimet ovat 

pieniä tietokoneita, joilla soitat livepuhelun, surffaat netissä ja hintaluokkia löytyy 

useita eli se on lähes jokaisen saavutettavissa. Nykyajan kehitystyö kiihtyy ja uu-

sia digitaalista apuvälinettä syntyy nopeammin kuin koskaan ennen. Toiset tuot-

teet ovat käytössä pidempää, kun taas toisilla on lyhyt elinkaari.  
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2.5 Kauhajoen Vesihuolto Oy 

Opinnäytetyön toimeksiantaja on Kauhajoen Vesihuolto Oy, joka on Kauhajoen 

alueen suurin yleinen vesilaitos. Toinen yleinen vesilaitos Kauhajoella on Päntä-

neen Vesihuolto Oy sekä lisäksi Kauhajoen alueella toimii 30 pienempää vesi-

osuuskuntaa tai -yhtymää. Kauhajoen Vesihuolto on aloittanut toimintansa 

30.11.1945, jolloin Kauhajoen Vedenjohto-osuuskunta on perustettu. Yhtiömuoto 

on muutettu osakeyhtiöksi vuonna 1966 hallinnon ja joustavuuden parantamiseksi. 

Yhtiömuodon muutoksessa Kauhajoen kunta tuli osakeyhtiöön merkittävimmäksi 

omistajaksi. (Kauhajoen Vesihuolto Oy, [7.6.2020].)  

Kauhajoen kaupunki hyväksyy oman kuntansa vesilaitoksien toiminta-alueet. Ku-

vassa 3 on merkittynä sinisellä Kauhajoen Vesihuolto Oy:n toiminta-alue. Koko 

Kauhajoen alue on merkitty mustalla katkoviivalla  

 

Kuva 3. Kauhajoen Vesihuolto Oy:n toiminta-alue. (Kauhajoen Vesihuolto Oy, [vii-
tattu 7.6.2020].) 

Vuoden 2012 alussa Kauhajoen Vesihuolto Oy laajensi toimintaansa ja vuokrasi 

toistaiseksi Kauhajoen kaupungilta jätevedenpuhdistamorakennukset laitteineen 

sekä jätevesi- ja hulevesiverkostot sekä verkostoon kuuluvat pumppaa-
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mot. Vakituista henkilöstöä Kauhajoen Vesihuolto Oy:n vesi- ja viemärilaitoksella 

on yhteensä 13 henkilöä ja liikevaihto vuonna 2019 oli 2,966 miljoonaa euroa ja 

tilikauden tulos 165 tuhatta euroa. Kauhajoen Vesihuolto Oy toimii yleishyödyllisel-

lä pohjalla voittoa jakamatta. (Kauhajoen Vesihuolto Oy, [7.6.2020].) 

Kohdeyrityksessä on siirrytty sykäyksittäin kohti digitaalisuutta viimeisimmän kah-

deksan vuoden ajan. Ensimmäisenä on ollut laskutusohjelman päivittäminen 

vuonna 2012, joka on tuonut helpotusta ja nopeutta toimistotyöhön niin laskutuk-

seen kuin asiakashallintaan. Vedenmyyntiraportteja on helposti saatavilla ohjel-

masta erilaisin ajanjaksoin, jotka auttavat yritystä tulevaisuuden suunnittelussa. 

Ohjelma on antanut apuvälineen asiakkaiden parempaan palvelemiseen.  

Asiakkaille tiedottamiseen tarvittiin uusi apuväline. Vesihuoltolain (L 9.2.2001/119) 

15 §:n päivityksessä vuonna 2014 tuli muutoksia, jossa kerrotaan, että vesihuolto-

laitosten tulee laittaa verkostojensa sijainnit sähköiseen muotoon viimeistään 

31.12.2016. Kauhajoen kaupungilla, Kauhajoen Lämpöhuolto Oy:llä sekä Sunetilla 

eli Suupohjan seutuverkko Oy:llä oli myös tarve verkoston sijaintitietojen hallitse-

miseen ja siitä seurasi seuraava isompi investointi eli karttaohjelman hankinta, 

jolla hoituu myös tiedottaminen. 

Karttaohjelma hankittiin yhteishankintana vuonna 2017 johtotietojen ja venttiilien 

sijaintitietojen tallentamiseen digitaaliseen muotoon. Näillä yhdyskuntateknisten 

tietojen avulla, pystytään tulevaisuudessa kehittämään vesiverkostoa esimerkiksi 

ohjelmasta saatavan vesikulutustiedon perusteella. Tällä tiedolla pystytään myös 

ennakoimaan riskejä verkoston iän mukaan sekä suunnittelemaan korjauksia sekä 

uusinvestointeja. Samalla ohjelmalla voi hoitaa asiakkaille tiedottamisen kohden-

netusti erityistilanteissa, esimerkiksi silloin kun tehdään saneeraustöitä tietyllä alu-

eella. Tästä ohjelmasta ja aihepiiristä on Myllyniemi Olli (2018), Savonia-

ammattikorkeakoulussa, tehnyt opinnäytetyönsä: Johtotietojen konvertointi 

Keypron KeyAqua ohjelmaan, Kauhajoen Vesihuolto Oy:n ollessa toimeksiantaja-

na.  

Vedentoimituksen varmuuteen asiakkaille on panostettu. Kaksi vedenottolupaha-

kemusta on edelleen haussa vuodelta 2008 ja 2009. Vuonna 2013 laitettu lupaha-

kemus Siniharjun pohjavedenottamon rakentamiseen ja siitä veden ottamiseen 
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saatiin luvalliseksi keväällä 2017 (KHO, [28.8.2020]). Vuonna 2019 aloitettiin val-

mistelujen jälkeen vesiputken rakennusurakka, jolla johdetaan vettä uudelta ve-

denottopaikalta Nummijärveltä Möykkykylään. Vedenottamorakennus rakennettiin 

kesällä vuonna 2020. Uutta vesiputkea on asennettu n. 19,6 km kolmessa eri vai-

heessa vuosina 2019–2020. Uusi vesiputki on tarkoitus ottaa käyttöön vuoden 

2020 loppuun mennessä, viimeistään kuitenkin keväällä 2021.  

Yrityksen palvelut ovat muodostuneet vuosien saatossa tarpeiden mukaan. Asia-

kaskyselyä ei ole tehty, mutta asiakkaita on kuunneltu. Opinnäytetyössä keskity-

tään pääasiassa vesihuollon palveluihin, mutta osa palveluista käsittää myös vie-

märilaitostoiminnan. 



23 

 

3 MILLAISISTA OSATEKIJÖISTÄ MUOTOUTUU PALVELU  

3.1 Palvelu 

Palvelu käsitteenä on toimintaa, jossa palvelua nauttiva asiakas edistää tuotteiden 

tai rahan liikkumista ja palvelu muuttaa asiakkaan olemassa olevia olosuhteita. 

(Käsitteet, [viitattu 10.8.2020]). 

Koivisto, Säynäjäkangas ja Forsberg (2019, 19) kirjoittavat, että palvelujen ohessa 

kulkee myös asiakaskeskeisen ajattelun malli. Asiakaskeskeisen ajattelun pää-

määränä on saada tietoisuus mitkä ovat asiakkaan tavoitteet, joita he yrityksen 

palveluilla haluavat tavoittaa. Keinona tässä työssä asiakasnäkökulman saami-

seen, käytetään asiakaskyselyä. Asiakaskysely antaa suuntaa, kuinka asiakkaat 

kokevat vesihuollon palvelut sekä tuo esiin kehitysehdotuksia, mikäli asiakkaat 

haluavat antaa rehellistä palautetta tai ehdotuksia tulevalle toiminnalle. 

Asiakkaat toivovat saavansa tuotettujen palvelujen avulla itselleen jotain hyötyä ja 

lisäarvoa. He toivovat palveluja käyttäessään helppoutta, ajansäästöä sekä saata-

vuutta.  Palvelujen tulisi olla myös järkeenkäypiä ja toisaalta elämyksiä. Moni asia-

kas odottaa myös henkilökohtaista palvelua ja yleisesti asiakkaan yksilöllistä ar-

vostusta sekä hyviä kokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 22–23.) 

Apusen (2020, 49–71) mukaan ainutlaatuisuustekijät palveluissa ovat ansainta-

malli eli mitä palvelusta maksetaan, asiantuntemus eli tietotaito ja osaavat tekijät, 

joita asiakkaalla ei aina itsellään ole tai ei ole ainakaan tarpeeksi. Lisäksi palvelu-

jen ainutlaatuisuustekijöitä ovat hänen mukaansa verkosto eli tehdäänkö itse vai 

ulkoistetaanko, formaatti, jossa on yhteinen tavoiteltu päämäärä sekä tuottavuus ja 

tehokkuus, jotka on helppo perustella. Voidaan myös tarjota palveluiden paketti-

ratkaisut asiakkaalle isompaan tai pienempään tarpeeseen.  

Palvelujen ainutlaatuisuustekijöistä löytyy Apusen (2020, 71–84) esittämänä myös 

palvelumalli eli miten asiakasta autetaan hänen ongelmassaan, mitä keinoja käy-

tetään, jolla uusi palvelu toimitetaan asiakkaalle, käyttääkö hän sitä itse vai toimit-

taako yritys tai joku yhteistyökumppani palvelun. Lisäksi hän kirjoittaa, että myös 

brändi, eli millainen mielikuva asiakkaalla on yrityksestä ja mitä yritys asiakkaalle 
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tarjoaa sekä hyvän asiakaskokemuksen luominen ja tyytyväiset asiakkaat auttavat 

kehittämään toimintaa. Näistä tekijöistä kannattaa hänen mielestään keskittyä en-

sin yhteen, jonka jälkeen kehitetään muita vahvuuksia. 

3.2 Palvelua tuottavat työntekijät ja yrityskulttuuri 

Yrityksessä henkilökohtaista palvelua asiakkaille ja sidosryhmille tuottavat palveli-

jat muodostuvat aineettomasta pääomasta eli työntekijöistä. Tieto ja taito eli osaa-

va henkilöstö on avainasemassa palvelua tuotettaessa. Yksi osaa hyödyntää 

omaa kokemustaan, toinen uusia apuvälineitä ja kolmas oppimaansa ja näillä 

avuilla autetaan asiakkaita heidän ongelmissaan. 

Asiakaskokemusta on johdettu vuosikymmeniä asiakasymmärryksen kautta, mutta 

yritykset johtavat työntekijöitään edelleen olettaen, uskomuksin sekä vanhoin ta-

voin. Työntekijäymmärrystä Luukka (2019, 118) selvittää tietoon pohjautuvana 

tietämyksenä, mikä yksittäisiä työntekijöitä motivoi ja sitouttaa. Näistä yksilötason 

tiedoista koottua ymmärrystä yrityksessä vaikuttavista tekijöistä niin motivaation, 

hyvinvoinnin kuin sitoutumisen saralla, hän kutsuu työntekijäymmärrykseksi.  

Luukka (2019, 154) toteaa, että kun tiedetään, mikä työntekijää kiinnostaa ja mikä 

hänet saa syttymään, voidaan hänen työpanoksensa suunnata siihen. Esimerkiksi 

ulospäin suuntautunut työntekijä hoitaa asiakaskontakteja ja hiljaisempi tai ujompi 

hoitaa palveluja, joissa on kontakteja vähemmän. Molemmilla on oma motivaa-

tiolähde ja yhdessä he toimivat paremmin, jolloin työteho kasvaa ja kaikki voitta-

vat. Luukan mukaan kaikki työntekijät haluavat hallita jonkun asian, kehittyä entis-

tä osaavammaksi ja saada onnistumisen tunteita.  

Yrityskulttuuri johtaa työpaikalla, sekä yksilötasolla että laajemmalti ryhmätasolla, 

halusimme tai emme. Kulttuuri liittyy aina ryhmään, se luodaan yhdessä, opitaan 

tai on opetettavissa, yhdistää ja jakaa jäseniä, vaikuttaa käyttäytymiseen ja on ai-

na vahvempi kuin yksilö. (Luukka 2019, 25.) Luukka (s. 92) kirjoittaa: ” Kulttuurin 

sopivuus tai sopimattomuus määrittyy aina suhteessa siihen, miksi yritys on ole-

massa ja mitä se haluaa saavuttaa.” 
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3.3 Itseohjautuvuus ja itseorganisoituminen 

Itsemotivoitunut henkilö voi itseohjautua, eli hän ei tarvitse tekemiseensä ohjausta 

tai seuraamista. Hänellä on selkeä päämäärä ja tavoite sekä osaaminen ja kyky 

johtaa itseään. Itseorganisoitumisessa valmiita toimintamalleja on vähän, ei ole 

jäykkiä arvojärjestelmiä tai määrättyä pomoa, joka antaa luvan tehdä asioita. Tiimi-

työssä työntekijät keskenään muodostavat toimintatavat sekä sopivat asioita, jotka 

ovat pohjana organisaation toiminnalle. Vaihtoehto itseorganisoitumiselle on yl-

häältä organisoituminen, jolloin yrityksessä on selkeä hierarkia, ylemmät toimihen-

kilöt sekä pomot, jotka hyväksyvät päätökset. (Martela, Jarenko & Paju 2017, 10.) 

Martela ym. (2017, 37–38) huomauttavat, että kun yritys valitsee strategiakseen 

itseorganisoitumisen, tulee olla mukautumis- ja uusiutumiskykyä, jolloin mekanisti-

sesta ja hierarkkisesta ajattelusta luovutaan. Maailma muuttuu ja yritysten tulee 

selviytyäkseen olla mukautumiskykyisiä. Mikäli ollaan tehokkaita, ei olla kovin mu-

kautumiskykyisiä, mutta koskaan ei toki voida varautua kaikkiin muutoksiin. He 

toteavat myös, että vaatii taitoa ja nopeutta löytää uusi suunta ympäristön muuttu-

essa.  

Martela ym. (2017, 55 & 83) kirjoittavat, että itseohjautuvassa organisaatiossa pii-

lee vaara itseriittoisuuden tuomista ristiriitaongelmista yksilöiden joustamistaitojen 

puutteen vuoksi. Organisoitumisen puutteen vuoksi itseohjautuvuus vie turhaa 

energiaa, kun taas hyvin organisoituna saatetaan saada paljon enemmän työstä 

irti, mitä toivottiinkaan.  

3.4 Palvelustrategia 

Julkisen sektorin strategiat eivät hae liiketoiminnassaan kilpailuetuja muihin alalla 

toimiviin nähden, vaan tavoitteena on toimia ehyesti, eri sidosryhmille sopivasti. 

Strategiaa voidaan pitää yleisesti pitkän tähtäimen suunnitelmana, resurssien 

hyödyntämistapana muuttuvassa ympäristössä sekä tapa, jolla täytetään eri sidos-

ryhmien toiveita. Strategia on pohja toiminnalle sekä johdon apuväline valintojen 

tekemiseen ja suunnannäyttäjä päätöksentekoon. (Juuti ym. 2013, 65.) 
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Juuti ym. (2013, 182–183) haastattelivat teollisuusneuvos Matias Virtaalaa, jonka 

mukaan strategian suunnan tietäminen ja ihmisten yhteiseen päämäärään tavoitte-

leminen johtaa organisaation menestykseen. Yrityksen johtamiseen liittyy hänen 

mukaansa useita haasteita esimerkiksi tilannetaju sekä ajoitus. Mikäli työntekijöitä 

johdetaan väärässä hetkessä eli silloin, kun ihmiset toimivat oikein ja tekevät oikei-

ta asioita, voi se heikentää työntekijöiden motivaatiota. Suomalaisessa johtami-

sessa Virtaala näkee ongelmana sen, etteivät johtajat luota tarpeeksi työnteki-

jöihinsä ja toisaalta joskus ylikorostavat itseään ja tekemisiään ja saattavatpa jopa 

ryhtyä tekemään heidän töitään. Toisaalta myös työntekijöiden luonteissa on hä-

nen mielestään eroja, toiset ovat helpommin johdettavissa kuin toiset.  

Anteeksi, että… Haluamme kyllä… Uskon, että… Yritän etsiä… Palaan aihee-

seen… Apusen (2020, 11–12) mukaan monet hienot ideat jäävät piiloon, koska 

tehdään muita kiireellisiä asioita. Samalla kun itse mietitään, alan muut toimijat 

tuotteistavat uusia ideoita ja saavat hyvän kilpailuedun muihin alalla toimiviin näh-

den. Uuden palvelumallin kehittäminen kasvutarkoituksessa on riski ja suuri muu-

tos sekä saattaa aiheuttaa muutosvastarintaa. Hän toteaa myös, että mikäli uudel-

la palvelumallilla ei ole merkitystä toimintoihin, siihen ei kannata sijoittaa. 

Mitä on palvelutuotteistus ja palvelustrategia? Se voi olla Apusen (2020, 35–37) 

mukaan nopean kasvun strategia uusilla ideoilla tai nykyisten ideoiden uudistamis-

ta ja kehittämistä. Palvelustrategia ilmaisee, kuinka erilainen uusi palvelu on perin-

teisistä malleista ja kilpailijoiden palveluista. Ilman strategiaa ei ole tekemisellä 

pohjaa. Apunen (s. 23) kertoo, että mikäli tuotat uusia palveluja jo olemassa ole-

vaan toimintamalliin, tuloksena on ehkä hieman parempaa palvelua kuin vanha 

palvelu. Uuteen palveluun tarvitaan uusia näkökulmia asioiden hoitamiseen ja ri-

man tulee olla korkealla, kun asioita kehitetään mullistavasti. Tulee lähteä liikkeelle 

tulevaisuuden palveluista ja palata askel askeleelta nykyhetkeen, jolloin huoma-

taan mitä toimivan uuden palvelun tuottaminen vaatii. 

3.5 Palvelumuotoilu 

Koivisto ym. (2019, 37–41) mielestä Suomessa, jossa tasa-arvoisuus ja yhdenver-

taisuus ovat kunniassa, on selvää, että asiakkaiden ja työntekijöiden mielipiteillä, 
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toiveilla sekä ideoilla on merkitystä ja ne otetaan huomioon palvelumuotoilupro-

sessissa. He kirjoittavat, että palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, jolla 

ratkaistaan ongelmia eli yhdistellään teknisesti toimivaa ja taloudellisesti kannatta-

vaa toimintaa. Tässä ajattelussa periaatteina toimivat ihmislähtöisyys, oikean on-

gelman ratkaisu, eksploratiivisuus, pitkä käytettävyys uudistettavuuskyvyn avulla 

eli iteratiivinen kehitys, divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu eli van-

hat konstit vastaan uudet konstit, protoilu ja testaus, yhteiskehittäminen sekä mo-

nialaisuus.  

Prosessi palvelumuotoilussa etenee siten, että ensin tunnistetaan ja löydetään 

oikea ongelma ja määritellään se rajaamalla vaihtoehtoja. Ongelmaa etsitään eri 

menetelmin. Koivisto ym. (2019, 45) kirjoittavat, että perustutkimusta voidaan teh-

dä eksplisiittisesti muun muassa haastatteluin, keskusteluin sekä kyselyjen avulla 

eli mitä ihmiset puhuvat ääneen. Yhtenä etsintätapana he tuovat esiin myös ha-

vainnoinnin, miten toimitaan ja mitä voidaan havaita ja toisaalta eksploratiivinen 

tutkimus, jolloin etsitään implisiittistä eli piilevää tietoa.  

Koivisto ym. (2019, 46–48) kirjoittavat, että ongelman löytämisen jälkeen se määri-

tellään ja ymmärretään, jonka jälkeen siihen kehitetään ratkaisumalleja. Kehittely-

vaiheessa ehdotuksia testataan mallinnuksilla ja parannellaan hyödyntämällä eri-

laisten sidosryhmien huomioiden ja ideoiden avulla. Kun kehitysvaihe on valmis, 

rajataan ideoista parhaat ja testataan valmista toimivaa ja tavoiteltua vaihtoehtoa, 

vaikkapa asiakkailla tai työntekijöillä. Testauksen jälkeen päätetään, toteutetaanko 

suunnitelma ongelman ratkaisuun vai ei. Palvelumuotoilu on heidän mielestään 

vahvasti asiakaslähtöistä kehittämistä.  

Koiviston ym. (2019, 57) mukaan kehittämiskohdekokonaisuuksia palvelumuotoi-

lussa voi olla useita ja se on toimialariippumatonta. Niitä voivat olla palveluproses-

sien ja kontaktipisteiden kehittäminen, palvelutuotteiden ja tarjoaman kehittämi-

nen, palveluviestinnän, -myynnin ja markkinoinnin kehittäminen, yrityksen sisäisen 

toiminnan kehittäminen sekä yrityksen liiketoiminnan kehittäminen. 
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3.6 Hinnoittelu ja hinnanmuodostus 

Hinnan määrittäminen on strategiaa, koska se vaikuttaa suorasti yrityksen tuloihin 

ja se on myös työväline neuvotteluissa ja kilpailutilanteissa. Hintalappua muodos-

tettaessa on olemassa tuotantohinta sekä markkinahinta. (Juuti ym. 2013, 92.) 

Tuotantohinta kertoo tuotteen toteutuneista kustannuksista yritykselle, kun taas 

markkinahinta vaihtelee kysynnän ja tarjonnan suhteiden mukaan. Vesihuoltoalalla 

on luonnollinen monopoliasema, jolloin hintaa ei suhteuteta markkinahinnan mu-

kaan. 

Apunen (2020, 31) kertoo hinnoittelumallin oikeellisuutta olevan vaikea tutkituttaa 

asiakkaita haastattelemalla. Asiakkaat harvoin toivovat suuria muutoksia vaan 

pelkkää pientä hienosäätöä olemassa oleviin malleihin. Asiakkaat saattavat myös 

haluta näyttää varakkaalta, jolloin mikä tahansa ehdotettu hinta menee läpi, mutta 

todellisuudessa tuotetta ei hinnan vuoksi kuitenkaan olla valmiita ostamaan. Koe-

myynti hänen mukaansa pienimmällä mahdollisella versiolla on hyvä testauskeino 

uuden tuotteen lanseerauksessa. 

3.7 Vesihuollon palveluiden maksujen perusta ja kohdeyrityksen 

tariffiperusteet 

Vesihuoltolaissa (L 9.2.2001/119) 18 §:ssä säädetään, että asiakkailta laskutetta-

vien maksujen tulee olla kohtuullisia sekä tasapuolisia. Maksujen tulisi edistää ve-

den säästäväistä käyttöä ja jäteveden määrän vähentämistä ja niillä tulee pitkällä 

aikavälillä pystyä kattamaan laitoksen uus- ja korjausinvestoinnit sekä kustannuk-

set. Yritys voi saada näiden maksujen avulla enintään kohtuullista tuottoa pää-

omalle. 

Vesilaitoksen tulee periä vesihuollon järjestämisestä käyttömaksu. Tämän käyttö-

maksun tulee olla koko toiminta-alueella kaikille sama. Viemäröinnin käyttömak-

sussa voidaan ottaa huomioon jäteveden määrä sekä laatu. Maksuja voidaan li-

säksi periä liittymisestä verkostoon sekä liittymän ylläpidosta perusmaksua sekä 

muita maksuja laitoksen toimittamista palveluista. (L 9.2.2001/119, 19 §.) 
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Muut maksut eli perus- ja liittymismaksut voivat olla toiminta-alueella erisuuruisia, 

jos tämä on tarpeen kustannusten kattamiseksi taikka muusta vastaavasta syystä. 

Liittymismaksun hinnan laskemisessa voidaan ottaa huomioon myös kiinteistön 

käyttötarkoitus, esimerkiksi onko kiinteistö omakotitalo vai maatalousrakennus. 

Vesihuoltolain (L 9.2.2001/119) 21 §:ssä kerrotaan, että liittymäsopimukset on teh-

tävä kirjallisesti tai sähköisesti. Sopimus tulee olla tehty siten, ettei sitä voi kumpi-

kaan sopimuskumppani muuntaa ja se on molemmilla saatavilla.  

Mikäli vesilaitos haluaa muuttaa sopimusehtoja, on siitä ohjeistusta Vesihuoltolais-

sa (L 9.2.2001/119) 23 §:ssä. Tällöin muutoksessa ei esimerkiksi sopimuksen ko-

ko sisältö saa olennaisesti muuttua, tai ehtojen muutos tulee aiheutua siitä, että 

lainsäädäntö on muuttunut. Vesihuoltolaitoksella on lupa tehdä sopimusehtoihin 

vähämerkityksellisiä muutoksia, joilla ei ole vaikutusta sopimuksen pääasialliseen 

sisältöön. Mikäli muutoksia joudutaan tekemään, tulee asiakasta informoida perus-

teluineen tarpeeksi aikaisin ennen muutoksien tekoa, mahdollisesti jopa kuukausi 

ennen muutoksen voimaantuloa. 

Vesilaitosyhdistyksen uusi suositus vesihuoltolaitosten perusmaksuista on, että 

niiden tulisi olla puolet käyttö- ja perusmaksutuloista, kun suositus aikaisemmin oli 

30 %. Tähän 50 % tasoon tulisi nousta asteittain. (Pöyry Finland Oy 2019.) Kauha-

joen Vesihuollolla perusmaksujen osuus puhtaanveden vesi- ja perusmaksutulois-

ta on n. 20 %. Jätevesimaksuissa perusmaksujen osuus on Kauhajoella jätevesi- 

ja jätevesiperusmaksutuloista ollut vuonna 2019 vain n. 7 %. Pöyry Finland Oy:n 

raportin mukaan perusmaksujen kasvattaminen kompensoi kulutuksesta saatavien 

tulojen vähentymistä, jolla laitoksen toiminta turvataan. 

Kauhajoen Vesihuolto Oy:n [viitattu 7.6.2020] kotisivuilla kerrotaan perityistä 

vesilaitosmaksuista. Kauhajoen Vesihuolto laskuttaa asiakkailtaan verkostoon lii-

tyttäessä vesiliittymämaksun sekä tonttijohtomaksun ja veden käytöstä perusmak-

sun ja kulutusmaksun. Vesiliittymä voidaan siirtää uudelle omistajalle kiinteistön 

myynnin yhteydessä ja siitä peritään siirtomaksu. Mikäli asiakasta joudutaan muis-

tuttamaan avoimesta vesilaskusta, tai joudutaan irrottamaan laitteet verkostosta, 

peritään kuluista maksu. Yhtiön sopimusehdoissa on kerrottu mahdollisesta raken-

tamisaikaisen veden toimituksesta, jonka laskutuksesta sovitaan erikseen. Sopi-

musehdoissa kerrotaan myös asiakkaan velvollisuudesta ilmoittaa pyydettäessä 
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vesimittarilukema. Mikäli vesilukema joudutaan yhtiön puolesta lukemaan, laskute-

taan luennasta asiakasta.  

3.7.1 Liittymismaksu, lisäliittymismaksu sekä siirtomaksut yleensä ja 

kohdeyrityksen käyttämä tariffi  

Kiinteistökohtainen kertamaksu eli liittymismaksu perustuu vesihuoltolain (L 

9.2.2001/119) antamaan oikeuteen periä liittymismaksua. Vesilaitosyhdistyksen 

(2017) maksuja koskevissa ohjeissa kerrotaan, että mikäli liittymismaksua ei ole 

aikaisemmin ollut, ei asiakkailta voi sitä periä jälkikäteen, vaikka päätettäisiin mak-

sun käyttöönotosta. Ohjeessa mainitaan myös, että liittymismaksu voi olla siirto- ja 

palautuskelpoinen, riippuen yrityksen hallinnon päätöksestä. 

Yleisesti Vesilaitosyhdistyksen (2017) ohjeen mukaan liittymismaksun määräyty-

misperuste on investointikustannus, joka liittymisestä aiheutuu laitokselle. Näillä 

tuloilla tulisi kattaa läpinäkyvästi liittyjän alueen verkoston rakentamiskustannuk-

set. Liittymismaksun määrittämiseen on olemassa mallikaava, joka on esitetty 

opinnäytetyön liitteissä. Liittymismaksu voidaan laskentakaavan sijasta märittää 

mittarikoon mukaisesti tai maksuluokittain, jossa maksuluokan sisällä olevilla pien-

taloilla on sama maksu. Kiinteiden maksuluokkien käyttö vähentää lisäliittymis-

maksun määrittämistä, kun kiinteistölle rakennetaan lisää.  

Vesilaitosyhdistyksen (2017) ohjeissa mainitaan, että mikäli liittymismaksun perus-

teena olevat olosuhteet myöhemmin muuttuvat, tulee kyseeseen lisäliittymismak-

su. Lisämaksun perimiselle voidaan asettaa tietty prosenttimuutos, jonka jälkeen 

lisäliittymismaksua peritään, esim. vähintään 10 %. Pientalojen porrastettu liitty-

mismaksu ei johda kovin helposti lisäliittymismaksun perimiseen, jollei jouduta siir-

tymään toiseen maksuluokkaan. Määräytymisperusteiden tavoite on, ettei liittyjä 

hyödy siitä, että rakentaa vaiheittain ja toisaalta ettei siitä myöskään aiheutuisi li-

säkustannuksia. 

Kohdeyrityksessä vesiliittymämaksu perustuu kiinteistöllä olevien rakennuksien 

kerrosalan ja/tai vedenkulutuksen muodostamiin yksiköihin. Mikäli kiinteistölle ra-

kennettavan rakennuksen/rakennuksien yhteenlaskettu kerrosala on 116,5 m2 tai 
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alle, muodostuu minimiliittymämaksu 700 yksikköä, joka on 607,60 € (sis. alv). Jos 

kiinteistöllä liittymismaksun perusteena olevat olosuhteet myöhemmin muuttuvat, 

laskutetaan kiinteistön omistajalta lisäliityntämaksu kaikesta uudisrakentamisesta 

tai kiinteistön laajentamisesta. Liittymismaksun määrittelyssä käytetään erilaisia 

kertoimia sekä teollisuus- ym. tuotantorakennuksissa lisäksi vuotuisesta vedenku-

lutuksesta muodostuvia yksiköitä. Lisäliityntämaksuista vastaa liittyjä laitoksen 

hinnaston mukaisesti. 

Vesiliittymät ovat kohdeyrityksessä siirtokelpoisia kiinteistön uudelle omistajalle, 

mutta eivät palautuskelpoisia. Kun asiakas myy kiinteistönsä, tulee uudelle kulutta-

jalle maksettavaksi 37,20 € (sis. alv) oleva siirtomaksu. Siirtomaksulla tehdään 

siirtosopimus, jonka luovuttaja ja saaja allekirjoittavat. Siirtosopimuksella uusi 

omistaja ottaa vesiliittymän haltuunsa ja sitoutuu noudattamaan kaikkia alkuperäi-

sen liittymäsopimuksen ehtoja, kun vanha omistaja on suorittanut omat velvoit-

teensa. 

3.7.2 Tonttijohtomaksut ja kohdeyrityksessä käytössä oleva tariffi 

Tonttivesijohto, tonttiviemäri ja tonttihulevesiviemäri ovat tonttijohtoja. Tonttivesi-

johto on kiinteistön vesimittarille tuleva vesijohto liittämiskohdasta. Laitos määrää 

jokaiselle liittyjälle liittämiskohdan, joka on merkkinä kiinteistön ja laitoksen kun-

nossapitovelvollisuuden rajasta. Liitostyöstä peritään palveluhinnaston mukainen 

kertamaksu. Yleensä tonttijohtojen maanrakennustyöt kuuluvat liittyjälle eli hän 

suorittaa ne itse, valitsee urakoitsijan tai vesihuoltolaitoksen tekemään. (Vesilai-

tosyhdistys, 2017.) 

Vesilaitosyhdistyksen (2017) ohjeissa kerrotaan, että mikäli laitos hoitaa tonttijoh-

tojen rakentamiskustannukset, laitos perii liittyjältä kertamaksun palvelumaksuhin-

naston mukaisesti. Jos tonttijohtoa uusitaan verkostojen muutoksen vuoksi, liittyjä 

on velvollinen osallistumaan muutostöiden kustannuksiin saamansa hyödyn perus-

teella. Jako liittyjän ja laitoksen kesken määräytyy tonttijohdon iän mukaan yleisis-

sä toimitusehdoissa esitetyn jaon mukaisesti. Tonttijohtojen maksut ovat kerta-

maksuja joko yksikköveloituspohjalta tai todellisten kustannusten mukaan lasket-

tuna. Laskutus määräytyy erikseen tonttivesijohdolle, tonttiviemärille ja tonttihule-
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vesiviemärille. Tonttijohtojen liittämiskohdasta alkaa kiinteistön vastuu. Liittämistyö 

ei sisälly liittymismaksuun vaan siitä veloitetaan erillinen palvelumaksu. 

Mikäli liittyjä haluaa, voi laitos käydä sulkemassa ja avaamassa tonttivesijohdon 

sulkuventtiilin ja laitos veloittaa palvelumaksun, mikäli työ ei ole tavanomaiseen 

kunnostukseen kuuluva. Avaamisesta ja sulkemisesta perittävä maksu on kerta-

maksu. Muita erillispalveluja voivat olla esim. vesilaitoksen toimittama tonttijohto-

jen sulatuspalvelu, vesipostin käyttö, vesi- ja viemärilaitteiden kunnon tarkastami-

nen tai muut vastaavat palvelut. Myös erityistapaukset esim. tilapäinen vesiliitty-

mä, vesihuoltolakiin kuulumaton toiminta, jossa voidaan toimittaa vettä toiselle ve-

sihuollolle tai suurteollisuudelle ovat vesihuoltopalvelua. (Vesilaitosyhdistys, 2017.) 

Kohdeyrityksessä tonttijohtomaksun määräämisperusteena on tonttijohdon koko. 

Tyypillisin koko omakotitaloissa on 32 mm, joka tuo liittyjälle 830,80 €:n (sis. alv) 

laskun tonttijohdosta. Tähän maksuun kuuluvat tonttivesijohdon tarvikkeet sekä 

liittämistyö sekä liittymästä aiheutuvat paperityöt. Liittyjälle tulee kaivutöistä lisä-

lasku itse valitsemaltaan kaivinkoneyrittäjältä, koska kaivutyöt eivät kuulu tonttijoh-

tomaksuun.  

1960-luvun jälkeen rakennetut tonttivesijohdot ovat usein materiaaliltaan muovia, 

mutta niiden paineluokka (4–6 bar) ei välttämättä enää täytä nykyisiä rakennus-

määräyksiä. Nykyisten määräysten mukaisesti tonttivesijohdon toimintalaitteineen 

tulee kestää 10 bar:in paine. 

3.7.3 Perusmaksut ja kohdeyrityksessä käytössä oleva tariffi 

Perusmaksua laskutetaan verkostoon liittämisestä alkaen ja siihen asti, kun liitty-

mä pysyvästi irtisanotaan. Perusmaksulla katetaan laitoksen kiinteät kustannukset. 

Mikäli haluttaisiin kattaa kaikki kiinteät kustannukset, aiheuttaisi se suuret perus-

maksut, jolloin ei voitaisi kannustaa asiakkaita käyttämään vettä säästeliäästi. Tä-

män vuoksi nykyinen suositus perusmaksun osuuteen vesimaksuista on 50 %, 

jolloin osa kustannuksista katetaan vielä käyttömaksuilla. (Vesilaitosyhdistys, 

2017.) Perusmaksujen laskemiseen on olemassa mallikaava, joka on esitetty liit-

teissä. Perusmaksuja voidaan määrittää myös vesimittarin koon mukaan. 
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Kohdeyrityksessä perusmaksut laskutetaan liittymäsopimuksessa käytettyjen yksi-

köiden mukaan. Yksikön hinta on vuodessa 0,037 € (sis. alv) / yksikkö. Pienim-

mässä omakotiliittymässä, joka on 700 yksikköä, perusmaksu on 26,40 € (sis. alv) 

vuodessa.  

3.7.4 Käyttömaksut ja kohdeyrityksen käyttämä tariffi 

Vesihuoltolain (L 9.2.2001/119) 19 §:n mukaan käyttömaksua tulee periä ja se pe-

ritään kiinteistön käyttämän veden määrän mukaan. Jätevesimaksussa voidaan 

huomioida myös jäteveden määrä ja laatu. Käyttömaksulla tulee osaltaan kattaa 

muuttuvat kustannukset eli käytetyn veden materiaali- ja palvelukulut esimerkiksi 

pumppauskulut ja käsittelykulut. Lisäksi käyttömaksulla katetaan se osuus kiinteis-

tä kustannuksista, mikä perusmaksuista tulevien tulojen jälkeen jää saamatta.  

Mittarina käytetään käytetyn veden määrää, joka kerrotaan yksikköhinnalla. Poik-

keustapauksissa veden tai jäteveden määrän voi vesihuoltolaitos arvioida mitatun 

sijaan. Yksikköhinta voidaan määrittää esimerkiksi jakamalla käyttömaksuilla ka-

tettavat kustannukset laskutettavalla vesimäärällä. Mikäli kustannustekijät muuttu-

vat, tulisi yksikköhintaa tarkistaa. Kulutusta mitataan vesimittareilla, jotka laitos 

asentaa, kunnossapitää ja omistaa, ellei toisin ole sovittu. Mikäli vesimittari on rik-

koontunut asiakkaan huolimattomuudesta, esimerkiksi jäätymisen vuoksi, peritään 

uuden mittarin vaihtokustannukset asiakkaalta. (Vesilaitosyhdistys, 2017.) 

Kulutusmaksuissa Kauhajoen Vesihuolto Oy:llä on käytössä asiakkailla porrastus. 

Kulutuksen ollessa 1–10 000 m3/vuosi, verollinen käyttömaksu on 0,82 €/m3 ja 

tähän portaaseen kuuluvat lähes kaikki vesihuollon asiakkaat, vain muutama asia-

kas kuluttaa niin paljon vettä, että portaikkoa käytetään laskutuksessa.  

3.7.5 Palvelumaksut ja yrityksen antamat palvelut 

Vesilaitosyhdistyksen (2017) malleissa kerrotaan, että laitos voi laskuttaa lisä- ja 

erillismittareiden asentamisesta, tonttijohtojen rakentamisesta sekä liitostyöstä. 

Perusteen maksuille tulee esittää erillisessä palvelumaksuhinnastossa. Palvelut 
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ovat muita tehtäviä kuin perustehtävät eli vedenhankinta ja viemäröinti, ja niitä 

voidaan toimittaa myös muille kuin liittymäasiakkaille. 

Tonttijohtojen liitostyöt sekä vesimittarin luennan hinnoittelussa lähtökohtana ovat 

laitokselle aiheutuvat kustannukset ja toiminnan yleisten kustannusten kattaminen. 

Maksut voivat tuottaa kohtuullisen tuoton sijoitetulle pääomalle. Mikäli palvelu on 

kilpailluilla markkinoilla, tulee hinnoittelun vastata markkinahinnoittelua. Palvelu-

maksujen tarkistuslaskenta tulee tehdä vuosittain ja maksut tulee muuttaa, mikäli 

kustannukset ovat olennaisesti muuttuneet edellisestä tarkastuksesta. (Vesilaitos-

yhdistys, 2017.) 

Maksukehotuksista Kauhajoen Vesihuolto Oy perii 5 e muistutuskulua, sekä vii-

västyskorot maksun viivästymisen ajalta. Mikäli palvelu joudutaan keskeyttämään 

esimerkiksi olennaisten (yli 170 € tai vanhimman laskun eräpäivästä kulunut yli 3 

kk) maksuvelvollisuuksien laiminlyöntien vuoksi, peritään asiakkaalta maksu lait-

teiston irrottamisesta, joka on 74,40 € (sis. alv). Mikäli asentajat joutuvat lähte-

mään vedentoimituksen keskeytyksen vuoksi asiakkaan luo eli sulkemaan kiinteis-

tön vedentulo, voivat he vielä paikan päällä sopia asiakkaan kanssa avoimien ve-

silaskujen välittömästä maksusta. Välittömällä maksun sopimisella, he voivat jättää 

varsinaisen irrottamisen tekemättä yhteisellä sopimuksella. Käyntimaksu kuitenkin 

tässäkin tapauksessa veloitetaan.  

Mikäli asiakas epäilee vesimittarinsa toiminnan oikeellisuutta ja haluaa tarkistuttaa 

vesimittarinsa, tulee ulkopuolisen tutkimuksen tekijän tarkistusmaksu asiakkaalle, 

mikäli mittari toimii sovituissa rajoissa. Vesilaitos pyytää vesimittarilukemat kerran 

vuodessa syksyisin. Jos asiakas ei ole ilmoittanut vesimittarilukemaansa pyynnöis-

tä huolimatta, tulee vesimittarin luennasta laitoksen toimesta kiinteä luentamaksu, 

joka tällä hetkellä on verollisena 18,60 €. 
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 

4.1 Tutkimusmenetelmä ja tutkimusprosessi 

Käytetään sitten mitä tutkimusmenetelmää tahansa, tulosten tulee olla oikeita, luo-

tettavia ja uskottavia. (Kananen 2015, 13). Alussa on tieteellistä tutkimusta vaativa 

tutkimusongelma ja ilmiö, joka on liitettynä johonkin suurempaan tutkimusaihee-

seen. Ongelma tai ilmiö on liitetty tieteenalaan, joka voi esimerkiksi kehittämis-

työssä olla toimiala. Kun tunnetaan toimiala, on helpompi ymmärtää ongelmaa. 

(Kananen 2015, 12).   

Aihepiiri tuli tässä opinnäytetyössä tutkijan mielenkiinnosta työpaikkansa eli Kau-

hajoen Vesihuoltolaitoksen palvelujen kehittämisestä, sekä itsensä kehittämisestä 

siinä ohessa. 

Kananen (2015, 12) selvittää, että tutkimusongelmaa lähdetään purkamaan muut-

tamalla se kysymyksiksi, koska niihin on helpompi vastata kuin tutkimusongel-

maan. Aineistojen avulla tuotetaan vastauksia kysymyksiin. Aineistonkeruumene-

telmiin käytetään menetelmiä riippuen tutkimusotteesta, joka voi olla joko laadulli-

nen tai määrällinen tutkimus. 

Laadullista eli kvalitatiivista aineistoa kerätään Kanasen (2015, 12) mukaan esi-

merkiksi havainnoinnilla, kyselyillä sekä haastatteluilla, kun määrällistä eli kvantita-

tiivista aineistoa kerätään pääasiassa kyselyllä. Hän kertoo, että valmista aineistoa 

taasen tarkastellaan erilaisilla ratkomismenetelmillä, joiden tuloksena syntyvät 

vastaukset eli tutkimustulokset. Tuloksista tehdään johtopäätöksiä ja nämä autta-

vat vastaamaan alkuperäisiin kysymyksiin ja tutkimusongelmaan. Kananen (2015, 

34) avaa laadullisen tutkimuksen johtavan kysymykseen millaisesta asiasta on 

kyse. Määrällisessä tutkimuksessa Kanasen (s. 38) mukaan käsitellään useita tut-

kimusyksiköitä ja lukumääriä, joista johdetaan ilmiön rakenne tiiviissä paketissa.  

Kehittämistutkimus Kanasen (2015, 39–40) mukaan on sekoitus edellä mainituista 

tutkimusotteista tai sitten pelkkää kvalitatiivista tutkimusta, jolla päämääränä on 

saada aikaan muutos. Että tutkimus olisi kehittämistutkimusta, tulee siinä olla tut-

kimuksellinen ajatus sekä itse tutkimusosio. Hänen mukaansa kehittämistutkimuk-
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seen kuuluu myös ongelman poistaminen, jota perinteisissä tutkimuksissa ei teh-

dä. 

Reliabiliteetti ja validius ovat Kanasen (2015, 13) mukaan tulosten oikeellisuuden 

ja luotettavuuden mittareita. Reliabiliteetti ja validius onnistuvat, kun valitaan oikeat 

keinot toimia tuloksiin tähdätessä. Validiteetti, eli asiat, joita on mitattu tulosten 

saamiseksi, ovat oikeita, ja tulokset ovat yleistettävissä. Reliabiliteetti, eli tulokset 

ovat samat, vaikka arviointi toistettaisiin. Luotettavuustarkastelua tehdään tutki-

muksen lopussa. Kehittämistyössä hänen mukaansa kuuluu myös ongelman hävit-

täminen ja ongelmaa voidaan lähestyä monesta suunnasta, esimerkiksi taloudelli-

selta tai henkilöstön näkökannalta. Lopputulokseen kehittämistutkimuksessa kuu-

luu hänen mukaansa (s.40) myös monesti ongelman hävittäminen, kun normaalisti 

se ei kuulu perinteisten tutkimusten tavoitteisiin.  

Tutkimusote tässä opinnäytetyössä on sekä laadullinen eli kvalitatiivinen että mää-

rällinen eli kvantitatiivinen. Tutkimusprosessissa primääriaineistoa tutkimukseen 

kerättiin tutkijan havainnoinnilla työtehtävässään sekä olemassa olevista raporteis-

ta. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista aineistoa kerättiin sähköisellä anonyymillä 

Webropol-kyselyllä, joka lähetettiin Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiakastietokan-

nasta löytyviin sähköpostiosoitteisiin. Tämä määrällinen tutkimus auttoi saamaan 

tietoa asiakkaiden mielipiteistä ja asenteista yritystä kohtaan, ja selvitti asiakkai-

den kokemuksia ja toiveita palveluista. Otanta määräytyi asiakkaiden mukaan, 

jotka voitiin tavoittaa sähköpostitse, heidän itse antamiensa osoitteiden avulla.  

Kyselylomakkeen laadinta sisältää kutsun tutkimukseen, taustamuuttujien tunnis-

tamisen sekä itse kysymykset. Kysymykset muotoutuvat teoriasta ongelman ja 

tutkimuskysymysten kautta. Mikäli halutaan, voidaan kysely kohdistaa kaikille, 

mutta myös otanta eli edustava ryhmä voidaan tutkia ja tulokset yleistetään kohde-

ryhmään. (Kananen 2015, 99–100).  

Heikkilä (2014, 32) kertoo kohdeperusjoukkoon sisältyvän kaikki, joista tietoa halu-

taan. Kun määritellään otosta perusjoukosta, selvitetään, onko joukosta rekisteriä, 

jota voidaan käyttää tutkimuksessa hyödyksi. Kehikkoperusjoukkoon kuuluvat ta-

voitettavat yksilöt. Otannan yksilöt tulevat hänen mukaansa olla sattumanvaraises-

ti määräytyneitä, ettei tuloksiin tulisi systemaattisia virheitä. 
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623 Webropol-kyselyä löysi perille saakka ja samalla yrityksen tietoihin ilmoitetut 

virheelliset ja toimimattomat sähköpostiosoitteet saatiin poistettua. Kyselyyn vas-

tasi 187 asiakasta, vastausprosentti 30 % kyselyn saajista ja lisäkyselyyn, jolla 

osallistui vain arvontaan vastasi 84 asiakasta eli 45 % vastaajista. Otantasuhde 

perusjoukosta kyselyyn valituista oli 7,5 eli joka 8. asiakas tuli valituksi kyselyyn ja 

kyselyyn vastasi joka 25. perusjoukosta. Kauhajoen Vesihuolto Oy:llä on kuluttaja-

kiinteistöjä 4704 (Kauhajoen Vesihuolto, [viitattu 7.6.2020]).  

Tutkimuskysymyksiin tulee aineiston avulla saada vastauksia ja sitä kautta tutki-

musongelmaan tulos. Tutkija voi johtaa teorian pohjalta erilaisia olettamuksia ja 

vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tällöin selvitetään, pystytäänkö saadusta aineis-

tosta tekemään vastaava johtopäätös. Aluksi kuitenkin tutkitaan ja kuvaillaan erik-

seen muuttujien saamia arvoja. Kuvailuun voidaan käyttää tekstiä, taulukoita tai 

kuvioita. (Heikkilä 2014, 138–139.)  

Kysymyksiä voidaan kyselyyn tehdä erityyppisiä. Heikkilä (2014, 47–53) kirjoittaa, 

että kysymykset voivat olla tosiasioita mittaavia, joissa on valmiita vaihtoehtoja, 

avoimia kysymyksiä, väittämiä tai näiden sekoituksia. Avoimet kysymykset ovat 

hänen mukaansa helppoja laadittaessa, mutta vaikeita käsitellä. Myös vastaamat-

ta jättäminen on helpompaa. Tosiasiakysymyksiä ovat vaikka ikä ja kotipaikka, 

mutta niissäkin tulee olla ohjeistusta, mikäli on mahdollisuus vastaajan tulkita 

muulla tavoin kuin kysymys on asetettu. Luotettavuus näillä vastauksilla on yleen-

sä suuri verrattuna arvionvaraisiin tietoihin. Hänen mielestään ympyröitävät tai 

rastitettavat vaihtoehtoiset kysymykset eli strukturoidut kysymykset tehdään, kun 

on tiedossa rajatut vastausvaihtoehdot. Kahden vaihtoehdon sisältämä on dikoto-

minen kysymys ja useammasta vaihtoehdosta valittaessa on kyseessä monivalin-

takysymys. Samaa asiaa voi hänen mielestään kysyä eri tavoin (s. 56), riippuen 

kuinka tarkkoja arvoja tarvitaan.   

Tässä opinnäytetyössä kysymyksiä kysyttiin dikotomiseesti, monivalintakysymyk-

sin, strukturoiduin kysymyksin ja avoimin kysymyksin. Osassa kysymyksistä oli 

ensin informatiivinen tieto, eli annettiin faktatietoa yrityksen sopimuksessa maini-

tusta toiminnasta, jonka jälkeen muodostettiin kysymys, johon tarvittaisiin asiak-

kaan mielipide tai ehdotus. Neljä ensimmäistä kysymystä olivat peruskysymyksiä, 

helppoja vastattavia ja näihin vastasi jokainen (187) vastaaja. 6 kysymystä oli 
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vaihtoehtokysymyksiä, joissa oli myös avoin tekstikenttä, jos halusi jotain itse kir-

joittaa. Näihin kysymyksiin vastasi keskimäärin 93 % vastaajista. Avoimia kysy-

myksiä, ilman valittavia vaihtoehtoja oli myös 6 kysymystä, ja vastausprosentti oli 

keskimäärin 57 %.  

Faktatiedon antamisen toivoin helpottavan asiakasta ajattelemaan kysymystä siten 

kuin se on asetettu. Tavoitteena oli, ettei vastaajan tarvitse ensin miettiä, mitä ky-

symyksellä halutaan tietää ja mihin se pohjautuu, jolloin kaikki vastaavat oikeaan 

kysymykseen ja vastaukset ovat paremmin vertailtavissa. 

Aineistoa asennemittauksissa analysoidaan Heikkilän (2014, 175) mukaan mones-

ti järjestysasteikon tasolla esimerkiksi 1–5, onko vastaaja samaa vai erimieltä väit-

tämän kanssa. Tämän tyyppinen tieto on todettu hänen mukaansa käsiteltäväksi 

luotettavana, kuin välimatka-asteikollisena. Välimatka-asteikkoa ei voi käyttää, kun 

muuttuja on epätasavälinen ja keskiarvoa ei voida laskea eli esim. 1. en käytä, 2. 

käytän silloin tällöin, 3. käytän viikoittain, 4. käytän muutaman kerran viikossa, 5. 

käytän päivittäin. 

Jokainen tutkimus saa lopullisesti merkityksensä tulosten julkaisemisella. Heikkilä 

(2014, 168) kirjoittaa, että raportin tulee olla helppolukuinen ja kaikki olennaiset 

tutkimustulokset tulee selvitä, koska raportin lukija tekee omat johtopäätöksensä 

tutkimuksen onnistumisesta siitä, mitä on kirjoitettu ja kuvattu. 

4.2 Tutkimuskysymykset ja tulokset 

4.2.1 Pakolliset perustietokysymykset kaikille vastaajille 

Pakolliset perustietokysymykset olivat vastaajan asumismuoto, vastaajan ikä sekä 

asiakassuhde Kauhajoen Vesihuollon kanssa.  

Vastaajista 95,2 % asui omakotitalossa ja 4,8 % oli muussa asumismuodossa, 

joka oli pääosin kesäasunto. 

Vastaajien ikää kysyttiin ikähaarukkojen avulla. 
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Kuvio 1. Vastaajien ikä (n=187). 

Ikähaitarissa 61–75-vuotiaiden vastauksia oli eniten eli 42,3 %, 46–60-vuotiaiden 

vastauksia 35,8 %, 18–45-vuotiaiden vastauksia 15,5 % ja yli 76-vuotiaiden vas-

tauksia 6,4 %. Suurin osa vastaajista oli yli 46-vuotiaita (n=158). 

Asiakassuhde oli pääasiallisesti kestänyt yli 5 vuotta 92,5 %:lla vastaajista ja 7,5 

%:lla alle 5 vuotta. 

4.2.2 Asiakaspalvelun tarvitseminen sekä asiakaspalvelun laadun 

kokeminen 

Vastaajista (136) 69,5 % oli ollut yhteydessä Kauhajoen Vesihuoltoon henkilökoh-

taista asiakaspalvelua saadakseen. Johtajisto (78), toimisto (120), asentajat (85), 

ei kokemusta (38) vastaajaa. Kysymyksessä voi arvioida kaikkia kohtia. 

 

Kuvio 2. Asiakaspalvelun laadun kokeminen 5 paras ja 1 heikko (n=136). 
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Kokemus asiakaspalvelun laadusta oli niin johtajiston, toimiston kuin asentajien 

kohdalla keskiarvo arvosanalla yli 4, kun luku 5 oli paras. Mikäli ei ollut kokemusta 

asiakaspalvelusta, ohjattiin vastaamaan seuraavaan kysymykseen, mutta oli myös 

monivalintavaihtoehdot, mikäli halusi kysymykseen vastata. Kohtaan ei kokemusta 

tuli vastauksia 34,2 % ja keskiarvoksi 3,9. Vastaajia kysymyksiin oli 136, toimiston 

kysymyksiin vastasi 120 ja ei kokemusta kohtaan 38. Nämä vastausmäärät kerto-

vat suuntaa siitä, että ne, joilla ei ole kokemusta, ovat myös arvioineet esimerkiksi 

toimiston antamaa palvelua. Kohdassa oli myös avoin tekstikenttä, jokaisella rivillä 

ja siellä tuli mielipide, kuinka vedenviennin saloja voisi avata Kauhajoen asukkail-

le, esimerkiksi Kauhajoen kunnallislehden välityksellä. Toisessa mielipiteessä ker-

rottiin, että antaisi hyvän arvosanan toimistolle ja asentajille vanhojen muistikuvien 

perusteella, koska lähivuosina ei ole ollut yhteydessä 

Monivalintainen asiakaspalvelukysymys oli myös palvelusta, jos vesimittarin kans-

sa on ollut ongelmia. 179 vastaajasta 80 %:lla ei ole ollut ongelmia vesimittarinsa 

kanssa ja lopuilla 20 % ongelman ilmetessä asia oli hoitunut kuntoon. Yksi avoin 

teksti oli toisen kysymyksen kohdalla viitattu tähän kysymykseen vastaukseksi, eli 

vuosia sitten tämä asiakas tunsi mittarilukeman jääneen mysteeriksi ja hän koki, 

että oli joutunut maksamaan liikaa, ja johtaja oli suhtautunut hänen mielestään 

nuivasti mittarinvaihtoon. 

4.2.3 Mittarilukemien ilmoitustavat, puuttuvien lukemien pyyntötavat ja 

asiakkaan toiveet tulevaisuuteen 

Mittarilukemat ilmoitetaan minimissään kerran vuodessa tasauslaskutusta varten, 

mutta halutessaan asiakkaat voivat ne ilmoittaa vaikka kuukausittain. Asiakkaille 

lähetetään mittariluentakirje, jossa ohjeistetaan lukeman antamiseen yleensä n. 

parin viikon sisällä lähettämällä vastauslähetyksellä paperin alaosassa oleva ilmoi-

tuslappu tai vaihtoehtoisesti sähköisesti web-palvelussa tai tekstiviestil-

lä/puhelimitse toimistolle. 

Kysymykseen mittarilukemien ilmoitustavasta vastasi 186 vastaajaa ja siihen pys-

tyi laittamaan useamman vastauksen (vastauksia 227).  
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Kuvio 3. Mittarilukeman ilmoittamistapasi ja toive mahdollisesta uudenlaisesta pal-

velusta (n=186). 

Sähköistä ilmoittamistapaa oli käyttänyt enemmistö eli n. 84 % ja postitse lähetet-

tävää mittarilukukorttia n. 13 %. Tekstiviestiä oli käyttänyt n. 10 % ja puhelinsoittoa 

n. 4 %. Tässä kohdassa kysyttiin myös, halutaanko uudenlaista palvelua ja se sai 

20 kannatusvastausta eli n. 11 % vastaajista toivoi uutta palvelua. Kohdassa oli 

myös avoin tekstikenttä, johon oli 5 vastannut, ja jokaisen vastaajan kehitysehdo-

tuksena oli etäluenta, joka oli kirjattu myös esimerkkinä kehittämispalvelusta. 

Mikäli asiakkaan mittarilukema puuttuu syystä tai toisesta eräpäivän jälkeen, lähe-

tetään niille asiakkaille, joilla on puhelinnumero talletettuna yrityksen laskutusjär-

jestelmään, tekstiviesti puuttuvasta lukemasta tai sitten heille soitetaan. 184 vas-

taajaa vastasi tähän kysymykseen, johon voi antaa useamman vastauksen (197 

vastausta). Vastaajista 83,7 % ei ollut saanut puhelua tai tekstiviestiä, 13 % oli 

saanut, 9,2 % toivoi, että lukemat voisi aina pyytää tekstiviestillä, ilman lähetettä-

vää paperista kyselylomaketta. 1,1 % eli 2 vastaajaa oli vastannut, että olisi myös 

kehitettävää ja vastauksena etäluenta. 

Tekstiviestillä lähetetyn mittarilukupyynnön kokemista kysyttiin seuraavaksi. Ky-

symykseen vastattiin hyvin (180) ja koska toiveena oli saada kehitysehdotuksia, 

kysymykseen voi antaa vastauksen myös useampaan kohtaan (182 vastausta). 

68,3 % vastaajista ei ollut saanut tekstiviestiä, koska oli toimittanut lukeman ajal-

laan. Palvelua piti hyvänä 32,2 % ja 0,6 % eli 1 vastaaja toivoi kehitettävää, joka 

olisi etäluenta. 
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4.2.4 Avoin kysymys asiakkaan mielipiteeseen etäluettavien mittareiden 

maksullisesta palvelusta sen hinnoittelusta 

Koska jonkinlainen käsitys asiakaskentän toiveista etäluettavista mittareista on 

olemassa, kysyttiin asiakkailta myös heidän mielipidettään niiden käyttöönotosta ja 

palvelun hinnoittelusta. Tämä kysymys oli ainoastaan avoimella tekstikentällä tehty 

kysymys, että saataisiin tietoa asiakkaiden ajatuksista. 

 

Kuvio 4. Kuinka moni vastaajista olisi valmis maksamaan etäluettavan mittarin 
palveluista (n=128). 

Vastaajista 34,4 % voisi maksaa etäluettavan mittarin palveluista ja 33,6 % ei 

maksaisi. 21,9 % koki, ettei tarvitse tarjolla olevaa palvelua, vaan vanha tapa toi-

mia on riittävä. 10,2 % ei osannut sanoa mielipidettään. 

Etäluettavan mittarin käyttöönoton hinnoitteluun tehdyssä kysymyksessä oli alussa 

informaatio nykyisestä tilanteesta sekä yrityksen laskutustyylistä. Kysymykseen 

montako euroa oltaisiin valmiita maksamaan palvelusta tuli vastauksia 39. Hinta-

haitari oli laaja, eurosta 150 euroon. Hintaan 15 € tai alle vastauksia oli 46 % ja 

16–30 € oli 36 %. Haitarissa 31–50 € vastauksia oli 13 % ja 51–150 € oli 5 %. Vas-

tausten keskiarvoksi palvelun hinnalle tuli 24 €. Mikäli jätetään suurin arvo ja pie-

nin arvo pois laskusta, tuli palvelun hinnaksi keskiarvo 21 €. 
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4.2.5 Avoimet kysymykset tekstiviestillä ilmoitettavasta asiakastiedotteesta 

ja palvelun parantamisehdotuksista 

Tiedottamispalvelusta kysyttiin kysymys avoimella kysymyksellä sekä toinen vas-

tausvaihtoehdoin, jossa oli myös avoin tekstikenttä. Toisinaan joudutaan teke-

mään huoltotöitä tai putkenkorjaustöitä, jolloin asiakkaalle tulee vesikatkos. Kun 

huoltotyö on ennalta tiedossa oleva saneeraustyö, ilmoitetaan asiakkaille, joita 

katkos koskee tekstiviestillä noin päivää aikaisemmin. Mikäli putkirikko on äkilli-

nen, ilmoitus tapahtuu niin pian kuin mahdollista, mahdollisesti vain puolikin tuntia 

ennen katkosta, ellei putkirikko ole jo katkaissut vedentulon. Myös yhtiön kotisivuil-

le päivitetään aluekohtainen tieto katkoksesta. 

Tekstiviestillä ilmoittaminen on mahdollista niille asiakkaille, joille on järjestelmäs-

sä puhelinnumero. Tekstiviestin lähettämisohjelma antaa tiedon, kun viesti on 

mennyt puhelinnumeroon, mutta kohteen ja numeron oikeellisuutta se ei vielä ker-

ro. Mikäli kulutuspisteellä ei ole talletettuna puhelinnumeroa, tulee siitä myös tieto, 

ja kuluttajalle pyritään saamaan tieto soittamalla esimerkiksi vielä voimassa ole-

vaan lankanumeroon. 

Asiakkailta haluttiin saada tieto avoimella kysymyksellä, onko tekstiviestitavoitta-

minen riittävä keino tavoittaa asiakkaat, vai miten palvelua voisi parantaa. Kysy-

mykseen vastasi 148 vastaajaa. n. 99 % oli sitä mieltä, että on hyvä keino tavoit-

taa. Lisäksi muutamalla oli lisäyksenä lisäilmoittaminen myös sähköpostiin. 

Toisessa kysymyksessä kysyttiin asiaa hieman eri tavalla eli tilanteesta, jolloin on 

asiakkaan alueella tehty saneeraustöitä, jonka vuoksi olisi pitänyt tulla tekstiviesti 

tai muu ilmoitus tulevasta korjaustyöstä ja mahdollisen vesikatkoksen kestosta. 

Vastaajilta (182) saatiin vastauksia (187), koska vastauksen pystyi antamaan use-

ampaan vaihtoehtoon, sekä avoimeen tekstikenttään kirjoittamalla ja tavoitteena 

oli saada parannusehdotuksia.  
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Kuvio 5. Onko sinulle tai perheellesi tullut tekstiviesti tai muu ilmoitus tulevasta 
korjaustyöstä ja mahdollisesta vesikatkoksen kestosta? 

Avoimeen kenttään tuli pari hyvin samantapaista parannusehdotusta eli toive, että 

katkaisusta ilmoitettaisiin aikaisemmin esimerkiksi 3 päivää ennemmin ja vielä 

muistutus päivä ennen katkosta ja toinen ilmoittamistapa voisi olla sähköposti-

ilmoitus. Toisen kysymyksen kohdalla tuli kehitysehdotukseksi tähän kysymykseen 

ilmoittaminen vikatilanteista myös Facebook-sivuilla. 

4.2.6 Liittymisasioiden hoituminen, yhtiön yhteystietojen löytyminen ja 

mahdolliset kehittämisehdotukset 

Asiakkailta kysyttiin yhtiön yhteystietojen löydettävyyttä ja tontille vedensaannin 

onnistumista sekä tähän kehittämisehdotuksia avoimella väittämäkysymyksellä 

totta vai tarua. Kysymykseen pystyi vastaamaan useampaan kohtaan. Kysymyk-

seen vastasi 93 vastaajaa. Totta–vaihtoehtoon eli yhteystiedot löytyivät helposti ja 

asia nopeaan vireille saantiin vastasi 62,4 % vastaajista. 2,1 % oli sitä mieltä, että 

ajatus oli tarua, ja 35,5 % ei osannut sanoa tai ei omannut kokemusta.  

Toinen liittymisaiheinen kysymys oli avoin kysymys liittymismaksuista ja lisäliitty-

mismaksuista aiheen avaamisen jälkeen. Aihetta avattiin kysymyksessä, koska 

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

kyllä ilmoitettiin

ei ilmoitettu

ei ole ollut katkoksia

parannettavaa
ilmoittamisessa

Vesikatkoksesta ilmoittaminen

Vesikatkoksesta ilmoittaminen



45 

 

liittymäasiat eivät ole jokapäiväistä asiaa ja vaikka sopimuspapereissa asiat luke-

vatkin, niin tieto unohtuu tai sopimustekstiä ei edes asiakas kovin tarkoin lue ja 

joskus luettua tietoa ei osata ymmärtää käytännössä. 

Liittymismaksu yhtiössä tulee rakennuksen käyttötarkoituksen ja kerrospinta-alan 

perusteella. Tontin kokonaispinta-ala tai rakennusoikeus ei vaikuta liittymismak-

suun. Mikäli asiakas hakee rakennusluvan ja rakentaa lisää, tulee maksettavaksi 

lisäliittymismaksu muutosta vastaavan määrän mukaisesti, vaikka laajennuksen ei 

tulisikaan vesipistettä. Asiakkailta kysyttiin mielipidettä palvelusta, jossa laskute-

taan jälkikäteen rakennusten todellisen kerrospinta-alan perusteella. 

Kysymykseen vastasi 98 vastaajaa, 24,5 % piti käytäntöä hyvänä, 38,8 % huono-

na, vääränä kun ei tule vesipistettä, ei jälkilaskutusta, kallista, rahastusta. 29,6 % 

ei osannut sanoa tai asia ei koskenut itseä ja 7,1 % antoi ehdotuksen uudeksi 

pohdittavaksi käytännöksi.  

 

Kuvio 6. Lisäliittymismaksun periminen, kun uutta on rakennettu. 

Vääryyttä kokeneita asiakkaita sekä asian ymmärtäviä löytyi vastaajien joukosta. 

Tämä on suoraan sanoen syvältä sieltä itsestään. Meilläkin tuli 100 
neliön autotalli/katos johon ei tule vettä eikä mene vesi muuta kui sa-
devesi rännistä sadevesikaivoon ja sieltä edelleen ohjattuna isoon 
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ojaan. Miksi siis tämä otetaan mukaan näihin maksuihin? Rahastuk-
sen makua! 

Mielestäni ei pitäisi laskuttaa lisää ellei laajennukseen tule vesipistet-
tä. Eikä ainakaan jälkikäteen laskutettuna. 

Rahastusta, miksi maksaa? vaikka vesihuoltoa ei rasiteta millään ta-
valla 

Ei ole asianmukaista, koska ei vaikuta vedenkulutukseen 

Se on väärin. Jos rakentaa tilaa, jonne ei tule vesipisteitä, miksi siitä 
pitää maksaa Vesihuollolle vaikkei sillä ole vedenkulutukseen, tai Ve-
sihuollolle minkäänlaisia kuluja. Minusta se on epäoikeudenmukaista. 
Me puutarhaihmiset maksamme jo jätevesimaksuakin vedestä, jolla 
kesällä kastelemme kukkia, eikä vesi mene viemäriverkostoon. 

Se on aivan hyvä tapa, parempi kuin että pantaisiin maksu summissa 
etukäteen. Vesipisteen puuttuessa tuntuu väärältä laskuttaa siitä. Mut-
ta saako uuden vesipisteen lisätä sitten myöhemmin ilman eri mak-
sua, jos sellainen tarve tulisi? 

Se on oikeudenmukainen. Vaikea ajatella, millainen muu järjestelmä 
voisi olla yhtä tasapuolinen. 

Ei haittaisi. Pääasia, että sama käytäntö koskee kaikkia. 

Varmaan on ihan ok. 

Tämä on hyvä ja normi käytäntö. 

Ylläri 

Ehdotuksissa oli muun muassa, että liittymismaksu voisi olla kertamaksuna tietty 

määrä ja muutoksen pitäisi olla voimassa heti eikä jälkikäteen.  

Pinta-alan ei tarvitsisi vaikuttaa. Käyttötarkoitusperustekin vähän niin 
ja näin. Voisi olla tietty liittymämaksu ja sillä hyvä. 
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Maksu pitää olla Normivirtaaman mukaan. Eli vesipisteiden mukaan. 
Silloin yhtiölläkin tieto todellisista kulutuspisteiden lukumäärästä ja ve-
sivirroista. Kaikki kaupungit käyttävät tätä systeemiä ja hyväksi todet-
tu. Määräyskokoelmassa D1. 

Olisiko rakennustilavuus parempi kuin pinta-ala. 

Kerrosalaan perustuva maksu muuten ok, paitsi jos esim. rakennetta-
va rakennus kylmä tai ei tule vesijohtoa niin maksua ei mielestäni pi-
täisi asettaa. 

Mielestäni voisi olla rakentamisvaiheessa kiinteä hinta, mikä ei muutu 
matkan varrella. Ensimmäisen rakennetun omakotitalon vesijohtoon 
liittyminen. Sama putkihan sielä tulee käytännössä, mikäli on kyse 
omakotitalosta. 

Uusien tonttien ja rakentamisen suhteen olisi syytä pitää maksut 
mahdollisimman maltillisina. Kaikki lisämaksut heiltä pois, jotka tänne 
rakentavat uutta. Se on koko kaupungin etu. Koskee siis yksityistä ra-
kentamista okt. 

Samoin kuin kunta on nyt tarjonnut ilmaisia tontteja ja omakotitalora-
kentamine on lähtenyt jollain tavalla käyntiin, niin vesihuollonkin kan-
nattaisi palvella nimenomaan kauhajokisia hyvin. Onhan se pohjave-
sikin täältä! Kauhajoenlehteen vain rohkeasti avointa juttua vaikka 
esim Tuomas Koivuniemen kanssa... 

4.2.7 Avoimet kysymykset asiakkaan toiveista Kauhajoen Vesihuollon 

yleisestä palvelujen kehittämisestä ja palvelujen hinnasta eli 

millaisista palveluista asiakas on valmis maksamaan 

Yleisiin toiveisiin palvelujen kehittämisestä 35 % vastaajista (88) oli sitä mieltä, 

että nykyiset palvelut ovat olleet riittäviä ja toimineet hyvin. 20 % ei osannut sanoa 

ja 44 %:lla oli jonkinlainen ehdotus tai kommentti.  

Ehdotuksissa tuli esiin muutama vastaus etäluettavista mittareista, joita toivottiin 

sekä lisäksi toivottiin, että etäluenta olisi jo käytössä. Tällä hetkellä, kun mittareita 

on asennettu vain noin 9 %:lle koko asiakaskunnasta, on yrityksessä ollut tasa-

puolisuuden ajatuksena pyytää lukemat edelleen kaikilta asiakkailta, suosimatta 

ketään. Myös sähköisiä palveluja toivottiin lisää. 
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Tiedottamisesta ja yleensä informaation lisäyksestä tuli useita ehdotuksia. Nettisi-

vujen kehittämisestä ja yleisestä näkyvillä olosta tuli parikin ehdotusta.  Osa vies-

teistä juonsi vastausta edellisistä kysymyksistä, eli toivottiin tekstiviesti-

ilmoittamista ja sähköposti-ilmoittamista tiedotusasioissa. 

No olis hyvä kun jostakin HELPOSTI löytäisi kaikkien ongelmien vas-
taus. No ei se nyt näin mene mutta OLIS edes joku YKS ongelmapu-
helinnumero johon vois hädissään soittaa. SIIS SANOIN ETTÄ JO-
HON VOIS SOITTAA JA ETTÄ SIELLÄ JOKU OIKEA IHMINEN VAS-
TAISI. 

Hyvä sellaisenaan kuin on nyt. Mutta voisikohan Vesilaitos pitää jon-
kinlaista listaa saatavilla olevista putkimiehistä? Niitä ei tahdo löytyä 
puusta eikä maasta silloin kun tarve olisi! Minullakin tippuu hana juuri 
parhaillaan (=hanasta tippuu). 

Olen muutaman kerran huomauttanut tästä. Kun kyseessä on vapaa-
ajan asunto Nummijärvellä, vesimittarin lukemapyynnön voisi lähettää 
vähän aikaisemmin. Pyyntö tulee noin 2 viikkoa ennen määräaikaa 
kotiin ja voi olla niin, että tänä aikana ei ole käyntiä mökillä. Lukeman 
ilmoitus onnistuu verkossa, mutta ehkä lukemapyynnön voisi toimittaa 
tekstiviestillä jo heinäkuussa… 

Nummijärveltä nostetaan vettä nyt isoja määriä. Tästä ei informoitu 
asukkaita ollenkaan. Järven vesi on nyt todella huonossa jamassa. 
Veden vaihtuvuus on heikkoa. Vedenpinta liian alhaalla. Tapetaanko 
järvi rahan himossa. 

Tiedottaminen tapahtumista. Tiellä ja tanhuvilla näkyy vesilaitoksen 
auto ja tyypit ”mittailee” peltoja… mitä on tapahtumassa? Joko se 
tekstari tai viesti sähköpostiin. 

Muutamia ehdotuksia tuli myös vesihuollon töiden tekemiseen ja yleiseen kehittä-

miseen. Yksi oli ehdotus kartoittaa vesiputkien tarkka paikka kartalle esim. gps-

sondin avulla. Painevaihtelujen haitasta toi maitotilan tuottaja huolensa ilmi.  

Nykypäivänä vesien kierrätys ja niiden teknologiset ratkaisut olisi tule-
vaisuutta. Puhdasta vettä on syytä säästää. Tähän pitäisi panostaa! 

Nummijärvelle kunnallinen jätevesiverkosto palvelemaan kesä- ja va-
kinaisia asuntoja 
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Ei moittimista. Ongelma on kesäisin, kun olemme pääosin mökillä. Jos 
silloin sattuu, emme ole paikalla ja vahingot voivat olla suuria. Ul-
kokraanasta otamme aina avaimen pois; mahdollisten vuotojen ha-
vaitsemisen ilmoittaminen 

Kaikki vesi mitä raanasta päästetään, ei päädy viemäriin. On väärin, 
että jätevesimaksu menee koko määrästä, mitä vesijohdosta tulee. 

Laajentaisin viemäriverkostoa alueella käyttövesiverkoston lisäksi 

jätevesihuolto ei toimi  

Voiko paljoa kehittää? Pakollinen asia kotitalouksissa. Yksi vesilaitos, 
ei kuluttajalla ole juurikaan mitään vaikutusvaltaa? 

Kun kysyttiin palveluista, joista oltaisiin valmiita maksamaan tuli kommentteja yh-

teensä 86 kpl. Nykyisiin palveluihin oli tyytyväisiä 47,7 % vastaajista. Vastauksissa 

oli palveluista mm. hanavesi, nykyiset palvelut, veden toimittaminen ja siihen liitty-

vät kaikki ongelmat, vettä tulee ja se menee pois viemäriin, ei tarvetta erityispalve-

luille, maksuja jo ihan riittävästi ei tarvita lisää, ei haluta lisäyksiä asumiskuluihin, 

ei ole tarpeen kehitellä ylimääräisiä maksuja, joille ei ole perustetta, tyytyväinen 

nykykäytäntöön. 

Jäteveden hinta tai yleisesti vesi- ja jätevesimaksu oli mainittu kalliina 15,1 % vas-

taajan mielestä ja 25,6 % ei osannut oikein sanoa millaisista palveluista olisivat 

valmiita maksamaan. Uusia palveluita tuli muutama ehdotus esimerkiksi etäluku 

sai muutamia kannatuksia sekä yksi ehdotus putkistojen kokonaisvaltaisesta kun-

tokartoituksesta. Viemäriin menevän jäteveden mittaamismahdollisuus oli myös 

toiveena, koska käyttivät paljon vettä paljussa, joka tyhjättäessä ei mene viemäri-

verkostoon vaan maastoon, mutta laskutetaan viemärivetenä. 
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5 TUTKIMUSTULOKSET 

Asiakaskyselyn tavoitteena oli selvittää, millaisia kokemuksia Kauhajoen Vesihuol-

lon asiakkailla on asiakaspalvelusta, millaisia kehittämistoiveita heillä on sekä mil-

laisista asioista he olisivat valmiit maksamaan.  

Asiakaskysely välitettiin sähköpostitse 623 osoitteeseen, ja siihen vastasi 187, 

joka on hyvä määrä vastauksia, vastausprosentin ollessa 30 % kyselyn saajista. 

Pelkkään arvontaan osallistui 45 % prosenttia vastaajista ja voitot 10 kpl Tupper-

waren EcoPure 2 juomapulloa on arvottu ja toimitettu saajilleen. 

Kysymyksien asettelussa pyrin olemaan selkeä ja samalla informatiivinen, ettei 

tulisi väärinymmärryksiä, mutta silti kaikki eivät ymmärtäneet joitakin kysymyksiä. 

Joku olisi tarvinnut myös mieluummin vaihtoehtoja avoimien kysymyksien tilalta, 

joista voisi valita mieleisensä vastauksen.  

Tutkimuksen oikeanlaisiin tuloksiin tähdättiin asiakkailta kysymällä ja mahdolli-

simman isolla otannalla. Ikäluokka vastaajien keskuudessa jakaantui pääasiassa 

yli 46 vuotiaisiin sattumalta. Mikäli sama kysely tehtäisiin nyt uudelleen, vastauk-

sien uskoisin olevan samansuuntaiset, koska kehitysehdotuksia ei ole vielä viety 

toteutukseen saakka. Lehti-ilmoituksesta ja informaation lisäämisestä on jo kes-

kusteltu yrityksessä, samoin nettisivujen päivittämisestä. Validiteetin kannalta, 

kaikki kysymykset, joita kysyttiin, olivat oikeita ja tulokset yleistettävissä. Asiakkail-

ta olisi voinut kysyä myös lisäkysymyksiä, mutta tavoitteena oli tehdä lyhyt ja yti-

mekäs kysely. 

Vastaajat olivat kohtuullisen tyytyväisiä vesihuoltopalveluihin nykyisellään, veden 

laatu on todella hyvä, viestintään ja informaation antamiseen toivottiin parannusta 

ja jäteveden hinnanalennusta toivottiin useasti. Muutamissa vastauksissa kehittä-

mistä toivottiin muun muassa etäluennasta, viemäriin menevän veden mittaukses-

ta, viemäriverkoston laajennuksesta, putkiston kokonaisvaltaisesta kuntokartoitus-

palvelusta. Apunen (2020, 23) kertoi, että kun tuotetaan uusia palveluja olemassa 

olevaan toimintamalliin, niin saadaan hieman parempaa palvelua kuin vanha ja 

tämä tuntuu olevan suuntaus asiakaskyselyn tuloksissa. Toisaalta ei haluta mitään 

mullistavaa, mutta pikkuparannuksia toivotaan. 
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Viestinnän lisäämisen tarve on ollut myös oma huomioni työssäni, koska asiak-

kailla on vääriä mielikuvia, jotka oikenisivat, kun heille tiedotettaisiin useammin 

yrityksen toiminnasta. Esimerkiksi asiakas kommentoi vastauksessaan, että 

Nummijärveltä nostetaan vettä nyt isoja määriä. Tämä oletus ei pidä paikkaansa, 

koska vesiputkia ei ole vielä liitetty loppuun saakka, että se olisi mahdollista. Myös 

nettisivujen päivittämistä asiakkaat pitivät tärkeänä samoin kuin oikeanlaisen 

informaation saanti oikeaan aikaan. Nämä ovat helppoja, edullisia ja osaltaan 

nopeita toimenpiteitä, joilla saadaan kehittämistä aikaan asiakkaiden toivomaan 

suuntaan. 

Vastaajien enemmistön ikä oli ikähaarukassa 46–75 eli 158 vastaajaa. Tämä oli 

toisaalta hyvä asia, koska paineet vesihuollon kehittämiseen väestön ikärakenne-

muutoksessa, kohdistuu tulevaisuudessa heihin. Vastaajista suurin osa oli ikäryh-

mästä 61–75 eli lähes eläkkeellä tai jo eläkkeellä ja ehkäpä juuri sen vuoksi oltiin 

tyytyväisiä nykytilaan eikä lähdetty miettimään uusia palvelutarpeita. Toisaalta 

varmasti on vaikeakin lähteä toivomaan vaikkapa itse tehtävää laskua tai mahdol-

lisuutta sulkea vedentulo etäyhteydellä kiinteistölle, kun sellaisia palveluja ei ole 

vielä tarjolla. 

Villejä kehittämisajatuksia ei siis vastauksissa esiintynyt, mutta toisaalta myöskään 

mikään kysymys ei ollut futuristinen, joka olisi saattanut auttaa ajatuksien suun-

taamisessa uusille ulottuvuuksille. Asiakassuhde oli suurimmalla osalla vastaajista 

kestänyt yli 5 vuotta, jolloin vastaajilla on kokemuksia jo pidemmältä ajalta ja voi-

daan luottaa, että vastauksissa puhuu kokemuksen ääni. 

Asiakaspalvelun laatu sai hyvät arvosanat keskiarvon vastauksissa ollessa yli 4 

jokaisessa työntekijäryhmässä, kun paras on 5. Jokainen työntekijäryhmä hoitaa 

asiakaspalvelua, mutta toimistolla on eniten asiakaskontakteja vuosittain esimer-

kiksi laskutuksen vuoksi. Mikäli vastaaja ei ollut tarvinnut asiakaspalvelua, kysely 

ohjasi vastaamaan seuraavaan kysymykseen, ettei tulisi turhia arvausvastauksia. 

Kirjallisuudessakin todettiin, kuinka tärkeää yritykselle on osaava henkilöstö ja 

Kauhajoen Vesihuollolla ainakin asiakaskyselyn perusteella löytyy osaava ja asia-

kaspalvelun osaava henkilöstö jokaisessa työtehtävässä. 
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Laatukysymyksiin pystyi vastaamaan useaan kohtaan. Tulosten mukaan näyttää 

siltä, että osa vastaajista on vastannut ainakin toimiston arviointiin sekä ei koke-

musta kohtaan, koska vastaajia oli yhteensä 136, joista toimistoa on arvioinut 120 

ja ei kokemusta 38. Toimiston asiakaspalvelun arviointiin vastasi 88 % (120) vas-

taajista, keskiarvon ollessa 4,5. Vaikka edellä mainittu seikka kertoo osan tuloksis-

ta perustuvan arviointiin, ei heikkoja 1 arvioita ollut yhtäkään ja arvosanalla 2 arvi-

oitua palvelua oli 1,67 % (2).  

Toimistolla asiakaspalvelu sisältää suurelta osalta laskutusasioita (mittarilukemat, 

laskunmuodostus, reskontranhoito), vesiliittymien siirtoja uusille omistajille, uusien 

asiakkaiden sopimusasioita, asiakkaiden tiedusteluihin vastaamista, tekstiviesti-

ilmoittamista asiakkaille ja puhelujen ohjaamista oikeaan osoitteeseen teknistä 

apua pyydettäessä. Asiakkaiden mielikuva Kauhajoen Vesihuolto Oy:n antamasta 

asiakaspalvelusta on hyvä, koska Ei kokemusta -kohdassakin, vastauksien kes-

kiarvoksi tuli 3,9. 

Asentajiin ja työnjohtoon liittyvä avoin asiakaspalvelukysymys oli vesimittarin 

kanssa tulleista mahdollisista ongelmista. Kun asiakas huomaa ongelman vesilait-

teistoissaan, hän yleensä soittaa ensin toimistolle, josta puhelu käännetään työn-

johtajalle. Työnjohtaja kartoittaa ongelman ja katsoo tehtävään vapaana tai lähellä 

olevan työmiehen ja delegoi tehtävän hänelle tai käy itse kohteessa. Asiakkaalle 

saadaan pääsääntöisesti apu samana päivänä tai riippuen ongelmasta, sovitaan 

aikataulu asian hoitamiseen. Vastaajista 20 % oli saanut ongelman hoitoon asen-

tajien avulla ja lopuilla 80 %:lla ei ole ollut ongelmia mittarin kanssa. 

Asiakkailta kysyttiin eri tavoin yrityksen yhteydenotoista puhelimitse tai tekstivies-

tien saamisesta ja millaisia tuntemuksia viestin saaminen asiakkaissa herättää. 

Tekstiviesti on pienten tai selkeiden asioiden ilmoittamiseen ja kysymiseen tullut 

nopea tiedustelu- ja informointitapa. Tekstiviestillä lähtee kätevästi asiakkaalle 

muistutus vesimittarin lukemisesta, mikäli lukema on ilmoittamatta sekä esimerkik-

si ilmoitus mahdollisesta asuinalueen vesikatkoksesta saneerauksen tai putkirikon 

vuoksi.  

Tekstiviesti-ilmoittaminen on yksittäisissä tapauksissa helppo ja nopea tapa myös 

toimiston näkökulmasta ja sillä saadaan usealle asiakkaalle nopeasti tietoa sa-
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manaikaisestikin, kun vaihtoehtona on soitto. Puhelin on hyvin monella aina lähet-

tyvillä, kun taasen esimerkiksi sähköpostia voidaan selata tiettyyn ajankohtaan 

kerran päivässä taikka kerran viikossa. 

Asiakkaat tuntuivat olevan tyytyväisiä vastausten perusteella yhteydenottotapoihin 

ja heistä 70 % oli ollut yhteydessä puhelimitse tai sähköpostilla saadakseen henki-

lökohtaista asiakaspalvelua. Toisaalta muutama toivoi vielä lisää sähköpostilla 

ilmoittamista tekstiviesti-ilmoitusten ohella ja ilmoituksia voisi tulla vesikatkoksien 

kohdalla myös useampia eli esimerkiksi ensimmäinen ilmoitus 3 pv ennen ajan-

kohtaa. Tällä hetkellä ilmoitusaika on yleensä suunnitellussa katkoksessa päivää 

ennen ja suunnittelemattomassa putkirikkotapauksessa välittömästi, kun tiedetään 

mitä ilmoitetaan ja kenelle. 

Mittarilukemien ilmoitustapoja on useita ja vastauksia (227) asiakkaan käyttämään 

ilmoitustapaan sai antaa useammankin. Kysymyksiin vastaajia oli 186. Vastaajista 

suurin osa (n. 84 %) on antanut lukemia kulutus-Webillä. Lisäksi lukemia on annet-

tu postitse lähetettävällä mittarilukukortilla (n. 13 %), tekstiviestillä (n. 10 %) ja pu-

helinsoitolla (n. 4 %). Kehittämistä luentatapaan oli toivonut 11 % ja avoimessa 

tekstikentässä oli vielä osassa kirjattu kehittämiseksi etäluenta. 

Suuntaus lukemien ilmoittamistavassa on hyvä, koska mittareiden lukemien syöt-

täminen ohjelmaan on toimistoa työllistävä, mutta vuosirutiiniksi tullut totuttu tapa. 

Kulutus-Webillä annetut lukemat saadaan siirrettyä nappia painamalla laskutusoh-

jelmaan, mutta tokikin vaatii myös vielä työntekijän panoksen lukemien syöttöra-

portin tarkistamiseen.  

Laskutusohjelma auttaa lukemalistan tarkastajaa ja ilmoittaa huomautuksen, mikäli 

lukema ei ole normaalin mukainen ja sitä kautta listan läpikäyminen on helpom-

paa. Ohjelma ottaa vastaan asiakkaan syöttämän lukeman, vaikka siinä olisi liikaa 

tai liian vähän ilmoitettuja lukemia. Mikäli lukemaa ei korjata oikeaksi, aiheuttaa se 

asiakkaan tietoihin vääristymän ja virheellisen laskun. Web ilmoittaminen on kas-

vattanut vuosi vuodelta suosiotaan ja tämän 2020 vuoden lukemista ajalla 1.9.–

31.10.20 (4398) 1965 ilmoitettiin sen avulla. Ilmoitustapa sai 55 lukeman lisäyksen 

verrattuna vuoteen 2018. Tänä vuonna 820 lukemaa tuli postitse, joka on 281 lu-
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kemaa vähemmän kuin vuonna 2018. Tekstiviestillä/puhelimella saatiin nyt 1350 

lukemaa, joka on 174 lukemaa enemmän kuin vuonna 2018. 

Postilla saapuvat mittarilukemakortit syötetään ohjelmaan käsin samoin kuin puhe-

limella ja viestillä saapuneet lukemat. Lukemakorttien tulostus lähettäjätietolisäyk-

sin, taitto ja kuoritus sekä postiin toimitus on ulkoistettu. Palvelu maksaa 0,09 €/kpl 

+ alv, ja on todella edullinen hinta palvelulle siihen nähden, millaiset kustannukset 

ja ajanhukka yli 4000 kirjeen tekemisestä lähetyskuntoon tulisi itse käsin tehtynä. 

Lukemakorttien lähetyksen kallein osuus on postimaksut eli lähettäminen sekä 

vastaanottaminen. Tähän kustannukseen pystytään puuttumaan sekä asiakkaiden 

toivomin digitaalisten ilmoittamistapojen suosimisella sekä etäluennalla.  

Asiakkaat toivoivat yleisessä kehittämisessä sähköisien palvelujen lisäämistä. Mit-

tarilukemapyyntökortit voitaisiin lähettää asiakkaille sähköpostitse kirjepostin 

sijaan. Jokaiseen talouteen ei toki löydy sähköpostiosoitetta. Tämän kyselyn te-

keminen osoitti, että sähköpostiosoitteisto oli jo koko asiakaskuntaan nähden yllät-

tävän kattava 13 %. Yllättävyys tuli tutkijalle siitä, että sähköposteja ei ole asiak-

kailta pyydetty, vaan he ovat itse tiedot päivittäneet kulutus-Webissä. Vuonna 

2020 mittarilukemakortteja lähetettiin palvelun avulla 4126. Kun sähköpostitus 

otettaisiin käyttöön näillä 623 asiakkaalla, jotka ovat jo ilmoittaneet sähköposti-

osoitteensa, kattaisi se 15 % postitettavista luentalapuista. Tämän nykyisen säh-

köpostimäärän tuoma säästö postituskuluissa olisi noin 520 €. Mikäli sähköposti-

osoitteita kerättäisiin lisää ja saataisiin käyttöön puolelle postinsaajista, olisi säästö 

jo noin 1 720 € vuodessa.  

Toinen kustannus laskutuksessa on laskujen postitus, joka tuo vuodessa noin 

10 500 € postituskulua. Mikäli laskuja tehtäisiin vähemmän kuin keskimääräinen 

neljä kertaa vuodessa, toisi se myös säästöä postituskuluissa. Neljä kertaa lasku-

tustapa voitaisiin vaihtaa kolme kertaa vuodessa laskutustapaan, joka toisi 

postituskuluissa säästöä karkeasti laskien 2 600 €. Ennen uutta laskutusohjelmaa 

laskutus tehtiin kaksi kertaa vuodessa, koska vanha ohjelma ei muuhun taipunut.  

Viemärialueen vesilaskut olivat suuria kertalaskuja parin laskun tekemisellä vuo-

dessa, mutta se sopi osalle asiakkaista. Osa taas pitää useammin laskutuksesta, 

että laskut ovat pienempiä kertaeriä, ja se on ollut uusi palvelu, jonka mahdollisti 
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vuonna 2012 tullut uusi laskutusohjelma. Tällä hetkellä asiakas saa muuttaa oman 

laskutuksensa rytmiä ilmoittamalla toiveestaan toimistolle. Laskutukseen on myös 

olemassa postituskustannuksen poistava palvelu eli verkkolaskutus suoraan yrit-

täjäasiakkaan järjestelmään tai e-lasku kuluttaja-asiakkaan pankkiohjelmaan.  

Yksi lisäys tulevaan laskutukseen voisi olla vesilaskun info, jossa kerrottaisiin 

mahdollisuudesta ottaa laskumme vastaan e-laskuna, jos se auttaisi lisäämään 

verkkolaskujen vastaanottoa. Tällä hetkellä verkkolaskutusta on kokonaisuudesta 

n. 30 %.  

Kirjallisuudessa Koivisto ym. (2019, 33) puhuvat palvelumuotoilussa asiakasym-

märryksestä, jolla voidaan etsiä ongelmakohtia palvelussa. Kyselyssä tulleet ehdo-

tukset ovat tulleet asiakkailta, ne tiedostetaan, käsitellään ja suunnitellaan paras 

kehittämistapa. Kehittämistapa toteutetaan eli palvelumuotoilulla saadaan aikaan 

ongelmien ratkaisuja. 

Etäluettavien mittareiden asentaminen on aluillaan ja testausvaiheessa ja asiak-

kailta kysyttiinkin heidän mielipidettään sen tuoman hyödyn maksullisesta palve-

lusta ja hinnasta vuodelle. Kysymyksessä ei ollut mitään olettamia, vaan kysymyk-

seen voi vastata avoimesti tekstillä. Kysymyksenasettelussa kerrottiin hyödyiksi 

muun muassa mahdollisten vesivuotojen löytämisen helpottuminen, aina tasaus-

lasku oikealla määrällä ja ilman lukemanilmoittamista. 34,4 % voisi maksaa palve-

lusta, 33,6 % ei maksaisi. 21,9 % totesi vanhan tavan olevan riittävän ja 10,2 % ei 

osannut sanoa. 

Tämän kysymyksen vastauksien suunnan oletin olevan suurimmalta osalta nega-

tiivinen, ja olin toisaalta yllättynyt, kuinka moni kuitenkin olisi valmis palvelusta 

maksamaan. Mikäli tulkitaan, en maksaisi, ja en tarvitse palvelua samantapaisiksi, 

on näiden vastausten yhteismäärä kuitenkin yli puolet vastauksista eli olettama 

halusta maksaa etämittarin palveluista on negatiivisempi kuin positiivinen maksu-

halukkuus.  

Palvelun hinnoittelukysymykseen tuli hintahaitari 1–150 € vuodessa. Keskiarvo 

palvelun hinnalle oli 24 €. Mikäli jätetään suurin arvo ja pienin arvo pois laskuista, 

tulee palvelun hinnaksi keskiarvo 21 €. Vaikka työssä tuli ilmi mahdollisesta asiak-

kaan kiinnostuksesta maksaa palvelusta, ei sitä kuitenkaan voida yleistää. Niin 
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kuin kirjallisuudessa Apunen (2020, 31) kertoo, hinnoittelua ei kannata tehdä asi-

akkaita haastattelemalla, koska silloin saadaan harvoin todenperäistä tietoa, koska 

vastauksia saattaa ohjata tunneperäinenkin tieto. 

Käytännössä palvelumaksun ottaminen näistä mittareista tuntuu myös itsestäni 

hieman epäloogiselta, koska osa mittareista on ollut jo kauemman asiakkailla toi-

minnassa ja minkäänlaista strategiaa niiden aiheuttamista kustannuksien peittämi-

sestä ei ole olemassa paperilla tai asiakkaan kanssa sovittuna. Muutama asiakas 

vastauksissaan myös totesi samaa ja mitä ilmeisimmin heillä jo mittari oli asennet-

tuna. Jos lähdetään laskemaan yrityksen kulujen säästöjen avulla etämittareiden 

vaihtoa, on se loogisempi ja asiakasystävällisempi tapa toimia.  

Jos mittariluennasta saadaan tiputettua postituskulut pois, tuo se vuodessa noin 

50 etäluettavan mittarin hinnan verran hyötyä. Mikäli mittareita vaihdetaan etämit-

tareiksi silloin, kun vanha mittari tulee vaihtokuntoon, voidaan kustannuserä laskea 

mittaria kohden mittareiden hintojen erotuksella. Postituskulusäästöllä pystytään 

tässä tapauksessa vaihtamaan jo noin 71 mittaria vuodessa. Kun saadaan asiak-

kaiden laskut verkkolaskuiksi, saadaan säästyneillä postimaksurahoilla vaihdettua 

175 mittaria lisää vuodessa. Mikäli lasketaan, että 3500 mittaria tulisi vaihtaa etä-

mittareiksi, kestäisi se tällä 246 kpl vuodessa vauhdilla 14 vuotta. Mittarin patterin 

vaihtoikä on noin 10–20 vuotta. Etäluentajärjestelmän luominen tuo myös kustan-

nuksia, joka syö osaa säästyneistä kustannuksista, ja tulee ottaa huomioon. 

Jokaiseen kulutuspisteeseen ei etäluettavaa mittaria voi tai ole järkevää asentaa, 

esimerkiksi jäätymisvaaran vuoksi. Tämän vuoksi asennettavien mittareiden mää-

rä ei tule olemaan koko asiakaskunnan määrää. Etäluettavien mittareiden avulla 

saadaan hyötyä mittarilukemien syötössä suoraan laskutusohjelmaan, jolloin ei 

tule mahdollisia inhimillisiä näppäilyvirheitä. Kun lukemat saadaan jokaiseen las-

kutukseen, ei asiakkaille tule arviolaskuja vaan laskut ovat kulutuksenmukaiset ja 

hyvityslaskut ja suuret tasauslaskut poistuvat käsittelyistä ja tuovat toimistolle ai-

kaa keskittyä muihin asioihin.  

Mikäli asiakkaalla on yli 24 tunnin jatkuva vedenkäyttö, tulee etäluettavaan mitta-

riin asiakkaan luona ilmoitus ”leak”, joka tarkoittaa vesivuotoa. Sama ilmoitus tulee 

myös vesihuollon lukemalistoille, kun lukemat luetaan. Mikäli asiakas ei ole jo itse 
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huomannut asiaa ja ottanut yhteyttä, niin asiakkaalle soitetaan asiakaspalveluna 

vesilaitokselta, että asia selvitettäisiin.  

Tänä syksynä on asiakkailla ollut laskutettavaa vuotovettä yhteensä lähes 5 000 

m3, joka on todella suuri määrä, kun edellisinä vuosina vuotovesimäärä on ollut 

vähän alle tai yli 1 000 m3. Tämän vuoden vuotomäärästä on aiheutunut varovent-

tiilivuodoista n. 2 000 m3 ja muista syistä loput. Vuotamiset ovat ilmenneet lähes 

kaikki mittarien luennan yhteydessä. Mikäli etämittarit olisivat olleet näissä koh-

teissa käytössä, olisivat nämä vuodot tulleet ilmi jo aikaisemmin, ja laskutettava 

vuotomäärä olisi ollut huomattavasti pienempi. 

Liittymisasioiden hoitumisesta ja lisäliittymismaksun perimisestä kysyttiin asiakkai-

den näkökulmaa. Yhtiön ja asiakkaan välisiin sopimusehtoihin liittyvät lisäliitynnät 

herättivät asiakkaiden mielessä monesti mieliharmia laskun muodossa. Kysymyk-

seen lisäliittymismaksun perimisestä vastasi 98 vastaajaa, joista 24,5 % ymmärsi 

käytännön, 38,8 % piti käytäntöä vääränä tai huonona, 7,1 % antoi ehdotusta poh-

dittavaksi uudenlaisesta käytännöstä ja 29,6 % ei osannut sanoa tai ei miettinyt 

asiaa, koska se ei koskettanut itseä. 

Mikäli lähdettäisiin muuttamaan sopimusehtoja, tulisi muutosprosessi miettiä tark-

kaan, koska isojen muutosten teon sopimukseen yksipuolisesti kieltää laki. Onko 

sopimukseen tehtävä muutos vähämerkityksellinen, on toinen asia pohdittavaksi. 

Ne, jotka ovat saaneet lisälaskun lisärakentamisesta vastaan ne, joilta sitä ei vas-

taavassa tilanteessa perittäisi, kun sopimusehtoja on muutettu. 

Yleisessä kysymyksessä palvelujen kehittämisestä 35 % vastaajista oli tyytyväisiä, 

20 % ei osannut vastata eli oletettavasti silloin ovat tyytyväisiä ja 44 % antoi jon-

kinlaisen kommentin. Etäluettavista mittareista tuli kommentteja, että voisivat olla 

jo käytössä. Etämittareiden käyttöönotto on tulevaisuuden suunta, kunhan mittarei-

ta saadaan lisää asennettua asiakkaille. 

Korhonen (2015, 53) on opinnäytetyössään tutkinut vesihuoltolaitosten vesimitta-

reiden etäluentaa. Hänen huomioitaan etäluennan käyttöönotossa ja hankinnassa, 

joihin vähintään olisi hyvä paneutua:  

tietoturvan järjestäminen tietoja siirrettäessä  
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mittariluenta tulee pystyä tekemään vähintään kerran päivässä  

vesimittarien väärinkäytösten havainnointi 

analyysien muodostuminen mahdollisista vuodoista asiakkaiden lait-
teissa  

mittarin käyttövirta tulee olla katkeamatonta ja mittaustarkkuus var-
mennettua  

etäluettavan mittarin tekninen käyttöikä tulee olla vähintäänkin samaa 
tasoa kuin edellisen mittarin tekniikka. 

Etäluettaviin mittareihin siirryttäessä tulee kustannuksia. Kauhajoen Vesihuollon 

kustannukset ovat tulleet etämittareiden kalliimmasta hinnasta verrattuna mekaa-

nisiin mittareihin, luentalaitteiston ja antennien hankinnasta ja järjestelmän ylläpi-

dosta. Normaalikulutuksella eteenpäin menevä, omakotitalossa asuva perhe saa 

hyödyn silloin etäluettavasta mittarista, mikäli heillä jää vesilaitteistonsa toimivuus 

seuraamatta. Mikäli vesimittariin vilkaistaan myös muulloin, kuin vain luennan ai-

kaan ja seurataan edes jollakin asteella kulutusta, toimii vanha tapa yhtä hyvin 

kuin uusi ja etäluettava mittari ei tuota tuolloin lisäarvo asiakkaalle. 

Etämittareita on ollut olemassa noin parikymmentä vuotta, joten kirjallista aineistoa 

ei tahdo vielä käyttökokemuksista löytyä. Kauhajoella ensimmäiset etämittarit on 

testaamiseen asennettu vuonna 2013. Näistä 7 vuotta käytössä olleista mittareista 

ei vielä ole paljoa kirjoitettavaa, eli vielä ei ole itsellämmekään tietoa esimerkiksi 

pattereiden kestosta käytössä.  
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET  

Julkinen sektori on lakiviidakossa suoritettavaa toimintaa, joka ei hae kilpailuetua 

vaan toimii yleishyödyllisesti. Asiakkaat tuntuvat olevan tyytyväisiä nykyiseen pal-

velutasoon ja toiveet muutoksista ovat pieniä ja helppoja toteuttaa. Esimerkiksi 

avoimuus ja informaation lisääminen lehden välityksellä tuo toivottua lisätietoa 

asiakkaille. Sähköisiä palveluja voidaan ottaa lisää käyttöön esimerkiksi mittarilu-

kemapyyntökirjeen lähettäminen sähköpostilla.  

Etämittareiden systemaattinen vaihtaminen ja nettisivujen uudistaminen ovat myös 

kehittämisen suuntauksessa mukana. Jäteveden hintaa toivottiin alennettavaksi ja 

sen näkisin mahdolliseksi siten, että tarkasteltaisiin ja korotettaisiin perusmaksun 

hintaa, joka on todella alhainen, jolloin kulutusmaksua voitaisiin hieman pienentää. 

Tämä ei kuitenkaan aiheuta asiakkaiden oletettavaa toivetta kokonaishinnan alen-

nuksesta ja toisaalta veden säästäväistä käyttöäkään ei hinnan alentaminen lisää. 

Tulevaisuutta ajatellen, kun väestö ikääntyy ja kaupungistuminen kiihtyy ja sitä 

kautta oletettavasti veden kulutus vähenee, voidaan viemärilaitoksen toimintaa 

turvata isommilla perusmaksuilla. Samat kiinteät kulut tulee toimintatuotoilla kattaa 

väkimäärän vähetessä ja perusmaksun varmempi tulo auttaa näiden kustannusten 

peittämisessä.  

Mikäli haluttaisiin lähteä tekemään isoja radikaaleja muutoksia, vaikkapa sopimus 

muutoksin, tulee muistaa ottaa lait ja asetukset huomioon. Työn johdannossa on 

kerrottu laeista ja asetuksista, jotka vesihuoltotoimintaa ohjaavat ja näiden lisäksi 

EU-lainsäädäntö tuo omat lisämausteensa 

Tämän opinnäytetyön tekeminen on antanut kirjoittajalle uusia näkökulmia työn 

tekemiseen asiakaspalautteen kautta. Pienillä teoilla voidaan parantaa jo valmiiksi 

hyvää asiakaspalvelua, jolloin seuraavassa kyselyssä voitaisiin hipoa jo arvosanaa 

5. Erilaista kirjallisuutta lukiessa tuli monenlaisia ahaa–elämyksiä. Esimerkiksi ide-

oita kehittämiseen löytyy, kun kuunnellaan asiakkaita, työntekijöitä, muita alalla 

toimivia ja keskustellaan yhdessä. Tavoitteena onkin saada työpaikalla viriämään, 

koko henkilöstöä koskevat yhteiset viikoittaiset aamukahvipalaverit. 
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Opinnäytetyön ongelmaan palvelujen kehittämisestä sekä asiakkaan että yrityksen 

kannalta tuli ratkaisuna etämittareiden asentamisen jatkaminen. Etämittarit tulevat 

palvelemaan molempia osapuolia, vaikka niiden asentamisesta tuleekin suurempi 

kustannus, kuin perinteisten mekaanisten mittareiden käytöstä. Tutkijan mielestä 

hyöty on suurempi kuin haitta, koska myös osa olemassa olevista yrityksen kuluis-

ta poistuu tämän palvelun avulla. Tulevaisuuden tiedottaminen Venla-

järjestelmään tulee myös varmasti tiukkenemaan. Tämän vuoksi kaikki mahdolli-

nen data, mitä saadaan kerättyä, tulee tarpeeseen tulevaisuuden kannalta. 

Opinnäytetyön tavoite saada tietoa asiakkaiden mielipiteistä sekä toiveista toteu-

tui. Uusien palvelujen löytämistä ei varsinaisesti tapahtunut, vaan olemassa ole-

vien palvelujen parantamista sekä jo alkuun laitetun kehityssuunnan (etäluettavat 

mittarit) tarkastelu asiakasnäkökulmasta sai mielipiteitä. Tavoite kehitysehdotusten 

käyttöönotosta tulee myös toteutumaan. Asiakkailta tulleet kehitysehdotukset vies-

tinnän sekä sähköisten palvelujen lisäämisestä ovat nyt toimistolla selvittelyssä 

paremmasta toimintatavasta jatkossa. 

Opiskelijan oma tavoite itsensä kehittämisestä toteutui ja vaikka opinnäytetyön 

valmistumiseen meni alkuperäisestä sopimuksesta pidempi aika, oli työn tekemi-

nen mielekästä, kun sitä pääsi tekemään. Oivaltaminen aiheutti innostusta ja myös 

lisää kiinnostusta jatkamaan vielä opintoja. Alalta löytyy vielä kiinnostavia tutkitta-

via opinnäytetyöaiheita. Nyt on ensimmäinen työ tehty ja löytynyt ajatuksia, mikä 

toimi hyvin ja mitä olisi voinut tehdä toisin. Opinnäytetyöhön liittyvän asiakasky-

selyn kysymyksiin tulee ainakin perehtyä vielä enemmän, että niistä saa helpom-

min irti mitä halutaan tietää. Avoimet kysymykset toimivat tässä työssä mielestäni 

kohtuullisen hyvin, mutta joitain kysymyksiä olisi voinut vielä kysyä lisäksi moniva-

lintakysymyksin. 

Onko tonttijohtojen kokonaisvaltainen tarkastuspalvelu vesihuoltolaitoksen tulevai-

suuden palvelua? Voiko asiakas tulevaisuudessa tehdä itselleen vesilaskun silloin 

kun haluaa? Onko tulevaisuudessa mahdollista painaa nappia ja sulkea sillä pää-

vesihana kesämökiltä? Nämä kehitysajatukseni saattavat olla tulevaisuuden palve-

luja, mutta näitä ajatuksia ei tässä opinnäytetyössä vielä pohdittu tai ratkaistu. 



61 

 

LÄHTEET 

A 29.12.2011/1560 Valtioneuvoston asetus vesitalousasioista 

Apunen, A. 2020. Haastajasta hittipalveluksi: Tuotteista ideastasi menestyjä. 
[Verkkokirja]. Helsinki: Alma Talent. [Viitattu 4.11.2020]. Saatavana Alma Ta-
lent Bisneskirjastosta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Direktiivi 2000/60/EY yhteisön vesipolitiikan puitteet.  

Heikkilä, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. [9. uudistettu painos]. [Verkkokirja]. Hel-
sinki: Edita. [Viitattu 15.11.2020]. Saatavana Seamk Finnasta. Vaatii käyttöoi-
keuden. 

Huoltovarmuusorganisaatio. Vesihuoltopooli. 2016. Vesihuoltolaitoksen opas häi-
riötilanteisiin varautumiseen. [Verkkojulkaisu]. Helsinki: Huoltovarmuusorgani-
saatio. [Viitattu 28.8.2020]. Saatavana: 
https://www.vvy.fi/site/assets/files/1107/vesihuoltolaitoksen_opas_hairiotilanteis
iin_varautumiseen_sahkoinen.pdf 

Juuti, P. S., Katko, T. S. & Rajala R. P. 2017. Sata vuotta vesihuoltoa Suomessa 
1917–2017. [Verkkojulkaisu]. Tampere: Suomen Yliopistopaino Oy – Juvenes 
Print. [Viitattu 7.6.2020]. Saatavana: https://library.oapen.org 

Juuti, P., Laukkanen, T., Puusa, A. & Reijonen, H. 2013. Akatemiasta markkina-
paikalle: Johtaminen ja markkinointi aikansa kuvina. [Verkkokirja]. Helsinki: Ta-
lentum. [Viitattu 4.11.2020]. Saatavana Seamk Finnasta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Kananen, J. 2015. Kehittämistutkimuksen kirjoittamisen käytännön opas: Miten 
kirjoitan kehittämistutkimuksen vaihe vaiheelta. [Verkkokirja]. Jyväskylä: Jyväs-
kylän ammattikorkeakoulu. [Viitattu 14.11.2020]. Saatavana: Seamk Finnasta. 
Vaatii käyttöoikeuden. 

Kauhajoen Vesihuolto Oy. Ei päiväystä. [Verkkosivusto]. Kauhajoki: Toiminta. [Vii-
tattu 7.6.2020]. Saatavana: 
https://www.kauhajoenvesihuolto.fi/site?node_id=60 

KHO. Vesitalouslupa, muu päätös 1712/2017. [Viitattu 28.8.2020]. Saatavana: 
https://www.kho.fi/fi/index/paatokset/muitapaatoksia/1491906922109.html 

Koivisto, M., Säynäjäkangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. 
[Verkkokirja]. Helsinki: Alma Talent. [Viitattu 10.7.2020]. Saatavana: Alma Ta-
lent -Bisneskirjastosta. Vaatii käyttöoikeuden.  

https://www.vvy.fi/site/assets/files/1107/vesihuoltolaitoksen_opas_hairiotilanteisiin_varautumiseen_sahkoinen.pdf
https://www.vvy.fi/site/assets/files/1107/vesihuoltolaitoksen_opas_hairiotilanteisiin_varautumiseen_sahkoinen.pdf
https://library.oapen.org/
https://www.kauhajoenvesihuolto.fi/site?node_id=60
https://www.kho.fi/fi/index/paatokset/muitapaatoksia/1491906922109.html


62 

 

Korhonen, J. 2015. Vesihuoltolaitosten vesimittareiden etäluenta. [Verkkojulkaisu]. 
Kuopio: Savonia-ammattikorkeakoulu, Ympäristöteknologian koulutusohjelma. 
Opinnäytetyö. [Viitattu 14.11.2020]. Saatavana:  
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/100167/Korhonen_Joonas.pdf?s
equence=1 

Kuntaliitto. 2007. Kunnat ja vesihuolto huomisen Suomessa. [Verkkojulkaisu]. Hel-
sinki: Kuntaliitto. [Viitattu 10.7.2020]. Saatavana: 
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Kunnat%20ja%20vesihuolt
o%20huomisen%20Suomessa.pdf 

Kuntaliitto. 2017. Kuntaliiton strategian tausta: Maailmanpyörä. [Verkkojulkaisu]. 
Helsinki. Kuntaliitto. [Viitattu 10.8.2020]. Saatavana: 
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/02Kuntaliiton%20strategian
%20tausta_maailmanpyora.pdf 

Käsitteet. Ei päiväystä. [Verkkosivu]. Helsinki: Tilastokeskus. [Viitattu 10.8.2020]. 
Saatavana: https://www.stat.fi/meta/kas/palvelut.html 

L 30.12.1993/1501. Arvonlisäverolaki. 

L 30.12.1997/1336. Kirjanpitolaki. 

L 20.1.1978/38. Kuluttajansuojalaki. 

L 5.2.1999/132. Maankäyttö- ja rakennuslaki. 

L 19.8.1994/763. Terveydensuojelulaki. 

L 9.2.2001/119. Vesihuoltolaki.  

L 27.5.2011/587. Vesilaki.  

L 27.6.2014/527. Ympäristönsuojelulaki 

Luukka, P. 2019. Yrityskulttuuri on kuningas: Mikä, miksi, miten? [Verkkokirja]. 
Helsinki: Alma Talent. [Viitattu 4.11.2020]. Saatavana Seamk Finnasta. Vaatii 
käyttöoikeuden. 

Löytönen M. & Valkonen J, 2013. Riittääkö vesi riittääkö ruoka? [Verkkolehti]. Es-
poo: Suomalainen Lääkäriseura, Duodecim. [Viitattu 22.5.2020]. Saatavana: 
http://www.duodecimlehti.fi/lehti/2013/23/duo11374 

Maaseudun tulevaisuus. 12.2.2020. Vesihuollon asiakas maksaa aina kaiken. 
[Verkkolehtiartikkeli]. Helsinki: Viestilehdet Oy. [Viitattu 24.5.2020]. Saatavana: 

https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/100167/Korhonen_Joonas.pdf?sequence=1
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/100167/Korhonen_Joonas.pdf?sequence=1
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Kunnat%20ja%20vesihuolto%20huomisen%20Suomessa.pdf
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Kunnat%20ja%20vesihuolto%20huomisen%20Suomessa.pdf
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/02Kuntaliiton%20strategian%20tausta_maailmanpyora.pdf
https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/02Kuntaliiton%20strategian%20tausta_maailmanpyora.pdf
https://www.stat.fi/meta/kas/palvelut.html
http://www.duodecimlehti.fi/lehti/2013/23/duo11374


63 

 

https://www.maaseuduntulevaisuus.fi/puheenaiheet/paakirjoitus/artikkeli-
1.972325 

Martela, F., Jarenko, K. & Paju, S. 2017. Itseohjautuvuus: Miten organisoitua tule-
vaisuudessa? [Verkkokirja]. Helsinki: Alma Talent. [Viitattu 21.9.2020]. Saata-
vana: Seamk Finnasta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Meriläinen, P., Lanki, T., Miettinen, I., Hokajärvi, A-M., Simola, A., Tiittanen, P. & 
Yli-Tuomi, T. 2019. Ilmastonmuutos ja vesihuolto–varautuminen ja terveysvai-
kutukset. [Verkkojulkaisu]. Suomen ilmastopaneeli. [Viitattu 22.11.2020]. Saa-
tavana: https://www.ilmastopaneeli.fi/wp-
content/uploads/2019/12/Ilmastonmuutos-ja-vesihuolto_final.pdf 

MMM. 2019. Suomen vesihuoltoa numeroina. [Verkkosivusto]. Helsinki: Maa- ja 
metsätalousministeriö. [Viitattu 28.8.2020]. Saatavana: 
https://mmm.fi/vesi/vesihuolto_tilastot 

Myllyniemi, O. 2018. Johtotietojen konvertointi Keypron KeyAqua ohjelmaan. 
[Verkkojulkaisu]. Kuopio: Savonia-ammattikorkeakoulu, Rakennustekniikan 
koulutusohjelma. Opinnäytetyö. [Viitattu 28.8.2020]. Saatavana: 
http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201803273824 

Pöyry Finland Oy. 2018. Vesihuoltolaitosten alueellisten perusmaksujen määritys-
perusteet. [Verkkojulkaisu]. Helsinki. Vesilaitosyhdistys. [Viitattu 21.9.2020].  
Saatavana: https://www.vvy.fi/site/assets/files/2528/vh-
laitosten_alueellisten_perusmaksujen_maaritysperusteet_final.pdf 

ROTI-raportti. 2017. Vesihuoltopalveluille tehtävä rakennemuutos. [Verkkojulkai-
su]. Helsinki: RIL ry. [Viitattu 28.8.2020]. Saatavana: 
https://www.ril.fi/media/2017/2017-vaikuttaminen/roti-
2017/paneelit/roti_2017_paneelit_yhd.pdf  

Suikkanen, P. 19.7.2018. Ulkolinja: Viimeiseen vesipisaraan – Euroopan salainen 
vesisota. [Verkkojulkaisu]. Helsinki: Yle.fi. [Viitattu 24.5.2020]. Saatavana: 
https://yle.fi/aihe/artikkeli/2018/07/18/ulkolinja-viimeiseen-vesipisaraan-
euroopan-salainen-vesisota 

Suomen Vesiosuuskuntien Liitto ry, 14.2.2019. [Verkkosivu]. Lieksa. [Viitattu 
8.6.2020]. Saatavana: 
https://www.vesiosuuskunnat.fi/index.php?cat=239&lang=fi&mstr=30&project= 

TEPA-termipankki. Ei päiväystä. [Verkkosivu]. Helsinki: Sanastokeskus TSK ry. 
[Viitattu 28.8.2020]. Saatavana: https://termipankki.fi/tepa/fi/haku/palvelu 

Vesihuoltopooli. Ei päiväystä. [Verkkosivu]. Helsinki: Vesilaitosyhdistys. [Viitattu 
14.11.2020]. Saatavana: https://www.vvy.fi/ohjeet-ja-julkaisut/vesihuoltopooli/ 

https://www.maaseuduntulevaisuus.fi/puheenaiheet/paakirjoitus/artikkeli-1.972325
https://www.maaseuduntulevaisuus.fi/puheenaiheet/paakirjoitus/artikkeli-1.972325
https://www.ilmastopaneeli.fi/wp-content/uploads/2019/12/Ilmastonmuutos-ja-vesihuolto_final.pdf
https://www.ilmastopaneeli.fi/wp-content/uploads/2019/12/Ilmastonmuutos-ja-vesihuolto_final.pdf
https://mmm.fi/vesi/vesihuolto_tilastot
http://urn.fi/URN:NBN:fi:amk-201803273824
https://www.ril.fi/media/2017/2017-vaikuttaminen/roti-2017/paneelit/roti_2017_paneelit_yhd.pdf
https://www.ril.fi/media/2017/2017-vaikuttaminen/roti-2017/paneelit/roti_2017_paneelit_yhd.pdf
https://yle.fi/aihe/artikkeli/2018/07/18/ulkolinja-viimeiseen-vesipisaraan-euroopan-salainen-vesisota
https://yle.fi/aihe/artikkeli/2018/07/18/ulkolinja-viimeiseen-vesipisaraan-euroopan-salainen-vesisota
https://www.vesiosuuskunnat.fi/index.php?cat=239&lang=fi&mstr=30&project=
https://termipankki.fi/tepa/fi/haku/palvelu
https://www.vvy.fi/ohjeet-ja-julkaisut/vesihuoltopooli/


64 

 

Vesilaitosyhdistys. Ei päiväystä. [Verkkosivu]. Helsinki: Vesilaitosyhdistys. [Viitattu 
14.11.2020]. Saatavana: https://www.vvy.fi/ 

Vesilaitosyhdistys. 2017. Vesihuoltolaitosten maksuja koskevat ohjeet ja suosituk-
set. [Verkkosivusto]. Helsinki: Suomen Vesilaitosyhdistys ry. [Viitattu 
22.5.2020]. Saatavana: 
https://www.vvy.fi/ajankohtaista/uutiset/vesihuoltolaitosten-maksuja-koskevat-
ohjeet-ja-suositukset. Vaatii käyttöoikeuden. 

Vesilaitosyhdistys. 2020. Vesihuoltoon liittyvää lainsäädäntöä. [Verkkosivusto]. 
Helsinki: Suomen Vesilaitosyhdistys ry. [Viitattu 22.5.2020]. Saatavana: 
https://www.vvy.fi/vesihuolto/vesihuoltoon-liittyva-lainsaadanto/ 

VTT. 2013. Vesihuoltoverkoston kunnon ja arvon määrittäminen. [Verkkojulkaisu]. 
Tampere: SerVesi-hanke. [Viitattu 31.10.2020]. Saatavana: 
https://www.vttresearch.com/sites/default/files/julkaisut/muut/2012/VTT-R-
08119-12.pdf 

Väestöennuste. 2019. Väestöennuste 2019–2070. [Verkkosivu]. Helsinki: Tilasto-
keskus. Suomen virallinen tilasto (SVT).  [Viitattu 30.7.2020]. Saatava-
na: http://www.stat.fi/til/vaenn/2019/vaenn_2019_2019-09-30_laa_001_fi.html 

https://www.vvy.fi/
https://www.vvy.fi/ajankohtaista/uutiset/vesihuoltolaitosten-maksuja-koskevat-ohjeet-ja-suositukset
https://www.vvy.fi/ajankohtaista/uutiset/vesihuoltolaitosten-maksuja-koskevat-ohjeet-ja-suositukset
https://www.vvy.fi/vesihuolto/vesihuoltoon-liittyva-lainsaadanto/
http://www.stat.fi/til/vaenn/2019/vaenn_2019_2019-09-30_laa_001_fi.html


65 

 

LIITTEET 

Liite 1. Sähköpostitse tehdyn asiakaskyselyn saatekirje 

Liite 2. Asiakaskysely 

Liite 3. Liittymismaksun laskentakaava 

Liite 4. Perusmaksun laskentakaava 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1(7) 

 

Liite 1. Sähköpostitse tehdyn asiakaskyselyn saatekirje 

Hei 

Ohessa on tradenomiopintoihini liittyen asiakaskysely työpaikalleni Kauhajoen Vesihuolto 

Oy:lle. Mikäli et ole enää Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiakas, voit jättää kyselyn huomiotta. 

Sähköpostiosoitteesi olen saanut Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiakastiedoista. 

Kysely on avoinna sunnuntaihin 23.8.2020 klo 23.59 saakka. 

Mikäli haluat osallistua arvontaan kiitokseksi vastauksistasi, täytä vielä yhteystietokysely kiitos-

sivun linkistä.  

Yhteystietokysely on oma kyselynsä vain arvontaa varten, joten varsinaiseen asiakaskyselyyn 

laittamiasi vastauksiasi ei voi liittää sinuun. 

https://link.webropolsurveys.com/S/21A645D20F87F45F 

Kiitollisena vastauksistasi 

Mari Rajala 

toimistonhoitaja 

 

Kauhajoen Vesihuolto oy 

puh 0400 362 758 

mari.rajala@kauhajoki.fi 

  

https://link.webropolsurveys.com/S/21A645D20F87F45F
mailto:mari.rajala@kauhajoki.fi
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Liite 2. Asiakaskysely 

Kauhajoen Vesihuolto Oy 

Vesihuoltopalvelu käsittää useita osa-alueita. Kauhajoella vesihuoltopalveluihin kuuluu mm. puhtaan 

juomaveden johtaminen verkostossa kuluttajien vesipisteisiin, jätevesialueella jäteveden johtaminen 

viemäriverkostossa kuluttajilta jätevedenpuhdistamollemme, jäteveden puhdistamisen sekä tämän 

jälkeen puhdistetun jäteveden johtamisen takaisin ympäristöön. 

Palveluidemme toimintavarmuus sekä keskeytymättömyys ovat tärkeä osa meidän jokaisen elämän 

sujuvuuden kannalta. 

Vesi on hyödyke, joka tulee vesihuoltopalvelujen avulla kotiisi 24 h vuorokaudessa jokainen päivä ja 

lähtee käytettynä kodistasi tavalla taikka toisella. 10 litran ämpäri vettä kotiisi toimitettuna, pois 

johdettuna ja puhdistettuna maksaa sinulle noin 4,3 senttiä. 

Suorittamamme vesihuoltopalvelu on näkymätön, mutta välttämätön. 

Palveluihin luetaan myös mm. asiakaspalvelu, huolto- ja korjauspalvelut, sähköiset ja digitaaliset 

palvelut. 

 

1. Vastaajan asumismuoto* 

omistusasunto / omakotitalo 

vuokralla /omakotitalo  

muu, mikä 

2. Vastaajan ikä* 

alle 18 v 

18 – 30 

31 – 45 

46 – 60 

61 – 75 

76 - 
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3. Asiakassuhde Kauhajoen Vesihuolto Oy:n kanssa* 

alle 5 v  yli 5 v 

4. Oletko ollut yhteydessä puhelimitse tai sähköpostilla Kauhajoen Vesihuolto Oy:öön henkilö-

kohtaista asiakaspalvelua saadaksesi? 

Kyllä Ei 

5. Miten koit saamasi asiakaspalvelun laadun, 5 ollessa paras arvosana ja 1 heikoin? Arvioi vain 

saamasi palvelu, voit kirjoittaa lisätietoa riville. Mikäli et ole tarvinnut asiakaspalvelua, voit siirtyä 

seuraavaan kysymykseen. 

  1 2 3 4 5 

johtajisto 
 
toimisto 
 
asentajat 
 
ei kokemusta 

6. Mittarilukemat ilmoitetaan minimissään kerran vuodessa, mutta halutessasi voit ilmoittaa vaik-

ka joka kuukausi. Mikä on lukeman ilmoittamistapasi ja mikä se voisi olla tulevaisuudessa? Voit 

valita useita vaihtoehtoja. 

syksyisin postitse lähetettävällä mittarilukukortilla 

sähköisesti kulutus-Webissä https://www.kulutus-web.com/kauhajoki/vesi/suomi/index.asp 

puhelinsoitto 

tekstiviesti 

Mittarini käytiin lukemassa, koska en ollut ilmoittanut lukemaa, palvelu maksoi verollisena 

18,60 € 

toivoisin, että tähän kehitettäisiin uudenlainen palvelu (esim. etäluenta) 

 

 

https://www.kulutus-web.com/kauhajoki/vesi/suomi/index.asp
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7. Oletko saanut mittarilukupyynnön ilmoittamatta jääneestä lukemasta tekstiviestillä tai puhelul-

la? 

En ole 

Olen 

lukemat voisi aina pyytää tekstiviestillä, ilman paperilappuja 

luennassa kehitettävää, mitä? 

8. Miten koit tekstiviestillä lähetetyn pyynnön vesilukeman ilmoittamiseksi? 

hyvä palvelu 

huono/häiritsevä palvelu 

kehitettävää, mitä? 

en ole saanut mittarilukemapyyntöä tekstiviestillä, koska olen toimittanut lukeman ajallaan 

9. Kauhajoen Vesihuolto Oy:n laskutus tapahtuu pääosin neljä kertaa vuodessa eli tasauslasku,   

johon asiakkailta pyydetään vesilukemat on syyskuulla, arviolaskut joulukuulla, maaliskuulla ja 

kesäkuulla. Laskutus on mahdollista saada pyynnöstä myös useammin tai harvemmin. Asiakkai-

den kulutuspisteitä on yhteensä n. 4700, joista n. 430:een on asennettu testaukseen etäluettava 

vesimittari, mutta asiakkaat edelleen ilmoittavat itse vesilukemansa. 

Olisitko valmis maksamaan palvelusta, jolloin kiinteistöllä olevien mahdollisten vesivuotojenlöy-

täminen helpottuisi, saisit aina tasauslaskun oikealla kulutusmäärällä ja sinun ei tarvitsisi itse 

ilmoittaa mittarilukemaa? Mikä olisi hinta vuodessa, jonka palvelusta voisit maksaa? 

10. Vesikatkoksien ja huoltotöiden ilmoittaminen asiakkaille tapahtuu tekstiviestillä, kun puhelin-

numero on yhtiöllä tiedossa. Onko tämä mielestäsi hyvä keino tavoittaa asiakkaat vai miten pal-

velua voitaisiin parantaa? 
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11. Asuinalueellanne on tehty verkoston saneeraustöitä, jonka vuoksi on ollut vesikatkoksia. On-

ko sinulle tai perheeseesi tullut tekstiviesti tai muu ilmoitus tulevasta korjaustyöstä ja mahdolli-

sen vesikatkoksen kestosta? 

kyllä ilmoitettiin 

ei ilmoitettu 

ei ole ollut katkoksia 

parannettavaa ilmoittamisessa 

Vesimittarin kunnossapitää kustannuksellaan vesilaitos. Mikä vesimittari on vaurioitunut asiakkaasta 

johtuvasta syystä, (esim. jäätynyt) laitoksella on oikeus periä vaihdosta, huollosta ja korjauksesta aiheu-

tuneet kulut asiakkaalta. Ainoastaan laitoksella on oikeus asentaa, korjata, poistaa, kytkeä tai tarkistaa 

vesimittari sekä murtaa sen sinetti. 

12. Kun sinulla on ollut ongelmia oman vesimittarisi kanssa ja olet ollut asiasta yhteydessä Kau-

hajoen Vesihuoltoon, saitko asiasi hoidettua vai jäikö asia hoitamatta? 

asentajat kävivät paikanpäällä katsomassa / vaihtamassa vesimittarin 

odotan edelleen, että asialle tehtäisiin jotain 

ei ole ollut ongelmia 

pitäisi ottaa yhteyttä, mutta en ole vielä ottanut 

13. Tontti on ostettu ja pitäisi saada tontille vesijohto. Löysin Kauhajoen Vesihuolto Oy:n yhteys-

tiedot helposti ja sain asian vireille nopeasti. Totta vai tarua? Miten kehittäisin palvelua? 

14. Liittymismaksu määrätään rakennettavan rakennuksen käyttötarkoituksen ja kerrospinta-

alanperusteella. Tontin kokonaispinta-ala tai rakennusoikeus eivät vaikuta liittymismaksuun. Kun 

haet rakennusluvan ja rakennat lisää, tulee maksettavaksi lisäliittymismaksu muutosta vastaa-

vanmäärän mukaisesti, vaikka laajennukseen ei tulisikaan vesipistettä. 

Millaisena koet palvelun, jossa laskutetaan jälkikäteen rakennusten todellisen kerrospinta-

alanperusteella? 

15. Miten toivoisit Kauhajoen Vesihuolto Oy:n yleisesti kehittävän palvelujaan? 

16. Palveluiden hinta. Millaisia ovat vesihuollon palvelut, joista olet valmis maksamaan? 
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Liite 3. Liittymismaksun laskentakaava 

 

L = Y * K * A * P * X 

• L = Liittymismaksu 

• Y = liittymismaksun yksikköhinta (€/kerros-m2) eli verkostojen rakentamiskustannukset 

rakennettavaa kerrosneliötä kohden. Kustannustason nousu huomioidaan yksikköhin-

nassa tarpeen mukaan. 

• K = kiinteistötyyppi (kerroin) * erilaiset kiinteistötyypit ja käyttötarkoitukset aiheuttavat eri-

laisia verkostojen rakentamiskustannuksia. Esimerkiksi kerrostalot ovat tehokkaampaa 

yhdyskuntarakennetta kuin omakotitalot, jolloin aiheuttamisperiaatteen mukaisesti kus-

tannuksia on hyvä jakaa osittain tyypin mukaan. 

• A = Kerrosala (m2) (rakennusluvan mukainen) * vaikuttaa asukasmäärään ja määrittää 

sen vuoksi mahdollista vedenkulutusta, joka taasen vaikuttaa vesihuoltojärjestelmien mi-

toitukseen ja siitä edelleen rakentamiskustannuksiin 

• P = Palvelukerroin eli mittari, joka kuvaa kyseessä olevan verkoston osuutta verkostojen 

rakentamisen kokonaisuuskustannuksista. 

• X = Aluekerroin, jolla voidaan toteuttaa alueellista aiheuttamisperiaatetta, joka Vesihuol-

tolaissakin on mainittu, suosituksena maksimissaan 5 eri aluekerrointa. Kertoimen käyttö 

tulee myös pystyä perustelemaan. 

Edellä olevien määräytymisperusteiden selvennyksessä merkki * tarkoittaa, että voidaan käyt-

tää myös muita määräytymisperusteita 
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Liite 4. Perusmaksun laskentakaava 

Perusmaksu voidaan määrittää laskentakaavalla 

P = Y * K * A * P * X, jossa 

• P = Perusmaksu 

• Y = Perusmaksun yksikköhinta (€/kerros-m2) eli kiinteiden kustannusten taso liittynyttä 

kerrosneliötä kohden, ja tarkistetaan tarvittaessa riittävän maksukertymän varmista-

miseksi 

• K = Kiinteistötyyppi (kerroin) * eli tehokas yhdyskuntarakenne tarkoittaa pienempiä kus-

tannuksia verkostoon liittyneitä kerrosalaneliöitä kohden, aiheuttamisperiaate 

• A = Kiinteistön kerrosala (m2) * määrittää asukasmäärää ja potentiaalista vedenkulutusta 

• P = Palvelukerroin, joka kuvaa kyseisen verkoston osuutta laitoksen kustannuksista 

• x = Aluekerroin toteuttaa lainsäädännössä edellytettyä alueellista aiheuttamisperiaatetta, 

suositellaan käyttämään maksimissaan 5 erilaista aluekerrointa 

Edellä olevien määräytymisperusteiden selvennyksessä merkki * tarkoittaa, että myös muita 

määräytymisperusteita voidaan käyttää. 

 

 


