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The aim of this thesis was to study the services provided by water supply compa-
nies and their development opportunities. At the same time, the costs of develop-
ment were examined. The research was performed from the perspective of both
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The theoretical framework of this thesis is based on literature in which different
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1 JOHDANTO

Vesihuoltoala on syntynyt tarpeesta saada juomakelpoista vetta ihmisille, elaimille
ja yrityksille. Ala on ihmisille elintarkea, koska ruuatta ihminen parjaa jopa viikkoja,

mutta ilman vetta vain paivia (Loyténen & Valkonen 2013).

Ihmiset janoavat helpotusta omaan arkeensa palvelujen avulla. Opinnaytetyon
aiheena ovat vesilaitoksien tarjoamat palvelut ja niiden kehittaminen seka kehitta-
misesta aiheutuvat kustannukset. Tyon tavoitteena on selvittda tutkijan omien
ajankohtaisten havainnointien seka asiakaskyselyn avulla millaisia asiakaskoke-
muksia asiakkaat ovat saaneet Kauhajoen Vesihuolto Oy:n palveluista, millaisia
toiveita heilla olisi palvelujen kehittamiseen seka saada tietoa, millaisista palveluis-

ta asiakkaat ovat valmiita maksamaan.

Asiakkaalle kuuluu vastuu huolehtia omista kiinteistolla olevista vesilaitteistaan.
Mikali kiinteistolla tulee vesivuoto, voi vettd kulua tarpeettomasti 30 m3, 300 m? tai
3000 m3. Kun vuotovetta on 10 asiakkaalla 300 m3, on se yhteenlaskettuna 3 000
m?3 eli 3 miljoonaa litraa, joka on 300 000 vesiampaéirillista vetta. Millaisella palvelul-
la pystyttaisiin vastaamaan asiakkaiden tuomaan haasteeseen, jossa heidan

omien vesilaitteistojensa seuranta pettaa.

Tutkimusongelmana on, miten vesihuollon palveluja kehitetdan siten, etta ne pal-
velevat asiakasta ja yritysta nyt ja tulevaisuudessa. Ongelman ratkaisuun pyritdan
paasemaan vastaamalla kysymyksiin: Millaisia ovat vesilaitoksen palvelut ja miten
niitd voisi kehittaa? Millaisia haasteita tulevaisuus tuo vesihuoltoalalla ja mita voi-
sivat olla lisdarvoa tuovat palvelut, joilla haasteisiin vastataan? Millaisia toiveita
asiakkailla on palveluista, joita vesihuolto voi tuottaa? Miten ja milla kustannuksel-
la uudet palvelut voidaan toteuttaa kaytanndssa ja millaisia vaikutuksia niilla voisi

olla?

Tutkimusote on seka laadullinen ettda maarallinen. Teoriassa perehdytaan ratkaisu-
jen léytamiseen muun muassa palvelumuotoilua hyédyntamalla. Kun palvelut ovat
kohdallaan, on kuluttajien helpompi hyvaksya vesihuoltoalan luonnollinen monopo-
liasema, jossa yksi toimija toimii tietylla alueella ilman kilpailua, etta toiminta olisi

kannattavaa.



Opinnaytetydssa aihealue on rajattu vesilaitoksen palveluihin seka palvelujen ke-
hittamiseen ja kehittamisesta aiheutuviin kustannuksiin viemarilaitostoiminnan jaa-
dessa vahemmalle huomiolle. Opiskelija on toissa kohdeyrityksessa toimistonhoi-
tajana ja kiinnostunut kehittdmaan myos omaa osaamistaan. Vesihuoltopalvelujen
kehittaminen on ollut lahiaikoina useasti julkisuudessa, joten aihepiiri on ajankoh-

tainen. Opiskelu on suoritettu monimuoto-opiskeluna tyén ohessa.



2 VESIHUOLLON PALVELUT JA VESIHUOLTOALA

2.1 Vesihuollon palvelut

Vesihuoltoala on Suomessa tarkoin saadeltya toimintaa. Vesihuoltolaki (L
9.2.2001/119) seka asetukset (A 29.12.2011/1560) ohjaavat alaa terveydensuoje-
lulain (L 19.8.1994/763), ymparistosuojelulain (L 27.6.2014/527), vesilain (L
27.5.2011/587) seka maankaytto- ja rakennuslain (L 5.2.1999/132) kanssa. Lisaksi
on asetuksia esimerkiksi sosiaali- ja terveysministerion asetus talousveden laatu-
vaatimuksista ja valvontatutkimuksista (A 27.10.2017/683). Myds liiketoimintaa ja
hallintoa seka kuluttajia seuraavat ja suojaavat omat lakinsa, esimerkiksi osakeyh-
tidlaki (L 21.7.2006/624), arvonlisaverolaki (L 30.12.1993/1501), kirjanpitolaki (L
30.12.1997/1336) ja kuluttajansuojalaki (L 20.1.1978/38). Lainsaadanndlla pide-
taan huolta, etta laitokset toimivat turvallisina seka tasapuolisina palvelujen tuotta-
jina. (Vesilaitosyhdistys, [viitattu 22.5.2020].)

Hyva vesihuolto on edellytyksena alueen kilpailukyvylle. Vesihuolto on itsessaan
palvelun tuottamista, tuodaan puhdas juomavesi kuluttajan kaytettavaksi ja hanas-
ta paastettavaksi seka hoidetaan kaytettyna kuluttajalta viemarijohtoja pitkin pois.
Palveluiden osuus on merkittavassa asemassa myos maailmantaloudessa. Palve-
luita tarjotaan vesihuoltoalalla paaosin tietyn alueen asiakkaille, koska verkostot

rajoittavat veden kuljettamista ja siten kiintean asiakassuhteen muodostumista.

Vesihuoltoalalla tehdaan kuluttajan kanssa sopimus veden toimittamisesta eli ve-
sihuoltopalvelusta. Palvelua tuotetaan siten, etta sopimuksessa sovitut velvoitteet
tulevat suoritetuksi. Paaasiallinen palvelu on siis asiakkaan vedentarpeen tyydyt-
taminen. Tallainen palvelu maaritellaan palveluliiketoiminnaksi, jossa palveluntar-
joaja toimii asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa, jonka tuloksena palveluntarjoa-
ja antaa vastinetta asiakkaan tarpeeseen (TEPA-termipankki, [28.8.2020]).

Vesihuoltolaitos voi tarjota myds muuta palvelua, esimerkiksi asiakkaan kiinteistol-
l& syksylla suoritettava talvisulku. Talvisululla suojataan kiinteistda sen ollessa tyh-
jilldan, ettei vesimittari tai vesiputki jaatyisi. Tallainen palvelu maaritellaan TEPA-
termipankissa [viitattu 28.8.2020] palveluna, jolloin asiakkaan tarpeet tyydytetaan
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organisoidulla toiminnalla syntyvalla aineettomalla hyodykkeella eli palvelulla.

Hyodyke voi antaa joko valillisen tai valittoman avun asiakkaalle.

Asiakaspalvelua tuotetaan aina, kun ollaan asiakkaan kanssa keskusteluyhtey-
dessa joko kasvotusten tai erilaisin apuvalinein. Jokainen asiakas kokee palvelun
omalla tavallaan, se mika toiselle on hyvaa palvelua, voi olla toiselle jotain ihan
muuta. MyOs asiakaspalvelijat voivat ajatella antavansa hyvaa asiakaspalvelua,
vaikka asiakkaan kokemus on ihan painvastainen. Asiakaspalvelua on vaikea mi-
tata, koska mittareina monesti toimivat asiakkaan tunneperaiset kokemukset tai
mielleyhtymat. Mikali asiakkaalla on huono paiva, saattaa se nakya hanen anta-

missaan arvosanoissa.

Asiakas paasee vesihuoltopalvelujen kayttajaksi, kun han esimerkiksi rakentaa
itselleen omakotitalon. Asiakaspalvelun laadun mittarina tallaisessa hanelle uu-
dessa asiassa toimii asioiden kaytantojen selvittaminen, eli selkeasti kertominen,
mita milloinkin tapahtuu. Mikali asiakas on luottavaisin mielin asioiden etenemises-
ta ja saanut tarvittavat tiedot vesilaitokselta, on asiakaspalvelussa onnistuttu ja se

toimii.

Vesihuoltopalvelut ovat hyvin itsestaan selvia meilla taallda Suomessa, ja palvelun
puutteen huomaa monesti vasta silloin, kun vesi ei tule hanasta. Palvelujen tuotta-
ja on haasteiden edessa niin ulkoisten kuin sisaisten muutosten kautta. Erilaisia
varautumiseen liittyvia julkaisuja, ohjeita ja malleja lainvaatimien riskienhallintaop-
paiden seka varautumissuunnitelmien tekoon on koottu Vesilaitosyhdistyksen si-
vuille (Vesihuoltopooli, [viitattu 14.11.2020]).

Huoltovarmuusorganisaatio (2016) on laatinut Vesihuoltolaitoksen oppaan hairioti-
lanteisiin varautumisesta, ja siind myos todetaan, ettd palvelujen hairiottomyys
tilanteessa kuin tilanteessa edellyttda vesilaitoksen varautumista. Myos mina asi-
akkaana toivon saavani vetta hanasta 24/7, ja etta sellainen palvelu onnistuu, tu-
lee vesilaitoksen tiedostaa erilaiset mahdolliset hairiGtilat ja ennakoida toiminnoil-

laan, ettei hairidita synny.

Huoltovarmuusorganisaatio (2016) on maininnut toimintavarmuuden kiinteana
osana vesilaitoksen palvelulupausta seka laadukasta palvelua. He painottavat
myos koko henkiloston osallistumista erilaisiin harjoituksiin, tilaisuuksiin seka kou-
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lutuksiin, jotka liittyvat varautumiseen tai riskienhallintaan. Tyontekijat ovat oman

toimintansa asiantuntijoita, joiden osaamista tulee hyodyntaa.

Vesilaitoksen peruspalvelut ovat monesti asiakkaalle nakymattomissa, koska vesi
tulee hanasta automaattisesti. Mikali asiakkaalle tulee vesikatkos, tulee eteen yh-
teydenotto laitokseen, ellei asiakkaalle ole jo tiedotettu ennalta tulevasta katkok-
sesta. Suunnitelluista katkoksista Kauhajoella pyritdan ilmoittamaan paivaa en-
nemmin, putkirikkojen vaikutuksista mahdollisimman pian rikon ilmaannuttua. Asi-
akkaan luottamus vesiyhtioon auttaa ongelmatilanteista selviamiseen. Mita
enemman asiakkaalla on positiivisia kokemuksia vesilaitoksen toiminnasta, sita
helpommin han ymmartaa 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 yleista vesijohtoverkostoa olevan noin 107 000 km. Vesijohtoverkoston
maaraan evat kuulu asiakkaiden omat tonttijohdot, joita raportin mukaan arvioivat
olevan lisaksi kymmenia tuhansia kilometreja. Vesijohtoverkosto on suurelta osin
rakennettu 1960-1980-luvuilla. Kunto verkostolla on heikkenemassa, minka vuoksi

vesihuoltopalvelut ovat saneeraushaasteiden edessa.

Monesti tyopaikoilla tyd ohjaa tekijaansa, mutta toisaalta samalla saatetaan urau-
tua tai kangistua kaavoihin rutiinitydn tekemisessa. Tavoitteena olisi I6ytaa Kauha-
joen Vesihuolto Oy:lle nykyisten palvelumuotojen lisaksi uusia palveluita, joita asi-
akkaat jo mahdollisesti odottavat tai sitten eivat edes osaa viela kuvitella tarvitse-
vansa. Kehittdmiskohteita etsitdan niin yrityksen kuin asiakkaan nakokulmasta.
Vesihuoltolain (L 27.5.2011/587) mukaan kunnan tulee kehittaa vesihuoltoa yhteis-
tydssa mm. vesihuoltolaitosten kanssa. Vesihuoltotoiminnan ollessa saantelyn ja
lakien alaista toimintaa, ei voida olettaa, etta kehittdmisessa otettaisiin isoja riskeja
ja testailuja vaan kehittaminen tapahtuu varautuen tulevaisuuteen ja toimintavar-

muuden lisdamiseen.

Tutkimuksessa kaytettiin havainnointia seka asiakaskyselya, jossa oli seka valin-
takysymyksia seka avoimia kysymyksia, joihin vastataan tekstilla. Tavoitteena oli
saada tietoa asiakkaiden mielipiteista seka toiveista. Naita tietoja hyvaksikayttaen
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tyossa on tarkoitus loytaa keinoja vesihuoltopalvelujen kehittamiseen ja asiakas-
palvelun parantamiseen. Uusia ty0ssa esiin tulevia palveluja seka kehitysehdotuk-
sia voidaan ottaa myos kayttoon yrityksessa. Tutkimuksen alkuaikana alkoi koro-
na—epidemia, joka on tuonut uuden ulottuvuuden tahan tyohon. Koskaan ei voi

sanoa varmaksi, mita tulevaisuus tuo tullessaan.

2.2 Suomalainen vesihuolto

Suomessa viela 1900-luvun alussakin vesi on saatu paaosin kaivoista itse kanta-
malla. Vesipulaa on Suomessakin ollut kuivina aikoina kaivoveden ehtyessa sa-
moin kuin nykyaan kehitysmaissa. Huonolaatuinen kaivovesi ja siita 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 paaosin nauttia puhtaasta ve-
desta, jota ainakin viela riittaa erilaisiin tarpeisiin. (Juuti, Katko & Rajala 2017, 12—
13.)

Aluksi vetta johdettiin puuputkilla ja tiettavasti vanhin yhteinen puuvesijohto on
rakennettu limajoelle vuonna 1872. Puuputkiverkoston tekeminen vaati paljon teki-
joita ja oli tyolasta. Puuputket olivat edullisia ja tiiviita, mikali pysyivat kosteina ja
olivat tuoreita asennettaessa. Ne eivat kestaneet 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-
vaksyy kunta. Mikali muutostarpeita tulee vaikkapa laitoksen puolelta, kunta voi
myOs aluetta muuttaa. Kiinteistdn omistajan vastuulla on huolehtia kiinteistonsa
vesihuoltoasioista sopimusten mukaisesti. Vesihuoltolaitos hoitaa maaritellylla alu-
eella vesihuoltopalvelut ja huolehtii myds talousveden laadusta terveydensuojelu-
lain (L 19.8.1994/763) mukaisesti.

Vesilaitosyhdistys (VVY ry) on vesihuoltoalan jasenyhdistys, joka tukee, palvelee,
kouluttaa seka valvoo jasenistonsa etuja. Yhdistys tuottaa erilaisia oppaita seka

suosituksia jasentensa kayttoon seka keraa tunnuslukujarjestelma Venlan avulla
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tietoa kehittamistyonsa pohjaksi. Yhdistys on tarkea neuvonantaja ja apu vesihuol-
tolaitoksille, kun mietitddn asioiden lainmukaisuutta ja oikein tekemista. (Vesilai-
tosyhdistys, [viitattu 14.11.2020].)

Vesihuoltolaki (L 27.5.2011/587) sekd& maankaytto- ja rakennuslaki (L
5.2.1999/132) muuttuivat 1.9.2014, jonka vuoksi Vesilaitosyhdistys (2017) lahti
paivittamaan vuodelta 2001 olevia vesihuoltolaitosten maksuja koskevia ohjeita ja
suosituksia. Lainmuutoksen vuoksi yhdistys paivitti myos mallinsa liittymis- ja kayt-
tosopimuksen sopimusehdoiksi. Kaikki ohjeet, suositukset seka mallit ovat ja-
senyhdistykselle paaasiassa maksuttomia suoraan jarjestelmasta tulostettuina,

mutta ovat myos ostettavissa.

Maa- ja metsatalousministerion (MMM, 2019) julkaisemissa vesihuollon tilastoissa
kerrotaan, ettd vuonna 2019 on Suomessa investoitu vesihuoltoon yhteensa 530
miljoonaa euroa. Samana vuonna veden kayttdmaksun keskiarvo on ollut 2,09
€/m3, ja jateveden kayttomaksu 3,26 €/m3. Vuonna 2018 on keskimaarainen asuk-
kaan vuorokausikulutus ollut 244 litraa/vrk, joka vastaa 89 m3 vuosikulusta. Vuo-

den 2018 laskuttamaton talousvesimaara on ollut 17 % ja jatevedella 37 %.

Maa- ja metsatalousministerio (MMM, 2019), on julkaissut kolme vuotta kestavan
kansallisen vesihuoltouudistushankkeen alkavaksi 16.1.2020 ja paattyvaksi
31.12.2022. Hankkeen ohjelman julkaisuajankohdaksi on maaratty 31.10.2020,
mutta kirjoitushetkelld sita ei ole viela verkkosivustolla julkaistu. Tavoitteena hank-
keella on vesihuollon uudistaminen ja ennakointi tulevien muutosten varalle muun
muassa ilmastoneutraaliutta ja resurssien kayttoa kehittaen esimerkiksi kiertota-

louden ja uuden teknologian avulla.

2.3 Vesihuollon organisaatiorakenteet

Suomessa on kaytdssa erilaisia vesihuollon jarjestamismalleja. Vesihuolto voi kuu-
lua kunnan sisaiseen toimintaan tai toiminta voidaan jarjestaa kunnan liikelaitoksi-
na tai osakeyhtiona. Toimintamuotona esimerkiksi maaseudulla voi olla my0ds asi-

akkaiden omistamat vesiosuuskunnat, -yhtymat, -saatiot taikka tukkuyhtio.
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Vesilaitosten maaraa on vaikea arvioida, koska kaikki laitokset eivat ole rekisteroi-
tyneet. Erittain pienia alle 50 henkildlle toimittavia laitoksia on Suomessa paljon.
Vesilaitosyhdistyksen [viitattu 14.11.2020] kotisivuilta I10ytyy tieto, ettd vesihuolto-
lain (L 9.2.2001/119) tarkoittamaksi vesihuoltolaitokseksi katsotaan laitos, jolla on
toiminta-alue, minka kunta on hyvaksynyt. Suurempien vesihuoltolaitoksien omis-
tajuus on monesti kunnilla tai kuntien omistamilla osakeyhtidilla, mutta myos ja-

senten omistamia vesiosuuskuntia on maarallisesti paljon.

Maa- ja metsatalousministerion (MMM, 2019) vastuualueena on myds vesi. Vesi-
huoltolaitoksien velvollisuuksiin on kuulunut vuodesta 2016 alkaen raportoida omat
tietonsa toiminnasta seka taloudenhoidosta VEETI|-tietojarjestelmaan. Taman jar-
jestelman avulla saadaan tuotettua valtakunnallista vesihuoltotietoa numeroina.
MMM:n (2019) kotisivuilta 16ytyy VEETI-tietojarjestelmasta 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 pienehkoja osuuskuntia tai asi-
akkaiden omistamia yhtiota. Vesilaitosyhdistyksen [viitattu 14.11.2020] jasenmaa-
ra kotisivujensa mukaan on 291 jasenta. Vesiosuuskuntia arvioi Suomen Vesi-
osuuskuntien liitto (2019) olevan Suomessa jopa noin 1 500 ja jasenia liitolla on
297.

Maaseudun tulevaisuus -lehden paakirjoituksessa 12.2.2020 kerrotaan, kuinka
Jyvaskylassa oli heitetty ajatus myyda osuus kunnan omistamasta vesi- ja ener-
giayhtiosta paaomasijoittajille. Ajatus sai voimakkaan vastarinnan ja kansalaisaloit-
teella kerattiin kahdessa paivassa yli 70 000 nimead, jotka toivoivat lakia, jolla kiel-
lettaisiin kuntien omistamien vesilaitosten yksityistaminen. Yksityistamisen epail-
laédn nostavan hintaa, koska yksityistaminen aiheuttaa voitontavoittelua, jonka
asiakas maksaa. Tallaisesta yksityistamisesta on karuja esimerkkeja myos Euroo-
passa. (Suikkanen 2018.)
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2.4 Maailma muuttuu ja tuo haasteita vesihuollon jarjestamiseen

Maailma muuttuu koko ajan kiihtyvalla tahdilla ja yritysten seka kuluttajien tulee
pyrkia pysymaan muutoksessa mukana. Kuntaliitto (2017, 4) esittelee kuntien ja
alueiden useita muutosajureita tuleville vuosille 2016-2030. Vaestonmuutos, il-
mastonmuutos sekd luonnonvaroissa tapahtuvat muutokset, dlykkaan tekno-
logian muutokset seka esimerkiksi demokratian uudet muodot tuovat varmasti

my0s vesihuoltoalalle mietittavaa, miten naihin haasteisiin vastataan.

Kuntaliitto (2017, 13) on tutkinut myods tulevia organisaatiorakenteita ja todennut
tulevaisuudessa tapahtuvan nopeita muutoksia, jolloin tulee arvojarjestyksen
muuttua ja vuorovaikutuksen kasvaa. Yhteistyd, avoimuus, havainnointi seka
mahdollisuuksien keksiminen yhdessa ovat tulevaisuuden keinoja palvelujen kehit-
tamiseen, kun nykyisin yritykseen luottaminen parhaiten tekemisessa on ollut suu-
ri. lhmisten elamantavat ovat murroksessa, halutaan hoitaa itsea seka muutetaan

kulutuskayttaytymista esimerkiksi ekologisuuteen viitaten.

Berninger, K ym. (2018, 58) kertovat vesihuollon haasteiden muodostuneen vah-
voista kuntakytkoksista, kilpailun puutteesta, pirstaloituneesta rakenteesta seka
vahista resursseista. He tuovat esiin alan haasteina saneerausvelan, tyontekija-
pulan ja osaajien katoamisen. Lisaksi myos lupaehtojen kiristyminen, tyopaikan
houkuttelevuus, ymparistonsuojelu ja teknologian hyddyntaminen tuovat haasteita.
Ulkoisia muutoksia ja haasteita vesihuoltotoimintaan tuo heidan mukaansa kunta-
talouden hankala tilanne, palvelujen uudistaminen, rahoituksen ja toimintakulttuu-

rin muutokset seka digitalisaatio.

Osakeyhtiomuotoisessa vesilaitoksessa eivat haasteet ole ihan samanlaiset. Be-
ringer ym. (2018, 62) toteavat, ettd Oy-muotoinen vesilaitos ei ole osa kuntaa ja
esimerkiksi kirjanpito on lapinakyvaa ja vesimaksuista kertyvat tulot eivat valu
kunnalle kaytettavaksi. Paatoksenteossa ovat Oy:n hallituksen jasenet, ja heilla on
myos henkilokohtainen vastuu. Johtosaannaot hallinnon toteuttamiseen tulevat kui-

tenkin kunnasta.

Samalla kun yritykset miettivat kehitysta toimintoihinsa ja vastaiskua tulevaisuudel-

le, vaki vahenee. Syntyvyys on ollut jo monta vuotta laskusuhdanteessa ja kau-
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pungistuminen Kkiihtyy. Kuntaliiton (2017, 9) julkaisussa mietitdan kaupungistu-
misesta johtuvista syista, onko mahdollisuuksia tulevaisuudessa Ioytaa alan asian-
tuntijoita tyopaikoille ja onko ylipaataan mahdollista tyollistya omalla paikkakunnal-
la. Julkaisussa kerrotaan myds "Smart City” -kasitteesta, jossa kaupungit pyrkivat
innovatiivisilla toimenpiteilla saamaan asukkaille ekologista seka laadukasta ela-

maa teknologian avulla.

Vaen vaheneminen aiheuttaa huolta pienille ja keskisuurille vesilaitoksille, koska
palvelujen pysymiseksi esimerkiksi verkostoinvestoinnit ja saneeraukset tulee kat-
taa pienemman asiakasmaaran maksamilla maksuilla. VTT (2013, 15 & 20) on
yhteistydossa Tampereen yliopiston kanssa selvittanyt keinoja, miten verkoston
saneeraustarvetta tutkitaan nyt ja mitd muita keinoja siihen on. Perinteisia mene-
telmia ovat raportin mukaan asiakkailta laskuttamattoman veden maara, vuotojen
ja tukkeumien maara verkostossa seka korjausta vaativien odottamattomien vuo-
tojen maarat ja vedenjakelun katkokset. Raportista |0ytyvat uusina keinoina vuoto-
jen etsimiseen esimerkiksi Jukka Sandelinin kehittama vesitrioskooppi tai sitten

vuotoadaniloggerit.

Vaestoennuste (2019) on ennustanut vaeston kehitysta vuosille 2019-2070. Alla
olevasta taulukosta 1 nahdaan, ettd Etela-Pohjanmaalla ikaryhmaennusteessa

vuosille 2020-2040 syntyvyyden ennustetaan laskevan vuodesta 2020.

Taulukko 1. Etela-Pohjanmaan ikaryhmaennuste vuosille 2020-2040 (Vaestoen-
nuste 2019).

Vaesto 31.12. muuttujina Alue, Vuosi, Sukupuoli, Tiedot ja Ika

MK14 Etela-Pohjanmaa |
0-14 |15-64 |65-74 |[75—

2020 30 400|108 615|127 264 |21 434

2040 21 919194 307 ||20 087 ||33 606
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Kun syntyvyys laskee ja yli 75-vuotiaiden maara kasvaa, saadaan suuntaa ika-
ryhmasta, joiden palvelujen kehittamistarve tulee mahdollisesti kasvamaan tule-

vaisuudessa.

Kuvassa 1 on esitetty vakilukuennuste Etela-Pohjanmaalla viivakaaviona. Viivat

alkavat toteutumasta vuodelta 2015 ja vaihtuvat ennusteeseen 1.10.2019 alkaen.

Vakiluku
60000 -

50 000 \

40000

30 000 \

e —

20000 —

10 000

Toteutunut<< >>Ennuste

C
2015 2020 2025 2030 2035 2040

0-14 15-24 25—44 45-84 85-74 75—

Kuva 1. Vaestomaara 1.10.2019 Etela-Pohjanmaalla ikaryhmittain vuoteen 2040
(Vaestoennuste 2019).

Kuvassa 2 nakyy, ettd koko Suomessa on myds sama suuntaus kuin Etela-
Pohjanmaalla. Syntyvyys laskee ja 15 vuoden kuluttua ei olisi enda maakuntia,
joissa syntyvyys olisi suurempi kuin kuolleisuus, ellei syntyvyys nouse nykyiselta
tasolta. Vuosi 2031 on ennusteen mukaan rajavuosi, jolloin vakiluku Suomessa

lahtisi laskuun.
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Kuva 2. Vaestdn maara Suomessa 1990-2040 (Vaestoennuste 2019).

llImastonmuutoksen Suomessa ennustetaan vaikuttavan myods veden laatuun.
Rankkasateet aiheuttavat tulvia, ukkosmyrskyt ja intiaanikesat yleistyvat ja saatta-
vat tuottaa ongelmia vesihuollolle. Kauhajoella jouduttiin kesalld vuonna 2018 ke-
hottamaan asiakkaita tasaamaan vedenkayttda vuorokaudelle siten, etta kulutus
olisi tasaisempaa ilman kulutuspiikkeja. Ehdotettiin, etta kaikki normaalista poik-
keava vedenkayttd vahennettaisiin minimiin ja mikali mahdollista tiskaus ja pyykin-

pesu jatettaisiin myohaiseen iltaan.

Tulvia on Kauhajoella ollut 1ahes vuosittain. Tulvavesi nousee pelloille, jolloin se
haittaa maanviljelya seka lisaa ravinteiden huuhtoutumista vesistoihin. Viimeisim-
mat tulvat ovat olleet tana vuonna helmikuussa ja marraskuussa. Merilainen ym.
(2019, 12) listaavat, etta pinta- ja pohjavedet ovat herkkia pilaantumiselle. Veden
laatuongelmat aiheutuvat heidan mukaansa muun muassa ravinteiden liukenemi-
sesta aiheutuneesta rasituksesta, happamoitumisesta, mikrobeista seka teollisuu-

den paastadista.

Hyvanlaatuisen veden saannin tavoite Euroopassa on saadetty Euroopan parla-
mentin ja Neuvoston direktiivilla (Direktiivi 2000/60/EY). Talla lainsaadanndlla on
tarkoitus saada viranomaiset valvomaan ja huolehtimaan tarkemmin vesistoaluei-
den tilasta ja puhtaan juomaveden saamisesta. Pohjavetta tulee suojella pilaantu-

miselta ja mikali pilaantumista tulee vastaan, on varmistettava, etta likaajat mak-
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savat. Myds 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 paatoksenteon pohjatyot, inves-
tointivelka seka alihankintapalvelujen kayton vahyys. Avuksi haasteiden vastaami-
seen saattavat tulla saadosmuutokset, yhteistyon lisaaminen eri sektorien
kanssa, kehittaminen ja koulutus niin omistajanohjaukseen kuin johtamiseen
seka alalla tyoskenteleville. (MMM, 2019.)

Vesihuoltolaitoksen saneeraushaasteissa auttaa avoin data, joka mahdollistaa
myds ennakoinnin, mihin tarvitsee ensimmaisena lahtea euroja satsaamaan. Kun
yrityksellda on enemman tietoa verkostonsa kunnosta, esimerkiksi putkirikkojen
maarista tietylla alueella ja putkien sijainnin maaperatietoutta (kivikkoista, savista

jne.), pystytaan suunnittelemaan ja kehittdmaan investointeja tasmallisemmin.

Koivisto ym. (2019, 33) kertovat, ettd asiakastietoudella eli toiveiden ja tulevaisuu-
den tarpeiden tiedostamisella ja ymmartamisella pystytaan palvelemaan asiakkaita
paremmin. Ennen digitaalisia apuvalineita, jos jotain piti kehittaa tai saneerata,
suunnitelmat suoritettiin pahimmassa tapauksessa jonkun tyontekijan tai johtajan

hiljaisen tiedon turvin, josta saattaa lI6ytya jotain dokumenttia tai sitten ei.

Alykkéaan teknologian kdytté6notto ja nopea kehittyminen aiheuttaa myds haas-
teita. Siina missa nyt pidetaan etaluettavaa mittaria mullistavana keksinténa, voi
se jo 10 vuoden kuluttua olla vanhentunutta tietoa uusien innovaatioiden tultua
ajankohtaiseksi. Itse hankin ensimmaisen matkapuhelimeni vuonna 1997 ja tuol-
loin silla pystyi soittamaan ja laittamaan lyhyehkon tekstiviestin. Kehittyneempiakin
puhelimia toki jo oli, mutta ne olivat myds hyvin hintavia. Nykyiset puhelimet ovat
pienia tietokoneita, joilla soitat livepuhelun, surffaat netissa ja hintaluokkia 16ytyy
useita eli se on lahes jokaisen saavutettavissa. Nykyajan kehitystyo kiihtyy ja uu-
sia digitaalista apuvalinettd syntyy nopeammin kuin koskaan ennen. Toiset tuot-

teet ovat kaytossa pidempaa, kun taas toisilla on lyhyt elinkaari.
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2.5 Kauhajoen Vesihuolto Oy

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Kauhajoen Vesihuolto Oy, joka on Kauhajoen
alueen suurin yleinen vesilaitos. Toinen yleinen vesilaitos Kauhajoella on Panta-
neen Vesihuolto Oy seka lisaksi Kauhajoen alueella toimii 30 pienempaa vesi-
osuuskuntaa tai -yhtymaa. Kauhajoen Vesihuolto on aloittanut toimintansa
30.11.1945, jolloin Kauhajoen Vedenjohto-osuuskunta on perustettu. Yhtiomuoto
on muutettu osakeyhtioksi vuonna 1966 hallinnon ja joustavuuden parantamiseksi.
Yhtiomuodon muutoksessa Kauhajoen kunta tuli osakeyhtioon merkittavimmaksi
omistajaksi. (Kauhajoen Vesihuolto Oy, [7.6.2020].)

Kauhajoen kaupunki hyvaksyy oman kuntansa vesilaitoksien toiminta-alueet. Ku-
vassa 3 on merkittyna sinisellda Kauhajoen Vesihuolto Oy:n toiminta-alue. Koko

Kauhajoen alue on merkitty mustalla katkoviivalla

" roo-aoo

" ¥
e e T e ——

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 jatevedenpuhdistamorakennukset laitteineen

seka jatevesi- ja hulevesiverkostot seka verkostoon kuuluvat pumppaa-
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mot. Vakituista henkiléstdéa Kauhajoen Vesihuolto Oy:n vesi- ja viemarilaitoksella
on yhteensa 13 henkilda ja liikevaihto vuonna 2019 oli 2,966 miljoonaa euroa ja
tilikauden tulos 165 tuhatta euroa. Kauhajoen Vesihuolto Oy toimii yleishyodyllisel-

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

Kohdeyrityksessa on siirrytty sykayksittain kohti digitaalisuutta viimeisimman kah-
deksan vuoden ajan. Ensimmaisena on ollut laskutusohjelman paivittaminen
vuonna 2012, joka on tuonut helpotusta ja nopeutta toimistotydhon niin laskutuk-
seen kuin asiakashallintaan. Vedenmyyntiraportteja on helposti saatavilla ohjel-
masta erilaisin ajanjaksoin, jotka auttavat yritysta tulevaisuuden suunnittelussa.

Ohjelma on antanut apuvalineen asiakkaiden parempaan palvelemiseen.

Asiakkaille tiedottamiseen tarvittiin uusi apuvaline. Vesihuoltolain (L 9.2.2001/119)
15 §:n paivityksessa vuonna 2014 tuli muutoksia, jossa kerrotaan, ettad vesihuolto-
laitosten tulee laittaa verkostojensa sijainnit sahkoiseen muotoon viimeistaan
31.12.2016. Kauhajoen kaupungilla, Kauhajoen Lampdhuolto Oy:lla seka Sunetilla
eli Suupohjan seutuverkko Oy:lla oli myos tarve verkoston sijaintitietojen hallitse-
miseen ja siitd seurasi seuraava isompi investointi eli karttaohjelman hankinta,

jolla hoituu myds tiedottaminen.

Karttaohjelma hankittiin yhteishankintana vuonna 2017 johtotietojen ja venttiilien
sijaintitietojen tallentamiseen digitaaliseen muotoon. Naillda yhdyskuntateknisten
tietojen avulla, pystytaan tulevaisuudessa kehittamaan vesiverkostoa esimerkiksi
ohjelmasta saatavan vesikulutustiedon perusteella. Talla tiedolla pystytaan myos
ennakoimaan riskeja verkoston ian mukaan seka suunnittelemaan korjauksia seka
uusinvestointeja. Samalla ohjelmalla voi hoitaa asiakkaille tiedottamisen kohden-
netusti erityistilanteissa, esimerkiksi silloin kun tehdaan saneeraustéita tietylla alu-
eella. Tastd ohjelmasta ja aihepiiristd on Myllyniemi Olli (2018), Savonia-
ammattikorkeakoulussa, tehnyt opinnaytetyonsa: 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 siitd veden ottamiseen



22

saatiin luvalliseksi kevaalla 2017 (KHO, [28.8.2020]). Vuonna 2019 aloitettiin val-
mistelujen jalkeen vesiputken rakennusurakka, jolla johdetaan vetta uudelta ve-
denottopaikalta Nummijarvelta Moykkykylaan. Vedenottamorakennus rakennettiin
kesalla vuonna 2020. Uutta vesiputkea on asennettu n. 19,6 km kolmessa eri vai-
heessa vuosina 2019-2020. Uusi vesiputki on tarkoitus ottaa kayttoon vuoden

2020 loppuun mennessa, viimeistaan kuitenkin kevaalla 2021.

Yrityksen palvelut ovat muodostuneet vuosien saatossa tarpeiden mukaan. Asia-
kaskyselya ei ole tehty, mutta asiakkaita on kuunneltu. Opinnaytetydssa keskity-
taan paaasiassa vesihuollon palveluihin, mutta osa palveluista kasittdaa myos vie-

marilaitostoiminnan.
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3 MILLAISISTA OSATEKIJOISTA MUOTOUTUU PALVELU

3.1 Palvelu

Palvelu kasitteena on toimintaa, jossa palvelua nauttiva asiakas edistaa tuotteiden
tai rahan liikkumista ja palvelu muuttaa asiakkaan olemassa olevia olosuhteita.
(Kasitteet, [viitattu 10.8.2020]).

Koivisto, Saynajakangas ja Forsberg (2019, 19) kirjoittavat, ettad palvelujen ohessa
kulkee myoOs asiakaskeskeisen ajattelun malli. Asiakaskeskeisen ajattelun paa-
maarana on saada tietoisuus mitka ovat asiakkaan tavoitteet, joita he yrityksen
palveluilla haluavat tavoittaa. Keinona tassa tyossa asiakasnakokulman saami-
seen, kaytetaan asiakaskyselya. Asiakaskysely antaa suuntaa, kuinka asiakkaat
kokevat vesihuollon palvelut sekd tuo esiin kehitysehdotuksia, mikali asiakkaat

haluavat antaa rehellista palautetta tai ehdotuksia tulevalle toiminnalle.

Asiakkaat toivovat saavansa tuotettujen palvelujen avulla itselleen jotain hyotya ja
lisdarvoa. He toivovat palveluja kayttaessaan helppoutta, ajansaastdoa seka saata-
vuutta. Palvelujen tulisi olla myds jarkeenkaypia ja toisaalta elamyksia. Moni asia-
kas odottaa myos henkilokohtaista palvelua ja yleisesti asiakkaan yksilollista ar-

vostusta seka hyvia kokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 22-23.)

Apusen (2020, 49-71) mukaan ainutlaatuisuustekijat palveluissa ovat ansainta-
malli eli mita palvelusta maksetaan, asiantuntemus eli tietotaito ja osaavat tekijat,
joita asiakkaalla ei aina itsellaan ole tai ei ole ainakaan tarpeeksi. Lisaksi palvelu-
jen ainutlaatuisuustekijoitd ovat hanen mukaansa verkosto eli tehdaanko itse vai
ulkoistetaanko, formaatti, jossa on yhteinen tavoiteltu paamaara seka tuottavuus ja
tehokkuus, jotka on helppo perustella. Voidaan myos tarjota palveluiden paketti-

ratkaisut asiakkaalle isompaan tai pienempaan tarpeeseen.

Palvelujen ainutlaatuisuustekijoista 16ytyy Apusen (2020, 71-84) esittdmana myds
palvelumalli eli miten asiakasta autetaan hanen ongelmassaan, mita keinoja kay-
tetadan, jolla uusi palvelu toimitetaan asiakkaalle, kayttaakd han sita itse vai toimit-
taako yritys tai joku yhteistyokumppani palvelun. Lisaksi han kirjoittaa, etta myos
brandi, eli millainen mielikuva asiakkaalla on yrityksesta ja mita yritys asiakkaalle



24

tarjoaa seka hyvan asiakaskokemuksen luominen ja tyytyvaiset asiakkaat auttavat
kehittamaan toimintaa. Naista tekijoista kannattaa hanen mielestaan keskittya en-

sin yhteen, jonka jalkeen kehitetdan muita vahvuuksia.

3.2 Palvelua tuottavat tyontekijat ja yrityskulttuuri

Yrityksessa henkilokohtaista palvelua asiakkaille ja sidosryhmille tuottavat palveli-
jat muodostuvat aineettomasta paaomasta eli tyontekijoista. Tieto ja taito eli osaa-
va henkilostd on avainasemassa palvelua tuotettaessa. Yksi osaa hyddyntaa
omaa kokemustaan, toinen uusia apuvalineitd ja kolmas oppimaansa ja nailla

avuilla autetaan asiakkaita heidan ongelmissaan.

Asiakaskokemusta on johdettu vuosikymmenia asiakasymmarryksen kautta, mutta
yritykset johtavat tyontekijoitdan edelleen olettaen, uskomuksin sekd vanhoin ta-
voin. Tyontekijaymmarrysta Luukka (2019, 118) selvittaa tietoon pohjautuvana
tietamyksena, mika yksittaisia tyontekijoita motivoi ja sitouttaa. Naista yksilotason
tiedoista koottua ymmarrysta yrityksessa vaikuttavista tekijoista niin motivaation,

hyvinvoinnin kuin sitoutumisen saralla, han kutsuu tyontekijaymmarrykseksi.

Luukka (2019, 154) toteaa, ettad kun tiedetaan, mika tyontekijaa kiinnostaa ja mika
hanet saa syttymaan, voidaan hanen tyopanoksensa suunnata siihen. Esimerkiksi
ulospain suuntautunut tyontekija hoitaa asiakaskontakteja ja hiljaisempi tai ujompi
hoitaa palveluja, joissa on kontakteja vahemman. Molemmilla on oma motivaa-
tiolahde ja yhdessa he toimivat paremmin, jolloin tydteho kasvaa ja kaikki voitta-
vat. Luukan mukaan kaikki tyontekijat haluavat hallita jonkun asian, kehittya entis-

ta osaavammaksi ja saada onnistumisen tunteita.

Yrityskulttuuri johtaa tyopaikalla, seka yksilotasolla etta laajemmalti ryhmatasolla,
halusimme tai emme. Kulttuuri liittyy aina ryhmaan, se luodaan yhdessa, opitaan
tai on opetettavissa, yhdistaa ja jakaa jasenia, vaikuttaa kayttaytymiseen ja on ai-
na vahvempi kuin yksild. (Luukka 2019, 25.) Luukka (s. 92) kirjoittaa: ” Kulttuurin
sopivuus tai sopimattomuus maarittyy aina suhteessa siihen, miksi yritys on ole-

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

Itsemotivoitunut henkilo voi itseohjautua, eli han ei tarvitse tekemiseensa ohjausta
tai seuraamista. Hanella on selked paamaara ja tavoite seka osaaminen ja kyky
johtaa itsedan. Itseorganisoitumisessa valmiita toimintamalleja on vahan, ei ole
jaykkia arvojarjestelmia tai maarattya pomoa, joka antaa luvan tehda asioita. Tiimi-
tyossa tyontekijat keskenaan muodostavat toimintatavat seka sopivat asioita, jotka
ovat pohjana organisaation toiminnalle. Vaihtoehto itseorganisoitumiselle on yl-
haalta organisoituminen, jolloin yrityksessa on selkea hierarkia, ylemmat toimihen-

kilot sekad pomot, jotka hyvaksyvat paatokset. (Martela, Jarenko & Paju 2017, 10.)

Martela ym. (2017, 37-38) huomauttavat, ettd kun yritys valitsee strategiakseen
itseorganisoitumisen, tulee olla mukautumis- ja uusiutumiskykya, jolloin mekanisti-
sesta ja hierarkkisesta ajattelusta luovutaan. Maailma muuttuu ja yritysten tulee
selviytyakseen olla mukautumiskykyisia. Mikali ollaan tehokkaita, ei olla kovin mu-
kautumiskykyisia, mutta koskaan ei toki voida varautua kaikkiin muutoksiin. He
toteavat my0s, etta vaatii taitoa ja nopeutta I0ytaa uusi suunta ympariston muuttu-

essa.

Martela ym. (2017, 55 & 83) kirjoittavat, etta itseohjautuvassa organisaatiossa pii-
lee vaara itseriittoisuuden tuomista ristiriitaongelmista yksildiden joustamistaitojen
puutteen vuoksi. Organisoitumisen puutteen vuoksi itseohjautuvuus vie turhaa
energiaa, kun taas hyvin organisoituna saatetaan saada paljon enemman tydsta

irti, mita toivottiinkaan.

3.4 Palvelustrategia

Julkisen sektorin strategiat eivat hae liikketoiminnassaan kilpailuetuja muihin alalla
toimiviin ndhden, vaan tavoitteena on toimia ehyesti, eri sidosryhmille sopivasti.
Strategiaa voidaan pitaa yleisesti pitkan tahtaimen suunnitelmana, resurssien
hyodyntamistapana muuttuvassa ymparistossa seka tapa, jolla taytetaan eri sidos-
ryhmien toiveita. Strategia on pohja toiminnalle seka johdon apuvaline valintojen

tekemiseen ja suunnannayttaja paatdksentekoon. (Juuti ym. 2013, 65.)
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Juuti ym. (2013, 182—-183) haastattelivat teollisuusneuvos Matias Virtaalaa, jonka
mukaan strategian suunnan tietaminen ja ihmisten yhteiseen paamaaraan tavoitte-
leminen johtaa organisaation menestykseen. Yrityksen johtamiseen liittyy hanen
mukaansa useita haasteita esimerkiksi tilannetaju seka ajoitus. Mikali tyontekijoita
johdetaan vaarassa hetkessa eli silloin, kun ihmiset toimivat oikein ja tekevat oikei-
ta asioita, voi se heikentaa tyontekijdiden motivaatiota. Suomalaisessa johtami-
sessa Virtaala nékee ongelmana sen, etteivat johtajat luota tarpeeksi tyonteki-
j6ihinsa ja toisaalta joskus ylikorostavat itseaan ja tekemisidan ja saattavatpa jopa
ryhtya tekemaan heidan toitaan. Toisaalta myoOs tyontekijoiden luonteissa on ha-

nen mielestaan eroja, toiset ovat helpommin johdettavissa kuin toiset.

Anteeksi, etta... Haluamme kylla... Uskon, etta... Yritan etsia... Palaan aihee-
seen... Apusen (2020, 11-12) mukaan monet hienot ideat jaavat piiloon, koska
tehdaan muita kiireellisia asioita. Samalla kun itse mietitdan, alan muut toimijat
tuotteistavat uusia ideoita ja saavat hyvan kilpailuedun muihin alalla toimiviin nah-
den. Uuden palvelumallin kehittdminen kasvutarkoituksessa on riski ja suuri muu-
tos seka saattaa aiheuttaa muutosvastarintaa. Han toteaa myds, etta mikali uudel-

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

Mita on palvelutuotteistus ja palvelustrategia? Se voi olla Apusen (2020, 35-37)
mukaan nopean kasvun strategia uusilla ideoilla tai nykyisten ideoiden uudistamis-
ta ja kehittamista. Palvelustrategia ilmaisee, kuinka erilainen uusi palvelu on perin-
teisista malleista ja kilpailijoiden palveluista. llman strategiaa ei ole tekemisella
pohjaa. Apunen (s. 23) kertoo, ettd mikali tuotat uusia palveluja jo olemassa ole-
vaan toimintamalliin, tuloksena on ehka hieman parempaa palvelua kuin vanha
palvelu. Uuteen palveluun tarvitaan uusia nakokulmia asioiden hoitamiseen ja ri-
man tulee olla korkealla, kun asioita kehitetaan mullistavasti. Tulee lahtea liikkeelle
tulevaisuuden palveluista ja palata askel askeleelta nykyhetkeen, jolloin huoma-

taan mita toimivan uuden palvelun tuottaminen vaatii.

3.5 Palvelumuotoilu

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

taisuus ovat kunniassa, on selvaa, etta asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteilla,
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toiveilla seka ideoilla on merkitysta ja ne otetaan huomioon palvelumuotoilupro-
sessissa. He Kkirjoittavat, etta palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, jolla
ratkaistaan ongelmia eli yhdistellaan teknisesti toimivaa ja taloudellisesti kannatta-
vaa toimintaa. Tassa ajattelussa periaatteina toimivat ihmislahtdisyys, oikean on-
gelman ratkaisu, eksploratiivisuus, pitka kaytettavyys uudistettavuuskyvyn avulla
eli iteratiivinen kehitys, divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu eli van-
hat konstit vastaan uudet konstit, protoilu ja testaus, yhteiskehittaminen seka mo-

nialaisuus.

Prosessi palvelumuotoilussa etenee siten, etta ensin tunnistetaan ja loydetaan
oikea ongelma ja maaritellaan se rajaamalla vaihtoehtoja. Ongelmaa etsitaan eri
menetelmin. Koivisto ym. (2019, 45) kirjoittavat, ettd perustutkimusta voidaan teh-
da eksplisiittisesti muun muassa haastatteluin, keskusteluin seka kyselyjen avulla
eli mita ihmiset puhuvat aaneen. Yhtena etsintatapana he tuovat esiin myos ha-
vainnoinnin, miten toimitaan ja mita voidaan havaita ja toisaalta eksploratiivinen

tutkimus, jolloin etsitaan implisiittista eli piilevaa tietoa.

Koivisto ym. (2019, 46—48) kirjoittavat, ettd ongelman lI6ytamisen jalkeen se maari-
telldaan ja ymmarretaan, jonka jalkeen siihen kehitetaan ratkaisumalleja. Kehittely-
vaiheessa ehdotuksia testataan mallinnuksilla ja parannellaan hyodyntamalla eri-
laisten sidosryhmien huomioiden ja ideoiden avulla. Kun kehitysvaihe on valmis,
rajataan ideoista parhaat ja testataan valmista toimivaa ja tavoiteltua vaihtoehtoa,
vaikkapa asiakkailla tai tyontekijoilla. Testauksen jalkeen paatetaan, toteutetaanko
suunnitelma ongelman ratkaisuun vai ei. Palvelumuotoilu on heidan mielestaan

vahvasti asiakaslahtoista kehittamista.

Koiviston ym. (2019, 57) mukaan kehittdmiskohdekokonaisuuksia palvelumuotoi-
lussa voi olla useita ja se on toimialariippumatonta. Niita voivat olla palveluproses-
sien ja kontaktipisteiden kehittaminen, palvelutuotteiden ja tarjoaman kehittami-
nen, palveluviestinnan, -myynnin ja markkinoinnin kehittaminen, yrityksen sisaisen

toiminnan kehittdminen seka yrityksen liiketoiminnan kehittaminen.
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3.6 Hinnoittelu ja hinnanmuodostus

Hinnan maarittaminen on strategiaa, koska se vaikuttaa suorasti yrityksen tuloihin
ja se on myds tyovaline neuvotteluissa ja kilpailutilanteissa. Hintalappua muodos-
tettaessa on olemassa tuotantohinta seka markkinahinta. (Juuti ym. 2013, 92.)
Tuotantohinta kertoo tuotteen toteutuneista kustannuksista yritykselle, kun taas
markkinahinta vaihtelee kysynnan 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
pelkkaa pienta hienosaatoa olemassa oleviin malleihin. Asiakkaat saattavat myos
haluta nayttaa varakkaalta, jolloin mika tahansa ehdotettu hinta menee Iapi, mutta
todellisuudessa tuotetta ei hinnan vuoksi kuitenkaan olla valmiita ostamaan. Koe-
myynti hanen mukaansa pienimmalla mahdollisella versiolla on hyva testauskeino

uuden tuotteen lanseerauksessa.

3.7 Vesihuollon palveluiden maksujen perusta ja kohdeyrityksen

tariffiperusteet

Vesihuoltolaissa (L 9.2.2001/119) 18 §:ssa saadetaan, etta asiakkailta laskutetta-
vien maksujen tulee olla kohtuullisia seka tasapuolisia. Maksujen tulisi edistaa ve-
den saastavaista kayttéa ja jateveden maaran vahentamista ja niilla tulee pitkalla
aikavalilla pystya kattamaan laitoksen uus- ja korjausinvestoinnit seka kustannuk-
set. Yritys voi saada naiden maksujen avulla enintaan kohtuullista tuottoa paa-

omalle.

Vesilaitoksen tulee peria vesihuollon jarjestamisesta kayttdmaksu. Taman kaytto-
maksun tulee olla koko toiminta-alueella kaikille sama. Viemardinnin kayttdmak-
sussa voidaan ottaa huomioon jateveden maara seka laatu. Maksuja voidaan li-
saksi peria liittymisesta verkostoon seka littyman yllapidosta perusmaksua seka

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 tama on tarpeen kustannusten kattamiseksi taikka muusta vastaavasta syysta.
Liittymismaksun hinnan laskemisessa voidaan ottaa huomioon myos Kiinteiston
kayttotarkoitus, esimerkiksi onko kiinteistd omakotitalo vai maatalousrakennus.
Vesihuoltolain (L 9.2.2001/119) 21 §:ssa kerrotaan, etta liittymasopimukset on teh-
tava kirjallisesti tai sahkdisesti. Sopimus tulee olla tehty siten, ettei sitéa voi kumpi-

kaan sopimuskumppani muuntaa ja se on molemmilla saatavilla.

Mikali vesilaitos haluaa muuttaa sopimusehtoja, on siita ohjeistusta Vesihuoltolais-
sa (L 9.2.2001/119) 23 §:ssa. Talléin muutoksessa ei esimerkiksi sopimuksen ko-
ko sisaltd saa olennaisesti muuttua, tai ehtojen muutos tulee aiheutua siita, etta
lainsdadantd on muuttunut. Vesihuoltolaitoksella on lupa tehda sopimusehtoihin
vahamerkityksellisia muutoksia, joilla ei ole vaikutusta sopimuksen paaasialliseen
sisaltoon. Mikali muutoksia joudutaan tekemaan, tulee asiakasta informoida perus-
teluineen tarpeeksi aikaisin ennen muutoksien tekoa, mahdollisesti jopa kuukausi

ennen muutoksen voimaantuloa.

Vesilaitosyhdistyksen uusi suositus vesihuoltolaitosten perusmaksuista on, etta
niiden tulisi olla puolet kayttd- ja perusmaksutuloista, kun suositus aikaisemmin oli
30 %. Tahan 50 % tasoon tulisi nousta asteittain. (Poyry Finland Oy 2019.) Kauha-
joen Vesihuollolla perusmaksujen osuus puhtaanveden vesi- ja perusmaksutulois-
ta on n. 20 %. Jatevesimaksuissa perusmaksujen osuus on Kauhajoella jatevesi-
ja jatevesiperusmaksutuloista ollut vuonna 2019 vain n. 7 %. Poyry Finland Oy:n
raportin mukaan perusmaksujen kasvattaminen kompensoi kulutuksesta saatavien

tulojen vahentymista, jolla laitoksen toiminta turvataan.

Kauhajoen Vesihuolto Oy:n [viitattu 7.6.2020] kotisivuilla kerrotaan perityista
vesilaitosmaksuista. Kauhajoen Vesihuolto laskuttaa asiakkailtaan verkostoon lii-
tyttaessa vesiliittymamaksun seka tonttijohtomaksun ja veden kaytosta perusmak-
sun ja kulutusmaksun. Vesilittyma voidaan siirtda uudelle omistajalle kiinteiston
myynnin yhteydessa ja siita peritaan siitomaksu. Mikali asiakasta joudutaan muis-
tuttamaan avoimesta vesilaskusta, tai joudutaan irrottamaan laitteet verkostosta,
peritaan kuluista maksu. Yhtion sopimusehdoissa on kerrottu mahdollisesta raken-
tamisaikaisen veden toimituksesta, jonka laskutuksesta sovitaan erikseen. Sopi-

musehdoissa kerrotaan my0s asiakkaan velvollisuudesta ilmoittaa pyydettaessa
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vesimittarilukema. Mikali vesilukema joudutaan yhtion puolesta lukemaan, laskute-

taan luennasta asiakasta.

3.7.1 Liittymismaksu, lisaliittymismaksu seka siirtomaksut yleensa ja

kohdeyrityksen kayttama tariffi

Kiinteistokohtainen kertamaksu eli liittymismaksu perustuu vesihuoltolain (L
9.2.2001/119) antamaan oikeuteen peria littymismaksua. Vesilaitosyhdistyksen
(2017) maksuja koskevissa ohjeissa kerrotaan, ettd mikali liittymismaksua ei ole
aikaisemmin ollut, ei asiakkailta voi sita peria jalkikateen, vaikka paatettaisiin mak-
sun kayttdonotosta. Ohjeessa mainitaan myds, etta liittymismaksu voi olla siirto- ja

palautuskelpoinen, riippuen yrityksen hallinnon paatoksesta.

Yleisesti Vesilaitosyhdistyksen (2017) ohjeen mukaan liittymismaksun maarayty-
misperuste on investointikustannus, joka liittymisesta aiheutuu laitokselle. Nailla
tuloilla tulisi kattaa lapinakyvasti liittyjan alueen verkoston rakentamiskustannuk-
set. Liittymismaksun maarittamiseen on olemassa mallikaava, joka on esitetty
opinnaytetyon liitteissa. Liittymismaksu voidaan laskentakaavan sijasta marittaa
mittarikoon mukaisesti tai maksuluokittain, jossa maksuluokan sisalla olevilla pien-
taloilla on sama maksu. Kiinteiden maksuluokkien kayttd vahentaa lisaliittymis-

maksun maarittamista, kun kiinteistolle rakennetaan lisaa.

Vesilaitosyhdistyksen (2017) ohjeissa mainitaan, etta mikali liittymismaksun perus-
teena olevat olosuhteet myohemmin muuttuvat, tulee kyseeseen lisaliittymismak-
su. Lisamaksun perimiselle voidaan asettaa tietty prosenttimuutos, jonka jalkeen
lisaliittymismaksua peritdan, esim. vahintdan 10 %. Pientalojen porrastettu liitty-
mismaksu ei johda kovin helposti lisaliittymismaksun perimiseen, jollei jouduta siir-
tymaan toiseen maksuluokkaan. Maaraytymisperusteiden tavoite on, ettei liittyja
hyody siita, etta rakentaa vaiheittain ja toisaalta ettei siitda mydskaan aiheutuisi li-

sakustannuksia.

Kohdeyrityksessa vesilittymamaksu perustuu Kiinteistolla olevien rakennuksien
kerrosalan ja/tai vedenkulutuksen muodostamiin yksikoihin. Mikali kiinteistolle ra-

kennettavan rakennuksen/rakennuksien yhteenlaskettu kerrosala on 116,5 m? tai
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alle, muodostuu minimiliittymamaksu 700 yksikk6a, joka on 607,60 € (sis. alv). Jos
Kiinteistolla liittymismaksun perusteena olevat olosuhteet myohemmin muuttuvat,
laskutetaan kiinteiston omistajalta lisaliityntamaksu kaikesta uudisrakentamisesta
tai kiinteiston laajentamisesta. Liittymismaksun maarittelyssa kaytetaan erilaisia
kertoimia seka teollisuus- ym. tuotantorakennuksissa lisaksi vuotuisesta vedenku-
lutuksesta muodostuvia yksikoita. Lisaliityntamaksuista vastaa liittyja laitoksen

hinnaston mukaisesti.

Vesiliittymat ovat kohdeyrityksessa siirtokelpoisia kiinteiston uudelle omistajalle,
mutta eivat palautuskelpoisia. Kun asiakas myy kiinteistonsa, tulee uudelle kulutta-
jalle maksettavaksi 37,20 € (sis. alv) oleva siirtomaksu. Siirtomaksulla tehdaan
siirtosopimus, jonka luovuttaja ja saaja allekirjoittavat. Siirtosopimuksella uusi
omistaja ottaa vesiliittyman haltuunsa ja sitoutuu noudattamaan kaikkia alkuperai-
sen liittymasopimuksen ehtoja, kun vanha omistaja on suorittanut omat velvoit-

teensa.

3.7.2 Tonttijohtomaksut ja kohdeyrityksessa kaytossa oleva tariffi

Tonttivesijohto, tonttiviemari ja tonttihulevesiviemari ovat tonttijohtoja. Tonttivesi-
johto on kiinteiston vesimittarille tuleva vesijohto liittamiskohdasta. Laitos maaraa
jokaiselle liittyjalle liittamiskohdan, joka on merkkina kiinteiston ja laitoksen kun-
nossapitovelvollisuuden rajasta. Liitostydsta peritaan palveluhinnaston mukainen
kertamaksu. Yleensa tonttijohtojen maanrakennusty6t kuuluvat liittyjalle eli han
suorittaa ne itse, valitsee urakoitsijan tai vesihuoltolaitoksen tekemaan. (Vesilai-
tosyhdistys, 2017.)

Vesilaitosyhdistyksen (2017) ohjeissa kerrotaan, ettd mikali laitos hoitaa tonttijoh-
tojen rakentamiskustannukset, laitos perii liittyjalta kertamaksun palvelumaksuhin-
naston mukaisesti. Jos tonttijohtoa uusitaan verkostojen muutoksen vuoksi, liittyja
on velvollinen osallistumaan muutostdiden kustannuksiin saamansa hyodyn perus-
teella. Jako liittyjan ja laitoksen kesken maaraytyy tonttijohdon ian mukaan yleisis-
sa toimitusehdoissa esitetyn jaon mukaisesti. Tonttijohtojen maksut ovat kerta-
maksuja joko yksikkdveloituspohjalta tai todellisten kustannusten mukaan lasket-

tuna. Laskutus maaraytyy erikseen tonttivesijohdolle, tonttiviemarille ja tonttihule-
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vesiviemarille. Tonttijohtojen liittamiskohdasta alkaa kiinteiston vastuu. Liittamistyo

ei sisally littymismaksuun vaan siita veloitetaan erillinen palvelumaksu.

Mikali liittyja haluaa, voi laitos kdyda sulkemassa ja avaamassa tonttivesijohdon
sulkuventtiilin ja laitos veloittaa palvelumaksun, mikali tydo ei ole tavanomaiseen
kunnostukseen kuuluva. Avaamisesta ja sulkemisesta perittava maksu on kerta-
maksu. Muita erillispalveluja voivat olla esim. vesilaitoksen toimittama tonttijohto-
jen sulatuspalvelu, vesipostin kaytto, vesi- ja viemarilaitteiden kunnon tarkastami-
nen tai muut vastaavat palvelut. Myos erityistapaukset esim. tilapainen vesiliitty-
ma, vesihuoltolakiin kuulumaton toiminta, jossa voidaan toimittaa vetta toiselle ve-

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

Kohdeyrityksessa tonttijohtomaksun maaraamisperusteena on tonttijohdon koko.
Tyypillisin koko omakotitaloissa on 32 mm, joka tuo liittyjalle 830,80 €:n (sis. alv)
laskun tonttijohdosta. Tahan maksuun kuuluvat tonttivesijohdon tarvikkeet seka
littamistyd seka liittymasta aiheutuvat paperityot. Liittyjalle tulee kaivutoista lisa-
lasku itse valitsemaltaan kaivinkoneyrittajalta, koska kaivutyot eivat kuulu tonttijoh-

tomaksuun.

1960-luvun jalkeen rakennetut tonttivesijohdot ovat usein materiaaliltaan muovia,
mutta niiden paineluokka (4—6 bar) ei valttamatta enaa tayta nykyisia rakennus-
maarayksia. Nykyisten maaraysten mukaisesti tonttivesijohdon toimintalaitteineen

tulee kestaa 10 bar:in paine.

3.7.3 Perusmaksut ja kohdeyrityksessa kaytossa oleva tariffi

Perusmaksua laskutetaan verkostoon liittamisesta alkaen ja siihen asti, kun liitty-
ma pysyvasti irtisanotaan. Perusmaksulla katetaan laitoksen kiinteat kustannukset.
Mikali haluttaisiin kattaa kaikki kiinteat kustannukset, aiheuttaisi se suuret perus-
maksut, jolloin ei voitaisi kannustaa asiakkaita kayttamaan vetta saasteliaasti. Ta-
man vuoksi nykyinen suositus perusmaksun osuuteen vesimaksuista on 50 %,
jolloin osa kustannuksista katetaan viela kayttdmaksuilla. (Vesilaitosyhdistys,
2017.) Perusmaksujen laskemiseen on olemassa mallikaava, joka on esitetty liit-

teissa. Perusmaksuja voidaan maarittaa myos vesimittarin koon mukaan.
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Kohdeyrityksessa perusmaksut laskutetaan liittymasopimuksessa kaytettyjen yksi-
kéiden mukaan. Yksikdn hinta on vuodessa 0,037 € (sis. alv) / yksikkd. Pienim-
massa omakotiliittymassa, joka on 700 yksikkda, perusmaksu on 26,40 € (sis. alv)

vuodessa.

3.7.4 Kayttomaksut ja kohdeyrityksen kayttama tariffi

Vesihuoltolain (L 9.2.2001/119) 19 §:n mukaan kayttdmaksua tulee peria ja se pe-
ritdan kiinteiston kayttdman veden maaran mukaan. Jatevesimaksussa voidaan
huomioida myos jateveden maara ja laatu. Kayttdomaksulla tulee osaltaan kattaa
muuttuvat kustannukset eli kaytetyn veden materiaali- ja palvelukulut esimerkiksi
pumppauskulut ja kasittelykulut. Lisaksi kayttomaksulla katetaan se osuus kiinteis-

ta kustannuksista, mika perusmaksuista tulevien tulojen jalkeen jaa saamatta.

Mittarina kaytetaan kaytetyn veden maaraa, joka kerrotaan yksikkohinnalla. Poik-
keustapauksissa veden tai jateveden maaran voi vesihuoltolaitos arvioida mitatun
sijaan. Yksikkohinta voidaan maarittaa esimerkiksi jakamalla kayttomaksuilla ka-
tettavat kustannukset laskutettavalla vesimaaralla. Mikali kustannustekijat muuttu-
vat, tulisi yksikkohintaa tarkistaa. Kulutusta mitataan vesimittareilla, jotka laitos
asentaa, kunnossapitaa ja omistaa, ellei toisin ole sovittu. Mikali vesimittari on rik-
koontunut asiakkaan huolimattomuudesta, esimerkiksi jaatymisen vuoksi, peritaan

uuden mittarin vaihtokustannukset asiakkaalta. (Vesilaitosyhdistys, 2017.)

Kulutusmaksuissa Kauhajoen Vesihuolto Oy:lla on kaytdssa asiakkailla porrastus.
Kulutuksen ollessa 1-10 000 m3/vuosi, verollinen kayttdmaksu on 0,82 €/m3 ja
tahan portaaseen kuuluvat Iahes kaikki vesihuollon asiakkaat, vain muutama asia-

kas kuluttaa niin paljon vetta, etta portaikkoa kaytetaan laskutuksessa.

3.7.5 Palvelumaksut ja yrityksen antamat palvelut

Vesilaitosyhdistyksen (2017) malleissa kerrotaan, etta laitos voi laskuttaa lisa- ja
erillismittareiden asentamisesta, tonttijohtojen rakentamisesta seka liitostyosta.

Perusteen maksuille tulee esittaa erillisessa palvelumaksuhinnastossa. Palvelut
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ovat muita tehtavia kuin perustehtavat eli vedenhankinta ja viemarointi, ja niita

voidaan toimittaa myos muille kuin liittymaasiakkaille.

Tonttijohtojen liitostyot seka vesimittarin luennan hinnoittelussa Iahtokohtana ovat
laitokselle aiheutuvat kustannukset ja toiminnan yleisten kustannusten kattaminen.
Maksut voivat tuottaa kohtuullisen tuoton sijoitetulle paaomalle. Mikali palvelu on
kilpailluilla markkinoilla, tulee hinnoittelun vastata markkinahinnoittelua. Palvelu-
maksujen tarkistuslaskenta tulee tehda vuosittain ja maksut tulee muuttaa, mikali
kustannukset ovat olennaisesti muuttuneet edellisesta tarkastuksesta. (Vesilaitos-
yhdistys, 2017.)

Maksukehotuksista Kauhajoen Vesihuolto Oy perii 5 e muistutuskulua, seka vii-
vastyskorot maksun viivastymisen ajalta. Mikali palvelu joudutaan keskeyttamaan
esimerkiksi olennaisten (yli 170 € tai vanhimman laskun erapaivasta kulunut yli 3
kk) maksuvelvollisuuksien laiminlydntien vuoksi, peritdan asiakkaalta maksu lait-
teiston irrottamisesta, joka on 74,40 € (sis. alv). Mikali asentajat joutuvat lahte-
maan vedentoimituksen keskeytyksen vuoksi asiakkaan luo eli sulkemaan kiinteis-
ton vedentulo, voivat he viela paikan paalla sopia asiakkaan kanssa avoimien ve-
silaskujen valittomasta maksusta. Valittomalla maksun sopimisella, he voivat jattaa
varsinaisen irrottamisen tekematta yhteisella sopimuksella. Kayntimaksu kuitenkin

tassakin tapauksessa veloitetaan.

Mikali asiakas epailee vesimittarinsa toiminnan oikeellisuutta ja haluaa tarkistuttaa
vesimittarinsa, tulee ulkopuolisen tutkimuksen tekijan tarkistusmaksu asiakkaalle,
mikali mittari toimii sovituissa rajoissa. Vesilaitos pyytaa vesimittarilukemat kerran
vuodessa syksyisin. Jos asiakas ei ole ilmoittanut vesimittarilukemaansa pyynndis-
ta huolimatta, tulee vesimittarin luennasta laitoksen toimesta kiinted luentamaksu,

joka talla hetkella on verollisena 18,60 €.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimusmenetelma ja tutkimusprosessi

Kaytetaan sitten mita tutkimusmenetelmaa tahansa, tulosten tulee olla oikeita, luo-
tettavia ja uskottavia. (Kananen 2015, 13). Alussa on tieteellista tutkimusta vaativa
tutkimusongelma ja ilmid, joka on liitettynd johonkin suurempaan tutkimusaihee-
seen. Ongelma tai ilmid on liitetty tieteenalaan, joka voi esimerkiksi kehittamis-
tydssa olla toimiala. Kun tunnetaan toimiala, on helpompi ymmartaa ongelmaa.
(Kananen 2015, 12).

Aihepiiri tuli tassa opinnaytetyossa tutkijan mielenkiinnosta tyopaikkansa eli Kau-
hajoen Vesihuoltolaitoksen palvelujen kehittdmisesta, seka itsensa kehittdmisesta

siind ohessa.

Kananen (2015, 12) selvittaa, etta tutkimusongelmaa lahdetadan purkamaan muut-
tamalla se kysymyksiksi, koska niihin on helpompi vastata kuin tutkimusongel-
maan. Aineistojen avulla tuotetaan vastauksia kysymyksiin. Aineistonkeruumene-
telmiin kaytetdan menetelmia riippuen tutkimusotteesta, joka voi olla joko laadulli-

nen tai maarallinen tutkimus.

Laadullista eli kvalitatiivista aineistoa kerataan Kanasen (2015, 12) mukaan esi-
merkiksi havainnoinnilla, kyselyilla seka haastatteluilla, kun maarallista eli kvantita-
tiivista aineistoa kerataan paaasiassa kyselylla. Han kertoo, etta valmista aineistoa
taasen tarkastellaan erilaisilla ratkomismenetelmilla, joiden tuloksena syntyvat
vastaukset eli tutkimustulokset. Tuloksista tehdaan johtopaatoksia ja nama autta-
vat vastaamaan alkuperaisiin kysymyksiin ja tutkimusongelmaan. Kananen (2015,
34) avaa laadullisen tutkimuksen johtavan kysymykseen millaisesta asiasta on
kyse. Maarallisessa tutkimuksessa Kanasen (s. 38) mukaan kasitelldan useita tut-
kimusyksikoita ja lukumaaria, joista johdetaan ilmion rakenne tiiviissa paketissa.

Kehittamistutkimus Kanasen (2015, 39—-40) mukaan on sekoitus edelld mainituista
tutkimusotteista tai sitten pelkkaa kvalitatiivista tutkimusta, jolla paamaarana on
saada aikaan muutos. Etta tutkimus olisi kehittdmistutkimusta, tulee siina olla tut-

kimuksellinen ajatus seka itse tutkimusosio. Hanen mukaansa kehittamistutkimuk-
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seen kuuluu myos ongelman poistaminen, jota perinteisissa tutkimuksissa ei teh-
da.

Reliabiliteetti ja validius ovat Kanasen (2015, 13) mukaan tulosten oikeellisuuden
ja luotettavuuden mittareita. Reliabiliteetti ja validius onnistuvat, kun valitaan oikeat
keinot toimia tuloksiin tahdatessa. Validiteetti, eli asiat, joita on mitattu tulosten
saamiseksi, ovat oikeita, ja tulokset ovat yleistettavissa. Reliabiliteetti, eli tulokset
ovat samat, vaikka arviointi toistettaisiin. Luotettavuustarkastelua tehdaan tutki-
muksen lopussa. Kehittamistydssa hanen mukaansa kuuluu myds ongelman havit-
taminen ja ongelmaa voidaan lahestya monesta suunnasta, esimerkiksi taloudelli-
selta tai henkiloston nakodkannalta. Lopputulokseen kehittamistutkimuksessa kuu-
luu hdnen mukaansa (s.40) my6s monesti ongelman havittdminen, kun normaalisti

se ei kuulu perinteisten tutkimusten tavoitteisiin.

Tutkimusote tassa opinnaytetyossa on seka laadullinen eli kvalitatiivinen etta maa-
rallinen eli kvantitatiivinen. Tutkimusprosessissa primaariaineistoa tutkimukseen
kerattiin tutkijan havainnoinnilla tyotehtavassaan seka olemassa olevista raporteis-
ta. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista aineistoa kerattiin sahkdisella anonyymilla
Webropol-kyselylla, joka lahetettiin Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiakastietokan-
nasta l0ytyviin sahkopostiosoitteisiin. Tama maarallinen tutkimus auttoi saamaan
tietoa asiakkaiden mielipiteista ja asenteista yritysta kohtaan, ja selvitti asiakkai-
den kokemuksia ja toiveita palveluista. Otanta maaraytyi asiakkaiden mukaan,

jotka voitiin tavoittaa sahkopostitse, heidan itse antamiensa osoitteiden avulla.

Kyselylomakkeen laadinta sisaltaa kutsun tutkimukseen, taustamuuttujien tunnis-
tamisen seka itse kysymykset. Kysymykset muotoutuvat teoriasta ongelman ja
tutkimuskysymysten kautta. Mikali halutaan, voidaan kysely kohdistaa kaikille,
mutta myods otanta eli edustava ryhma voidaan tutkia ja tulokset yleistetdan kohde-
ryhmaan. (Kananen 2015, 99-100).

Heikkila (2014, 32) kertoo kohdeperusjoukkoon sisaltyvan kaikki, joista tietoa halu-
taan. Kun maaritelldaan otosta perusjoukosta, selvitetdan, onko joukosta rekisteria,
jota voidaan kayttaa tutkimuksessa hyodyksi. Kehikkoperusjoukkoon kuuluvat ta-
voitettavat yksil6t. Otannan yksil6t tulevat hanen mukaansa olla sattumanvaraises-
ti maaraytyneita, ettei tuloksiin tulisi systemaattisia virheita.
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623 Webropol-kyselya I0ysi perille saakka ja samalla yrityksen tietoihin ilmoitetut
virheelliset ja toimimattomat sahkopostiosoitteet saatiin poistettua. Kyselyyn vas-
tasi 187 asiakasta, vastausprosentti 30 % kyselyn saajista ja lisakyselyyn, 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:lla on kuluttaja-
kiinteistdja 4704 (Kauhajoen Vesihuolto, [viitattu 7.6.2020]).

Tutkimuskysymyksiin tulee aineiston avulla saada vastauksia ja sita kautta tutki-
musongelmaan tulos. Tutkija voi johtaa teorian pohjalta erilaisia olettamuksia ja
vastauksia tutkimuskysymyksiin. Talloin selvitetaan, pystytaanko saadusta aineis-
tosta tekemaan vastaava johtopaatos. Aluksi kuitenkin tutkitaan ja kuvaillaan erik-
seen muuttujien saamia arvoja. Kuvailuun voidaan kayttaa tekstia, taulukoita tai
kuvioita. (Heikkila 2014, 138-139.)

Kysymyksia voidaan kyselyyn tehda erityyppisia. Heikkila (2014, 47-53) kirjoittaa,
ettd kysymykset voivat olla tosiasioita mittaavia, joissa on valmiita vaihtoehtoja,
avoimia kysymyksia, vaittamia tai naiden sekoituksia. Avoimet kysymykset ovat
hanen mukaansa helppoja laadittaessa, mutta vaikeita kasitella. Myos vastaamat-
ta jattaminen on helpompaa. Tosiasiakysymyksia ovat vaikka ika ja kotipaikka,
mutta niissakin tulee olla ohjeistusta, mikali on mahdollisuus vastaajan tulkita
muulla tavoin kuin kysymys on asetettu. Luotettavuus nailla vastauksilla on yleen-
sa suuri verrattuna arvionvaraisiin tietoihin. Hanen mielestaan ympyroitavat tai
rastitettavat vaihtoehtoiset kysymykset eli strukturoidut kysymykset tehdaan, kun
on tiedossa rajatut vastausvaihtoehdot. Kahden vaihtoehdon sisaltdama on dikoto-
minen kysymys ja useammasta vaihtoehdosta valittaessa on kyseessa monivalin-
takysymys. Samaa asiaa voi hanen mielestaan kysya eri tavoin (s. 56), riippuen

kuinka tarkkoja arvoja tarvitaan.

Tassa opinnaytetyossa kysymyksia kysyttiin dikotomiseesti, monivalintakysymyk-
sin, strukturoiduin kysymyksin ja avoimin kysymyksin. Osassa kysymyksista oli
ensin informatiivinen tieto, eli annettiin faktatietoa yrityksen sopimuksessa maini-
tusta toiminnasta, jonka jalkeen muodostettiin kysymys, johon tarvittaisiin asiak-
kaan mielipide tai ehdotus. Nelja ensimmaista kysymysta olivat peruskysymyksia,

helppoja vastattavia ja naihin vastasi jokainen (187) vastaaja. 6 kysymysta oli
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vaihtoehtokysymyksia, joissa oli myos avoin tekstikentta, jos halusi jotain itse Kir-
joittaa. Naihin kysymyksiin vastasi keskimaarin 93 % vastaajista. Avoimia kysy-
myksia, ilman valittavia vaihtoehtoja oli myos 6 kysymysta, ja vastausprosentti oli

keskimaarin 57 %.

Faktatiedon antamisen toivoin helpottavan asiakasta ajattelemaan kysymysta siten
kuin se on asetettu. Tavoitteena oli, ettei vastaajan tarvitse ensin miettia, mita ky-
symyksella halutaan tietaa ja mihin se pohjautuu, jolloin kaikki vastaavat oikeaan

kysymykseen ja vastaukset ovat paremmin vertailtavissa.

Aineistoa asennemittauksissa analysoidaan Heikkilan (2014, 175) mukaan mones-
ti jarjestysasteikon tasolla esimerkiksi 1-5, onko vastaaja samaa vai erimielta vait-
taman kanssa. Taman tyyppinen tieto on todettu hanen mukaansa kasiteltavaksi
luotettavana, kuin valimatka-asteikollisena. Valimatka-asteikkoa ei voi kayttaa, kun
muuttuja on epatasavalinen ja keskiarvoa ei voida laskea eli esim. 1. en kayta, 2.
kaytan silloin talldin, 3. kaytan viikoittain, 4. kaytan muutaman kerran viikossa, 5.

kaytan paivittain.

Jokainen tutkimus saa lopullisesti merkityksensa tulosten julkaisemisella. Heikkila
(2014, 168) kirjoittaa, ettéd raportin tulee olla helppolukuinen ja kaikki olennaiset
tutkimustulokset tulee selvita, koska raportin lukija tekee omat johtopaatoksensa

tutkimuksen onnistumisesta siita, mita on kirjoitettu ja kuvattu.

4.2 Tutkimuskysymykset ja tulokset

4.21 Pakolliset perustietokysymykset kaikille vastaajille

Pakolliset perustietokysymykset olivat vastaajan asumismuoto, vastaajan ika seka

asiakassuhde Kauhajoen Vesihuollon kanssa.

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

joka oli paaosin kesaasunto.

Vastaajien ikaa kysyttiin ikahaarukkojen avulla.
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Kuvio 1. Vastaajien ika (n=187).

Ikahaitarissa 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 paaasiallisesti kestanyt yli 5 vuotta 92,5 %:lla vastaajista ja 7,5

%:lla alle 5 vuotta.

4.2.2 Asiakaspalvelun tarvitseminen seka asiakaspalvelun laadun

kokeminen

Vastaajista (136) 69,5 % oli ollut yhteydessa Kauhajoen Vesihuoltoon henkilékoh-
taista asiakaspalvelua saadakseen. Johtajisto (78), toimisto (120), asentajat (85),

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

70,0 %
60,0 %
2007% M johtajisto
9 —
400% M toimisto
30,0% .
200% asentajat
,U 7
10,0 % B ei kokemusta
) (]
0,0% -
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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. Mikali ei ollut kokemusta
asiakaspalvelusta, ohjattiin vastaamaan seuraavaan kysymykseen, mutta oli myos
monivalintavaihtoehdot, mikali 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. Nama vastausmaarat kerto-
vat suuntaa siita, etta ne, joilla ei ole kokemusta, ovat myos arvioineet esimerkiksi
toimiston antamaa palvelua. Kohdassa oli myos avoin tekstikentta, jokaisella rivilla
ja siella tuli mielipide, kuinka vedenviennin saloja voisi avata Kauhajoen asukkail-
le, esimerkiksi Kauhajoen kunnallislehden valityksella. Toisessa mielipiteessa ker-
rottiin, ettd antaisi hyvan arvosanan toimistolle ja asentajille vanhojen muistikuvien

perusteella, koska l&hivuosina ei ole ollut yhteydessa

Monivalintainen asiakaspalvelukysymys oli myos palvelusta, jos vesimittarin kans-
sa on ollut ongelmia. 179 vastaajasta 80 %:lla ei ole ollut ongelmia vesimittarinsa
kanssa ja lopuilla 20 % ongelman ilmetessa asia oli hoitunut kuntoon. Yksi avoin
teksti oli toisen kysymyksen kohdalla viitattu tdhan kysymykseen vastaukseksi, eli
vuosia sitten tama asiakas tunsi mittarilukeman jaaneen mysteeriksi ja han koki,
etta oli joutunut maksamaan liikaa, ja johtaja oli suhtautunut hanen mielestaan

nuivasti mittarinvaihtoon.

4.2.3 Mittarilukemien ilmoitustavat, puuttuvien lukemien pyyntotavat ja

asiakkaan toiveet tulevaisuuteen

Mittarilukemat ilmoitetaan minimissaan kerran vuodessa tasauslaskutusta varten,
mutta halutessaan asiakkaat voivat ne ilmoittaa vaikka kuukausittain. Asiakkaille
lahetetdan mittariluentakirje, jossa ohjeistetaan lukeman antamiseen yleensa n.
parin viikon sisalla lahettamalla vastauslahetyksella paperin alaosassa oleva ilmoi-
tuslappu tai vaihtoehtoisesti sahkoisesti web-palvelussa tai tekstiviestil-
|&/puhelimitse toimistolle.

Kysymykseen mittarilukemien ilmoitustavasta vastasi 186 vastaajaa ja siihen pys-

tyi laittamaan useamman vastauksen (vastauksia 227).
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n Prosentti
syksyisin postitse lahetettavalla mittarilukukortilla 24 12,9%
sdhkdisest kulutus-Webissa https:/iwww kulutus-web . com/kauhajokiivesi/suomifindex.asp 156 83.87%
puhelinsoitto 8 4.3%
tekstiviesti 19 10,22%
Mittarini kaytiin lukemassa, koska en ollut ilmoittanut lukemaa, palvelu maksoi verollisena 18,60 € 0 0%
toivoisin, ettd tahan kehitettdisiin uudenlainen palvelu (esim. etdluenta) 20 10,75%

Kuvio 3. Mittarilukeman ilmoittamistapasi ja toive mahdollisesta uudenlaisesta pal-
velusta (n=186).

Sahkoista ilmoittamistapaa oli kayttanyt enemmisto eli n. 84 % ja postitse lahetet-
tavaa mittarilukukorttia n. 13 %. Tekstiviestia oli kayttanyt n. 10 % ja puhelinsoittoa
n. 4 %. Tassa kohdassa kysyttiin myds, halutaanko uudenlaista palvelua ja se sai
20 kannatusvastausta eli n. 11 % vastaajista toivoi uutta palvelua. Kohdassa oli
myos avoin tekstikentta, johon oli 5 vastannut, ja jokaisen vastaajan kehitysehdo-

tuksena oli etaluenta, joka oli kirjattu myos esimerkkina kehittamispalvelusta.

Mikali asiakkaan mittarilukema puuttuu syysta tai toisesta erapaivan jalkeen, lahe-
tetdan niille asiakkaille, joilla on puhelinnumero talletettuna yrityksen laskutusjar-
jestelmaan, tekstiviesti puuttuvasta lukemasta tai sitten heille soitetaan. 184 vas-
taajaa vastasi tahan kysymykseen, johon voi antaa useamman vastauksen (197
vastausta). Vastaajista 83,7 % ei ollut saanut puhelua tai tekstiviestia, 13 % oli
saanut, 9,2 % toivoi, ettd lukemat voisi aina pyytaa tekstiviestilla, ilman lahetetta-
vaa paperista kyselylomaketta. 1,1 % eli 2 vastaajaa oli vastannut, etta olisi myds

kehitettavaa ja vastauksena etaluenta.

Tekstiviestilla l1ahetetyn mittarilukupyynndn kokemista kysyttiin seuraavaksi. Ky-
symykseen vastattiin hyvin (180) ja koska toiveena oli saada kehitysehdotuksia,
kysymykseen voi antaa vastauksen myds useampaan kohtaan (182 vastausta).
68,3 % vastaajista ei ollut saanut tekstiviestia, koska oli toimittanut lukeman ajal-
laan. Palvelua piti hyvana 32,2 % ja 0,6 % eli 1 vastaaja toivoi kehitettavaa, joka

olisi etaluenta.
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4.2.4 Avoin kysymys asiakkaan mielipiteeseen etaluettavien mittareiden

maksullisesta palvelusta sen hinnoittelusta

Koska jonkinlainen kasitys asiakaskentan toiveista etaluettavista mittareista on
olemassa, kysyttiin asiakkailta myos heidan mielipidettaan niiden kayttoonotosta ja
palvelun hinnoittelusta. Tama kysymys oli ainoastaan avoimella tekstikentalla tehty

kysymys, etta saataisiin tietoa asiakkaiden ajatuksista.

Vastaajista %-osuus, joka maksaisi
etdluettavan mittarin palveluista

B Kylla maksaisin

B En maksaisi
En tarvitse palvelua/vanha
riittava

M en osaa sanoa

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

Vastaajista 34,4 % voisi maksaa etaluettavan mittarin palveluista ja 33,6 % ei
maksaisi. 21,9 % koki, ettei tarvitse tarjolla olevaa palvelua, vaan vanha tapa toi-

mia on riittdva. 10,2 % ei osannut sanoa mielipidettaan.

Etaluettavan mittarin kayttdonoton hinnoitteluun tehdyssa kysymyksessa oli alussa
informaatio nykyisesta tilanteesta seka yrityksen laskutustyylista. 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 €. Mikali jatetdan suurin arvo ja pie-

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

ja palvelun parantamisehdotuksista

Tiedottamispalvelusta kysyttiin kysymys avoimella kysymyksella seka toinen vas-
tausvaihtoehdoin, jossa oli myos avoin tekstikentta. Toisinaan joudutaan teke-
maan huoltotoita tai putkenkorjaustoita, jolloin asiakkaalle tulee vesikatkos. Kun
huoltotyd on ennalta tiedossa oleva saneeraustyo, ilmoitetaan asiakkaille, joita
katkos koskee tekstiviestilla noin paivaa aikaisemmin. Mikali putkirikko on akilli-
nen, ilmoitus tapahtuu niin pian kuin mahdollista, mahdollisesti vain puolikin tuntia
ennen katkosta, ellei putkirikko ole jo katkaissut vedentulon. Myos yhtion kotisivuil-

le paivitetaan aluekohtainen tieto katkoksesta.

Tekstiviestilla ilmoittaminen on mahdollista niille asiakkaille, joille on jarjestelmas-
sa puhelinnumero. Tekstiviestin lahettamisohjelma antaa tiedon, kun viesti on
mennyt puhelinnumeroon, mutta kohteen ja numeron oikeellisuutta se ei viela ker-
ro. Mikali kulutuspisteella ei ole talletettuna puhelinnumeroa, tulee siita myos tieto,
ja kuluttajalle pyritadn saamaan tieto soittamalla esimerkiksi viela voimassa ole-

vaan lankanumeroon.

Asiakkailta haluttiin saada tieto avoimella kysymyksella, onko tekstiviestitavoitta-
minen riittava keino tavoittaa asiakkaat, vai miten palvelua voisi parantaa. Kysy-
mykseen vastasi 148 vastaajaa. n. 99 % oli sita mielta, ettd on hyva keino tavoit-

taa. Lisaksi muutamalla oli lisdyksena lisailmoittaminen myos sahkopostiin.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin asiaa hieman eri tavalla eli tilanteesta, jolloin on
asiakkaan alueella tehty saneeraustoita, jonka vuoksi olisi pitanyt tulla tekstiviesti
tai muu ilmoitus tulevasta korjaustydsta ja mahdollisen vesikatkoksen kestosta.
Vastaaijilta (182) saatiin vastauksia (187), koska vastauksen pystyi antamaan use-
ampaan vaihtoehtoon, seka avoimeen tekstikenttdan kirjoittamalla ja tavoitteena

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

Avoimeen kenttaan tuli pari hyvin samantapaista parannusehdotusta eli toive, etta
katkaisusta ilmoitettaisiin aikaisemmin esimerkiksi 3 paivaa ennemmin ja viela
muistutus paiva ennen katkosta ja toinen ilmoittamistapa voisi olla sahkoposti-
ilmoitus. Toisen kysymyksen kohdalla tuli kehitysehdotukseksi tahan kysymykseen

ilmoittaminen vikatilanteista myos Facebook-sivuilla.

4.2.6 Liittymisasioiden hoituminen, yhtion yhteystietojen I6ytyminen ja

mahdolliset kehittamisehdotukset

Asiakkailta kysyttiin yhtion yhteystietojen I0ydettavyytta ja tontille vedensaannin
onnistumista seka tahan kehittamisehdotuksia avoimella vaittamakysymyksella
totta vai tarua. Kysymykseen pystyi vastaamaan useampaan kohtaan. Kysymyk-
seen vastasi 93 vastaajaa. Totta—vaihtoehtoon eli yhteystiedot 16ytyivat helposti ja
asia nopeaan vireille saantiin vastasi 62,4 % vastaajista. 2,1 % oli sita mielta, etta

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

Toinen liittymisaiheinen kysymys oli avoin kysymys liittymismaksuista ja lisaliitty-

mismaksuista aiheen avaamisen jalkeen. Aihetta avattiin kysymyksessa, koska
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liittymaasiat eivat ole jokapaivaista asiaa ja vaikka sopimuspapereissa asiat luke-
vatkin, niin tieto unohtuu tai sopimustekstia ei edes asiakas kovin tarkoin lue ja

joskus luettua tietoa ei osata ymmartaa kaytannossa.

Liittymismaksu yhtiossa tulee rakennuksen kayttotarkoituksen ja kerrospinta-alan
perusteella. Tontin kokonaispinta-ala tai rakennusoikeus ei vaikuta liittymismak-
suun. Mikali asiakas hakee rakennusluvan ja rakentaa lisda, tulee maksettavaksi
lisaliittymismaksu muutosta vastaavan maaran mukaisesti, vaikka laajennuksen ei
tulisikaan vesipistetta. Asiakkailta kysyttiin mielipidettd palvelusta, jossa laskute-

taan jalkikateen rakennusten todellisen kerrospinta-alan perusteella.

Kysymykseen vastasi 98 vastaajaa, 24,5 % piti kaytantéa hyvana, 38,8 % huono-
na, vaarana kun ei tule vesipistetta, ei jalkilaskutusta, kallista, rahastusta. 29,6 %
ei osannut sanoa tai asia ei koskenut itsea ja 7,1 % antoi ehdotuksen uudeksi

pohdittavaksi kaytannoksi.

45,00%

40,00%

35,00%

30,00%

m Ok
25,00%

B huono/vaaryys
20,00% -

I ei osaa sanoa

15,00% - M ehdotus

10,00% -

5,00% -

0,00% -

lisaliittymismaksun periminen jalkikateen, kun uutta on rakennettu

Kuvio 6. Lisaliittymismaksun periminen, kun uutta on rakennettu.
Vaaryytta kokeneita asiakkaita seka asian ymmartavia 1dytyi vastaajien joukosta.

Tama on suoraan sanoen syvalta sielta itsestaan. Meillakin tuli 100
nelidn autotalli/katos johon ei tule vetta eikd mene vesi muuta kui sa-
devesi rannista sadevesikaivoon ja sieltd edelleen ohjattuna isoon
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ojaan. Miksi siis tdma otetaan mukaan naihin maksuihin? Rahastuk-
sen makual!

Mielestani ei pitaisi laskuttaa lisaa ellei laajennukseen tule vesipistet-
ta. Eika ainakaan jalkikateen laskutettuna.

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

Ei ole asianmukaista, koska ei vaikuta vedenkulutukseen

Se on vaarin. Jos rakentaa tilaa, jonne ei tule vesipisteita, miksi siita
pitaa maksaa Vesihuollolle vaikkei silla ole vedenkulutukseen, tai Ve-
sihuollolle minkaanlaisia kuluja. Minusta se on epaoikeudenmukaista.
Me puutarhaihmiset maksamme jo jatevesimaksuakin vedesta, jolla
kesalla kastelemme kukkia, eika vesi mene viemariverkostoon.

Se on aivan hyva tapa, parempi kuin etta pantaisiin maksu summissa
etukateen. Vesipisteen puuttuessa tuntuu vaaralta laskuttaa siita. Mut-
ta saako uuden vesipisteen lisata sitten myohemmin ilman eri mak-
sua, jos sellainen tarve tulisi?

Se on oikeudenmukainen. Vaikea ajatella, millainen muu jarjestelma
voisi olla yhta tasapuolinen.

Ei haittaisi. Paaasia, etta sama kaytanto koskee kaikkia.

Varmaan on ihan ok.

Tama on hyva ja normi kaytanto.

Yllari

Ehdotuksissa oli muun muassa, etta liittymismaksu voisi olla kertamaksuna tietty
maara ja muutoksen pitaisi olla voimassa heti eika jalkikateen.

Pinta-alan ei tarvitsisi vaikuttaa. Kayttotarkoitusperustekin vahan niin
ja nain. Voisi olla tietty liittymamaksu ja silla hyva.
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Maksu pitaa olla Normivirtaaman mukaan. Eli vesipisteiden mukaan.
Silloin yhtidllakin tieto todellisista kulutuspisteiden lukumaarasta ja ve-
sivirroista. Kaikki kaupungit kayttavat tata systeemia ja hyvaksi todet-
tu. Maarayskokoelmassa D1.

Olisiko rakennustilavuus parempi kuin pinta-ala.

Kerrosalaan perustuva maksu muuten ok, paitsi jos esim. rakennetta-
va rakennus kylma tai ei tule vesijohtoa niin maksua ei mielestani pi-
taisi asettaa.

Mielestani voisi olla rakentamisvaiheessa kiintea hinta, mika ei muutu
matkan varrella. Ensimmaisen rakennetun omakotitalon vesijohtoon
littyminen. Sama putkihan siela tulee kaytanndssa, mikali on kyse
omakotitalosta.

Uusien tonttien ja rakentamisen suhteen olisi syyta pitaa maksut
mahdollisimman maltillisina. Kaikki lisamaksut heilta pois, jotka tanne
rakentavat uutta. Se on koko kaupungin etu. Koskee siis yksityista ra-
kentamista okt.

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

4.2.7 Avoimet kysymykset asiakkaan toiveista Kauhajoen Vesihuollon
yleisesta palvelujen kehittamisesta ja palvelujen hinnasta eli

millaisista palveluista asiakas on valmis maksamaan

Yleisiin toiveisiin palvelujen kehittamisestd 35 % vastaajista (88) oli sitd mielta,
etta nykyiset palvelut ovat olleet riittavia ja toimineet hyvin. 20 % ei osannut sanoa

ja 44 %:lla oli jonkinlainen ehdotus tai kommentti.

Ehdotuksissa tuli esiin muutama vastaus etaluettavista mittareista, joita toivottiin
seka lisaksi toivottiin, etta etaluenta olisi jo kaytossa. Talla hetkella, kun mittareita
on asennettu vain noin 9 %:lle koko asiakaskunnasta, on yrityksessa ollut tasa-
puolisuuden ajatuksena pyytaa lukemat edelleen kaikilta asiakkailta, suosimatta

ketaan. Myds sahkoaisia palveluja toivottiin lisaa.
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Tiedottamisesta ja yleensa informaation lisayksesta tuli useita ehdotuksia. Nettisi-
vujen kehittdmisesta ja yleisesta nakyvilla olosta tuli parikin ehdotusta. Osa vies-
teistd juonsi vastausta edellisista kysymyksista, eli toivottin tekstiviesti-

ilmoittamista ja sahkoposti-ilmoittamista tiedotusasioissa.

No olis hyva kun jostakin HELPOSTI I6ytaisi kaikkien ongelmien vas-
taus. No ei se nyt nain mene mutta OLIS edes joku YKS ongelmapu-
helinnumero johon vois hadissdan soittaa. SIIS SANOIN ETTA JO-
HON VOIS SOITTAA JA ETTA SIELLA JOKU OIKEA IHMINEN VAS-
TAISI.

Hyva sellaisenaan kuin on nyt. Mutta voisikohan Vesilaitos pitaa jon-
kinlaista listaa saatavilla olevista putkimiehista? Niita ei tahdo l6ytya
puusta eikd maasta silloin kun tarve olisi! Minullakin tippuu hana juuri
parhaillaan (=hanasta tippuu).

Olen muutaman kerran huomauttanut tasta. Kun kyseessa on vapaa-
ajan asunto Nummijarvella, vesimittarin lukemapyynnon voisi lahettaa
vahan aikaisemmin. Pyynto tulee noin 2 viikkoa ennen maaraaikaa
kotiin ja voi olla niin, etta tana aikana ei ole kayntia mokilla. Lukeman
ilmoitus onnistuu verkossa, mutta ehka lukemapyynnon voisi toimittaa
tekstiviestilla jo heinakuussa...

Nummijarveltd nostetaan vettd nyt isoja maaria. Tasta ei informoitu
asukkaita ollenkaan. Jarven vesi on nyt todella huonossa jamassa.
Veden vaihtuvuus on heikkoa. Vedenpinta liian alhaalla. Tapetaanko
jarvi rahan himossa.

Tiedottaminen tapahtumista. Tiellda ja tanhuvilla nakyy vesilaitoksen
auto ja tyypit "mittailee” peltoja... mitd on tapahtumassa? Joko se
tekstari tai viesti sahkopostiin.

Muutamia ehdotuksia tuli myos vesihuollon toiden tekemiseen ja yleiseen kehitta-
miseen. Yksi oli ehdotus kartoittaa vesiputkien tarkka paikka kartalle esim. gps-

sondin avulla. Painevaihtelujen haitasta toi maitotilan tuottaja huolensa ilmi.

Nykypaivana vesien kierratys ja niiden teknologiset ratkaisut olisi tule-
vaisuutta. Puhdasta vetta on syyta saastaa. Tahan pitaisi panostaa!

Nummijarvelle kunnallinen jatevesiverkosto palvelemaan kesa- ja va-
kinaisia asuntoja
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Ei moittimista. Ongelma on kesaisin, kun olemme paaosin mokilla. Jos
silloin sattuu, emme ole paikalla ja vahingot voivat olla suuria. Ul-
kokraanasta otamme aina avaimen pois; mahdollisten vuotojen ha-
vaitsemisen ilmoittaminen

Kaikki vesi mita raanasta paastetaan, ei paady viemariin. On vaarin,
etta jatevesimaksu menee koko maarasta, mita vesijohdosta tulee.

Laajentaisin viemariverkostoa alueella kayttovesiverkoston lisaksi

jatevesihuolto ei toimi

Voiko paljoa kehittda? Pakollinen asia kotitalouksissa. Yksi vesilaitos,
ei kuluttajalla ole juurikaan mitaan vaikutusvaltaa?

Kun kysyttiin palveluista, joista oltaisiin valmiita maksamaan tuli kommentteja yh-
teensa 86 kpl. Nykyisiin palveluihin oli tyytyvaisia 47,7 % vastaajista. Vastauksissa
oli palveluista mm. hanavesi, nykyiset palvelut, veden toimittaminen ja siihen liitty-
vat kaikki ongelmat, vetta tulee ja se menee pois viemariin, ei tarvetta erityispalve-
luille, maksuja jo ihan riittavasti ei tarvita lisaa, ei haluta lisayksia asumiskuluihin,
ei ole tarpeen kehitella ylimaaraisia maksuja, joille ei ole perustetta, tyytyvainen

nykykaytantoon.

Jateveden hinta tai yleisesti vesi- ja jatevesimaksu oli mainittu kalliina 15,1 % vas-
taajan mielesta ja 25,6 % ei osannut oikein sanoa millaisista palveluista olisivat
valmiita maksamaan. Uusia palveluita tuli muutama ehdotus esimerkiksi etaluku
sai muutamia kannatuksia seka yksi ehdotus putkistojen kokonaisvaltaisesta kun-
tokartoituksesta. Viemariin menevan jateveden mittaamismahdollisuus oli myds
toiveena, koska kayttivat paljon vetta paljussa, joka tyhjattaessa ei mene viemari-

verkostoon vaan maastoon, mutta laskutetaan viemarivetena.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Asiakaskyselyn tavoitteena oli selvittaa, millaisia kokemuksia Kauhajoen Vesihuol-
lon asiakkailla on asiakaspalvelusta, millaisia kehittamistoiveita heilla on seka mil-

laisista asioista he olisivat valmiit maksamaan.

Asiakaskysely valitettiin sahkopostitse 623 osoitteeseen, ja siihen vastasi 187,
joka on hyva maara vastauksia, vastausprosentin ollessa 30 % kyselyn saajista.
Pelkkdan arvontaan osallistui 45 % prosenttia vastaajista ja voitot 10 kpl Tupper-

waren EcoPure 2 juomapulloa on arvottu ja toimitettu saajilleen.

Kysymyksien asettelussa pyrin olemaan selkea ja samalla informatiivinen, ettei
tulisi vaarinymmarryksia, mutta silti kaikki eivat ymmartaneet joitakin kysymyksia.
Joku olisi tarvinnut myés mieluummin vaihtoehtoja avoimien kysymyksien tilalta,

joista voisi valita mieleisensa vastauksen.

Tutkimuksen oikeanlaisiin tuloksiin tahdattiin asiakkailta kysymalla ja mahdolli-
simman isolla otannalla. lkaluokka vastaajien keskuudessa jakaantui paaasiassa
yli 46 vuotiaisiin sattumalta. Mikali sama kysely tehtaisiin nyt uudelleen, vastauk-
sien uskoisin olevan samansuuntaiset, koska kehitysehdotuksia ei ole viela viety
toteutukseen saakka. Lehti-ilmoituksesta ja informaation lisddmisesta on jo kes-
kusteltu yrityksessa, samoin nettisivujen paivittdmisesta. Validiteetin kannalta,
kaikki kysymykset, joita kysyttiin, olivat oikeita ja tulokset yleistettavissa. Asiakkail-
ta olisi voinut kysya myos lisakysymyksia, mutta tavoitteena oli tehda lyhyt ja yti-

mekas kysely.

Vastaajat olivat kohtuullisen tyytyvaisia vesihuoltopalveluihin nykyisellaan, veden
laatu on todella hyva, viestintaan ja informaation antamiseen toivottiin parannusta
ja jateveden hinnanalennusta toivottiin useasti. Muutamissa vastauksissa kehitta-
mista toivottiin muun muassa etaluennasta, viemariin menevan veden mittaukses-
ta, viemariverkoston laajennuksesta, putkiston kokonaisvaltaisesta kuntokartoitus-
palvelusta. Apunen (2020, 23) kertoi, ettd kun tuotetaan uusia palveluja olemassa
olevaan toimintamalliin, niin saadaan hieman parempaa palvelua kuin vanha ja
tama tuntuu olevan suuntaus asiakaskyselyn tuloksissa. Toisaalta ei haluta mitaan

mullistavaa, mutta pikkuparannuksia toivotaan.
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Viestinnan lisaamisen tarve on ollut myés oma huomioni tyéssani, koska asiak-
kailla on vaaria mielikuvia, jotka oikenisivat, kun heille tiedotettaisiin useammin
yrityksen toiminnasta. Esimerkiksi asiakas kommentoi vastauksessaan, etta
Nummijarveltd nostetaan vettd nyt isoja maaria. Tama oletus ei pida paikkaansa,
koska vesiputkia ei ole viela liitetty loppuun saakka, etta se olisi mahdollista. MyoOs
nettisivujen paivittamista asiakkaat pitivat tarkeana samoin kuin oikeanlaisen
informaation saanti oikeaan aikaan. Nama ovat helppoja, edullisia ja osaltaan
nopeita toimenpiteita, joilla saadaan kehittdmista aikaan asiakkaiden toivomaan

suuntaan.

Vastaajien enemmiston ika oli ikahaarukassa 46—75 eli 158 vastaajaa. Tama oli
toisaalta hyva asia, koska paineet vesihuollon kehittdmiseen vaeston ikarakenne-
muutoksessa, kohdistuu tulevaisuudessa heihin. Vastaajista suurin osa oli ikaryh-
masta 61-75 eli lahes elakkeella tai jo elakkeella ja ehkapa juuri sen vuoksi oltiin
tyytyvaisia nykytilaan eika lahdetty miettimaan uusia palvelutarpeita. Toisaalta
varmasti on vaikeakin lahtea toivomaan vaikkapa itse tehtavaa laskua tai mahdol-
lisuutta sulkea vedentulo etayhteydella kiinteistolle, kun sellaisia palveluja ei ole

viela tarjolla.

Villeja kehittamisajatuksia ei siis vastauksissa esiintynyt, mutta toisaalta myoskaan
mikaan kysymys ei ollut futuristinen, joka olisi saattanut auttaa ajatuksien suun-
taamisessa uusille ulottuvuuksille. Asiakassuhde oli suurimmalla osalla vastaajista
kestanyt yli 5 vuotta, jolloin vastaajilla on kokemuksia jo pidemmalta ajalta ja voi-

daan luottaa, etta vastauksissa puhuu kokemuksen aani.

Asiakaspalvelun laatu sai hyvat arvosanat keskiarvon vastauksissa ollessa yli 4
jokaisessa tydntekijaryhmassa, kun paras on 5. Jokainen tydntekijaryhma hoitaa
asiakaspalvelua, mutta toimistolla on eniten asiakaskontakteja vuosittain esimer-
kiksi laskutuksen vuoksi. Mikali vastaaja ei ollut tarvinnut asiakaspalvelua, kysely
ohjasi vastaamaan seuraavaan kysymykseen, ettei tulisi turhia arvausvastauksia.
Kirjallisuudessakin todettiin, kuinka tarkeaa yritykselle on osaava henkildsto ja
Kauhajoen Vesihuollolla ainakin asiakaskyselyn perusteella 16ytyy osaava ja asia-

kaspalvelun osaava henkilosto jokaisessa tyotehtavassa.
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Laatukysymyksiin pystyi vastaamaan useaan kohtaan. Tulosten mukaan nayttaa
silta, etta osa vastaajista on vastannut ainakin toimiston arviointiin seka ei koke-
musta kohtaan, koska vastaajia oli yhteensa 136, joista toimistoa on arvioinut 120
ja ei kokemusta 38. Toimiston asiakaspalvelun arviointiin vastasi 88 % (120) vas-
taajista, keskiarvon ollessa 4,5. Vaikka edella mainittu seikka kertoo osan tuloksis-
ta perustuvan arviointiin, ei heikkoja 1 arvioita ollut yhtakaan ja arvosanalla 2 arvi-

oitua palvelua oli 1,67 % (2).

Toimistolla asiakaspalvelu sisaltda suurelta osalta laskutusasioita (mittarilukemat,
laskunmuodostus, reskontranhoito), vesiliittymien siirtoja uusille omistajille, uusien
asiakkaiden sopimusasioita, asiakkaiden tiedusteluihin vastaamista, tekstiviesti-
iimoittamista asiakkaille ja puhelujen ohjaamista oikeaan osoitteeseen teknista
apua pyydettaessa. Asiakkaiden mielikuva Kauhajoen Vesihuolto Oy:n antamasta
asiakaspalvelusta on hyva, koska Ei kokemusta -kohdassakin, vastauksien kes-

kiarvoksi tuli 3,9.

Asentajiin ja tyonjohtoon liittyva avoin asiakaspalvelukysymys oli vesimittarin
kanssa tulleista mahdollisista ongelmista. Kun asiakas huomaa ongelman vesilait-
teistoissaan, han yleensa soittaa ensin toimistolle, josta puhelu kaannetaan tyon-
johtajalle. Tyonjohtaja kartoittaa ongelman ja katsoo tehtavaan vapaana tai lahella
olevan tydmiehen ja delegoi tehtavan hanelle tai kdy itse kohteessa. Asiakkaalle
saadaan paasaantodisesti apu samana paivana 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 herattaa.
Tekstiviesti on pienten tai selkeiden asioiden ilmoittamiseen ja kysymiseen tullut
nopea tiedustelu- ja informointitapa. Tekstiviestilla lahtee katevasti asiakkaalle
muistutus vesimittarin lukemisesta, mikali lukema on ilmoittamatta seka esimerkik-
si ilmoitus mahdollisesta asuinalueen vesikatkoksesta saneerauksen tai putkirikon

vuoksi.

Tekstiviesti-ilmoittaminen on yksittaisissa tapauksissa helppo ja nopea tapa myos
toimiston nakokulmasta ja silla saadaan usealle asiakkaalle nopeasti tietoa sa-
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manaikaisestikin, kun vaihtoehtona on soitto. Puhelin on hyvin monella aina lahet-
tyvilla, kun taasen esimerkiksi sahkopostia voidaan selata tiettyyn ajankohtaan

kerran paivassa taikka kerran viikossa.

Asiakkaat tuntuivat olevan tyytyvaisia vastausten perusteella yhteydenottotapoihin
ja heista 70 % oli ollut yhteydessa puhelimitse tai sdhkopostilla saadakseen henki-
IOkohtaista asiakaspalvelua. Toisaalta muutama toivoi viela lisaa sahkopostilla
ilmoittamista tekstiviesti-ilmoitusten ohella ja ilmoituksia voisi tulla vesikatkoksien
kohdalla myds useampia eli esimerkiksi ensimmainen ilmoitus 3 pv ennen ajan-
kohtaa. Talla hetkella ilmoitusaika on yleensa suunnitellussa katkoksessa paivaa
ennen ja suunnittelemattomassa putkirikkotapauksessa valittomasti, kun tiedetaan

mita ilmoitetaan ja kenelle.

Mittarilukemien ilmoitustapoja on useita ja vastauksia (227) asiakkaan kayttamaan
iimoitustapaan sai antaa useammankin. Kysymyksiin vastaajia oli 186. Vastaajista
suurin osa (n. 84 %) on antanut lukemia kulutus-Webilla. Lisdksi lukemia on annet-
tu postitse lahetettavalla mittarilukukortilla (n. 13 %), tekstiviestilla (n. 10 %) ja pu-
helinsoitolla (n. 4 %). Kehittdmista luentatapaan oli toivonut 11 % ja avoimessa

tekstikentassa oli viela osassa kirjattu kehittamiseksi etaluenta.

Suuntaus lukemien ilmoittamistavassa on hyva, koska mittareiden lukemien syot-
taminen ohjelmaan on toimistoa tyollistava, mutta vuosirutiiniksi tullut totuttu tapa.
Kulutus-Webilla annetut lukemat saadaan siirrettya nappia painamalla laskutusoh-
jelmaan, mutta tokikin vaatii myos viela tyontekijan panoksen lukemien syottora-

portin tarkistamiseen.

Laskutusohjelma auttaa lukemalistan tarkastajaa ja ilmoittaa huomautuksen, mikali
lukema ei ole normaalin mukainen ja sita kautta listan lapikdyminen on helpom-
paa. Ohjelma ottaa vastaan asiakkaan syottdaman lukeman, vaikka siina olisi likaa
tai liian vahan ilmoitettuja lukemia. Mikali lukemaa ei korjata oikeaksi, aiheuttaa se
asiakkaan tietoihin vaaristyman ja virheellisen laskun. Web ilmoittaminen on kas-
vattanut vuosi vuodelta suosiotaan ja taman 2020 vuoden lukemista ajalla 1.9.—
31.10.20 (4398) 1965 ilmoitettiin sen avulla. limoitustapa sai 55 lukeman lisdyksen

verrattuna vuoteen 2018. Tana vuonna 820 lukemaa tuli postitse, joka on 281 lu-
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kemaa vahemman kuin vuonna 2018. Tekstiviestilla/puhelimella saatiin nyt 1350

lukemaa, joka on 174 lukemaa enemman kuin vuonna 2018.

Postilla saapuvat mittarilukemakortit syotetdan ohjelmaan kasin samoin kuin puhe-
limella ja viestilla saapuneet lukemat. Lukemakorttien tulostus lahettajatietolisayk-
sin, taitto ja kuoritus seka postiin toimitus on ulkoistettu. Palvelu maksaa 0,09 €/kpl
+ alv, ja on todella edullinen hinta palvelulle siihen nahden, millaiset kustannukset
ja ajanhukka yli 4000 kirjeen tekemisesta lahetyskuntoon tulisi itse kasin tehtyna.
Lukemakorttien lahetyksen kallein osuus on postimaksut eli lahettaminen seka
vastaanottaminen. Tahan kustannukseen pystytaan puuttumaan seka asiakkaiden

toivomin digitaalisten ilmoittamistapojen suosimisella seka etaluennalla.

Asiakkaat toivoivat yleisessa kehittamisessa sahkoisien palvelujen lisdamista. Mit-
tarilukemapyyntokortit voitaisiin lahettaa asiakkaille sahkopostitse kirjepostin
sijaan. Jokaiseen talouteen ei toki I10ydy sahkopostiosoitetta. Taman kyselyn te-
keminen osoitti, etta sahkopostiosoitteisto oli jo koko asiakaskuntaan nahden yllat-
tavan kattava 13 %. Yllattavyys tuli tutkijalle siita, ettda sahkdposteja ei ole asiak-
kailta pyydetty, vaan he ovat itse tiedot paivittaneet kulutus-Webissa. Vuonna
2020 mittarilukemakortteja lahetettiin palvelun avulla 4126. Kun sahkopostitus
otettaisiin kayttoon nailla 623 asiakkaalla, jotka ovat jo ilmoittaneet sahkoposti-
osoitteensa, kattaisi se 15 % postitettavista luentalapuista. Taman nykyisen sah-
kopostimaaran tuoma saastd postituskuluissa olisi noin 520 €. Mikali sahkdposti-
osoitteita kerattaisiin lisaa ja saataisiin kayttoon puolelle postinsaajista, olisi saasto

jo noin 1 720 € vuodessa.

Toinen kustannus laskutuksessa on laskujen postitus, joka tuo vuodessa noin
10 500 € postituskulua. Mikali laskuja tehtaisiin vahemman kuin keskimaarainen
nelja kertaa vuodessa, toisi se myds saastda postituskuluissa. Nelja kertaa lasku-
tustapa voitaisiin vaihtaa kolme kertaa vuodessa laskutustapaan, joka toisi
postituskuluissa saastda karkeasti laskien 2 600 €. Ennen uutta laskutusohjelmaa

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

Viemarialueen vesilaskut olivat suuria kertalaskuja parin laskun tekemisella vuo-
dessa, mutta se sopi osalle asiakkaista. Osa taas pitaa useammin laskutuksesta,
etta laskut ovat pienempia kertaeria, ja se on ollut uusi palvelu, jonka mahdollisti
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vuonna 2012 tullut uusi laskutusohjelma. Talla hetkella asiakas saa muuttaa oman
laskutuksensa rytmia ilmoittamalla toiveestaan toimistolle. Laskutukseen on myos
olemassa postituskustannuksen poistava palvelu eli verkkolaskutus suoraan yrit-

tajaasiakkaan jarjestelmaan tai e-lasku kuluttaja-asiakkaan pankkiohjelmaan.

Yksi lisdys tulevaan laskutukseen voisi olla vesilaskun info, jossa kerrottaisiin
mahdollisuudesta ottaa laskumme vastaan e-laskuna, jos se auttaisi lisaamaan
verkkolaskujen vastaanottoa. Talla hetkelld verkkolaskutusta on kokonaisuudesta
n. 30 %.

Kirjallisuudessa Koivisto ym. (2019, 33) puhuvat palvelumuotoilussa asiakasym-
marryksesta, jolla voidaan etsia ongelmakohtia palvelussa. Kyselyssa tulleet ehdo-
tukset ovat tulleet asiakkailta, ne tiedostetaan, kasitellaan ja suunnitellaan paras
kehittamistapa. Kehittamistapa toteutetaan eli palvelumuotoilulla saadaan aikaan

ongelmien ratkaisuja.

Etaluettavien mittareiden asentaminen on aluillaan ja testausvaiheessa ja asiak-
kailta kysyttiinkin heidan mielipidettaan sen tuoman hyddyn maksullisesta palve-
lusta ja hinnasta vuodelle. Kysymyksessa ei ollut mitaan olettamia, vaan kysymyk-
seen voi vastata avoimesti tekstilla. Kysymyksenasettelussa kerrottiin hyodyiksi
muun muassa mahdollisten vesivuotojen Ioytamisen helpottuminen, aina tasaus-
lasku oikealla maaralla ja ilman lukemanilmoittamista. 34,4 % voisi maksaa palve-
lusta, 33,6 % ei maksaisi. 21,9 % totesi vanhan tavan olevan riittdvan ja 10,2 % ei

osannut sanoa.

Taman kysymyksen vastauksien suunnan oletin olevan suurimmalta osalta nega-
tiivinen, ja olin toisaalta yllattynyt, kuinka moni kuitenkin olisi valmis palvelusta
maksamaan. Mikali tulkitaan, en maksaisi, ja en tarvitse palvelua samantapaisiksi,
on naiden vastausten yhteismaara kuitenkin yli puolet vastauksista eli olettama
halusta maksaa etamittarin palveluista on negatiivisempi kuin positiivinen maksu-

halukkuus.

Palvelun hinnoittelukysymykseen tuli hintahaitari 1-150 € vuodessa. Keskiarvo
palvelun hinnalle oli 24 €. Mikali jatetdan suurin arvo ja pienin arvo pois laskuista,
tulee palvelun hinnaksi keskiarvo 21 €. Vaikka tyossa tuli ilmi mahdollisesta asiak-
kaan kiinnostuksesta maksaa palvelusta, ei sita kuitenkaan voida yleistaa. Niin
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kuin kirjallisuudessa Apunen (2020, 31) kertoo, hinnoittelua ei kannata tehda asi-
akkaita haastattelemalla, koska silloin saadaan harvoin todenperaista tietoa, koska

vastauksia saattaa ohjata tunneperainenkin tieto.

Kaytannossa palvelumaksun ottaminen naistad mittareista tuntuu myos itsestani
hieman epaloogiselta, koska osa mittareista on ollut jo kauemman asiakkailla toi-
minnassa ja minkaanlaista strategiaa niiden aiheuttamista kustannuksien peittami-
sesta ei ole olemassa paperilla tai asiakkaan kanssa sovittuna. Muutama asiakas
vastauksissaan my0s totesi samaa ja mita ilmeisimmin heilld jo mittari oli asennet-
tuna. Jos lahdetaan laskemaan yrityksen kulujen saastojen avulla etamittareiden

vaihtoa, on se loogisempi ja asiakasystavallisempi tapa toimia.

Jos mittariluennasta saadaan tiputettua postituskulut pois, tuo se vuodessa noin
50 etaluettavan mittarin hinnan verran hyotya. Mikali mittareita vaihdetaan etamit-
tareiksi silloin, kun vanha mittari tulee vaihtokuntoon, voidaan kustannusera laskea
mittaria kohden mittareiden hintojen erotuksella. Postituskulusaastolla pystytaan
tassa tapauksessa vaihtamaan jo noin 71 mittaria vuodessa. Kun saadaan asiak-
kaiden laskut verkkolaskuiksi, saadaan saastyneilld postimaksurahoilla vaihdettua
175 mittaria lisaa vuodessa. Mikali lasketaan, etta 3500 mittaria tulisi vaihtaa eta-
mittareiksi, kestaisi se talla 246 kpl vuodessa vauhdilla 14 vuotta. Mittarin patterin
vaihtoikd on noin 10-20 vuotta. Etaluentajarjestelman luominen tuo myos kustan-

nuksia, joka sy0 osaa saastyneista kustannuksista, ja tulee ottaa huomioon.

Jokaiseen kulutuspisteeseen ei etaluettavaa mittaria voi tai ole jarkevaa asentaa,
esimerkiksi jaatymisvaaran vuoksi. Taman vuoksi asennettavien mittareiden maa-
ra ei tule olemaan koko asiakaskunnan maaraa. Etaluettavien mittareiden avulla
saadaan hyotya mittarilukemien syotdéssa suoraan laskutusohjelmaan, jolloin ei
tule mahdollisia inhimillisia nappailyvirheitda. Kun lukemat saadaan jokaiseen las-
kutukseen, ei asiakkaille tule arviolaskuja vaan laskut ovat kulutuksenmukaiset ja
hyvityslaskut ja suuret tasauslaskut poistuvat kasittelyista ja tuovat toimistolle ai-

kaa keskittya muihin asioihin.

Mikali asiakkaalla on yli 24 tunnin jatkuva vedenkaytto, tulee etdluettavaan mitta-
riin asiakkaan luona ilmoitus "leak”, joka tarkoittaa vesivuotoa. Sama ilmoitus tulee

myos vesihuollon lukemalistoille, kun lukemat luetaan. Mikali asiakas ei ole jo itse
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huomannut asiaa ja ottanut yhteytta, niin asiakkaalle soitetaan asiakaspalveluna

vesilaitokselta, etta asia selvitettaisiin.

Tana syksyna on asiakkailla ollut laskutettavaa vuotovettda yhteensa lahes 5 000
m3, joka on todella suuri maara, kun edellisind vuosina vuotovesimaara on ollut
vahan alle tai yli 1 000 m3. Tamén vuoden vuotomaarasta on aiheutunut varovent-
tiilivuodoista n. 2 000 m? ja muista syista loput. Vuotamiset ovat ilmenneet lahes
kaikki mittarien luennan yhteydessa. Mikali etamittarit olisivat olleet naissa koh-
teissa kaytossa, olisivat nama vuodot tulleet ilmi jo aikaisemmin, ja laskutettava

vuotomaara olisi ollut huomattavasti pienempi.

Liittymisasioiden hoitumisesta ja lisaliittymismaksun perimisesta kysyttiin asiakkai-
den nakdkulmaa. Yhtion ja asiakkaan valisiin sopimusehtoihin liittyvat lisaliitynnat
herattivat asiakkaiden mielessa monesti mieliharmia laskun muodossa. Kysymyk-
seen lisdliittymismaksun perimisesta vastasi 98 vastaajaa, joista 24,5 % ymmarsi
kaytannon, 38,8 % piti kdytantda vaarana tai huonona, 7,1 % antoi ehdotusta poh-
dittavaksi uudenlaisesta kaytannosta ja 29,6 % ei osannut sanoa tai ei miettinyt

asiaa, koska se ei koskettanut itsea.

Mikali 1ahdettaisiin muuttamaan sopimusehtoja, tulisi muutosprosessi miettia tark-
kaan, koska isojen muutosten teon sopimukseen yksipuolisesti kieltda laki. Onko
sopimukseen tehtdva muutos vahamerkityksellinen, on toinen asia pohdittavaksi.
Ne, jotka ovat saaneet lisdlaskun lisarakentamisesta vastaan ne, joilta sita ei vas-

taavassa tilanteessa perittaisi, kun sopimusehtoja on muutettu.

Yleisessa kysymyksessa palvelujen kehittamisesta 35 % vastaajista oli tyytyvaisia,
20 % ei osannut vastata eli oletettavasti silloin ovat tyytyvaisia ja 44 % antoi jon-
kinlaisen kommentin. Etaluettavista mittareista tuli kommentteja, etta voisivat olla
jo kaytossa. Etamittareiden kayttoonotto on tulevaisuuden suunta, kunhan mittarei-

ta saadaan lisda asennettua asiakkaille.

Korhonen (2015, 53) on opinnaytetydssaan tutkinut vesihuoltolaitosten vesimitta-
reiden etaluentaa. Hanen huomioitaan etadluennan kayttéonotossa ja hankinnassa,

joihin vahintaan olisi hyva paneutua:

tietoturvan jarjestaminen tietoja siirrettaessa
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mittariluenta tulee pystya tekemaan vahintaan kerran paivassa

vesimittarien vaarinkaytosten havainnointi

analyysien muodostuminen mahdollisista vuodoista asiakkaiden lait-
teissa

mittarin kayttovirta tulee olla katkeamatonta ja mittaustarkkuus var-
mennettua

etaluettavan mittarin tekninen kayttoika tulee olla vahintaankin samaa
tasoa kuin edellisen mittarin tekniikka.

Etaluettaviin mittareihin siirryttaessa tulee kustannuksia. Kauhajoen Vesihuollon
kustannukset ovat tulleet etamittareiden kallimmasta hinnasta verrattuna mekaa-
nisiin mittareihin, luentalaitteiston ja antennien hankinnasta ja jarjestelman yllapi-
dosta. Normaalikulutuksella eteenpain meneva, omakotitalossa asuva perhe saa
hyodyn silloin etaluettavasta mittarista, mikali heilla jaa vesilaitteistonsa toimivuus
seuraamatta. Mikali vesimittariin vilkaistaan myos muulloin, kuin vain luennan ai-
kaan ja seurataan edes jollakin asteella kulutusta, toimii vanha tapa yhta hyvin

kuin uusi ja etaluettava mittari ei tuota tuolloin lisdarvo asiakkaalle.

Etamittareita on ollut olemassa noin parikymmenta vuotta, joten kirjallista aineistoa
ei tahdo viela kayttokokemuksista |0ytya. Kauhajoella ensimmaiset etamittarit on
testaamiseen asennettu vuonna 2013. Naista 7 vuotta kaytdssa olleista mittareista
ei viela ole paljoa kirjoitettavaa, eli viela ei ole itsellammekaan tietoa esimerkiksi

pattereiden kestosta kaytossa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Julkinen sektori on lakiviidakossa suoritettavaa toimintaa, joka ei hae kilpailuetua
vaan toimii yleishyodyllisesti. Asiakkaat tuntuvat olevan tyytyvaisia nykyiseen pal-
velutasoon ja toiveet muutoksista ovat pienia ja helppoja toteuttaa. Esimerkiksi
avoimuus ja informaation lisdaminen lehden valitykselld tuo toivottua lisatietoa
asiakkaille. Sahkdisia palveluja voidaan ottaa lisaa kayttoon esimerkiksi mittarilu-

kemapyyntokirjeen lahettaminen sahkopostilla.

Etamittareiden systemaattinen vaihtaminen ja nettisivujen uudistaminen ovat myos
kehittamisen suuntauksessa mukana. Jateveden hintaa toivottiin alennettavaksi ja
sen nakisin mahdolliseksi siten, etta tarkasteltaisiin ja korotettaisiin perusmaksun
hintaa, joka on todella alhainen, jolloin kulutusmaksua voitaisiin hieman pienentaa.
Tama ei kuitenkaan aiheuta asiakkaiden oletettavaa toivetta kokonaishinnan alen-

nuksesta ja toisaalta veden saastavaista kayttoakaan ei hinnan alentaminen lisaa.

Tulevaisuutta ajatellen, kun vaestd ikaantyy ja kaupungistuminen Kiihtyy ja sita
kautta oletettavasti veden kulutus vahenee, voidaan viemarilaitoksen toimintaa
turvata isommilla perusmaksuilla. Samat kiinteat kulut tulee toimintatuotoilla kattaa
vakimaaran vahetessa ja perusmaksun varmempi tulo auttaa naiden kustannusten

peittamisessa.

Mikali haluttaisiin lahtea tekemaan isoja radikaaleja muutoksia, vaikkapa sopimus
muutoksin, tulee muistaa ottaa lait ja asetukset huomioon. Tyon johdannossa on
kerrottu laeista ja asetuksista, jotka vesihuoltotoimintaa ohjaavat ja naiden lisaksi

EU-lainsdadanto tuo omat lisamausteensa

Taman opinnaytetydn tekeminen on antanut kirjoittajalle uusia nakdkulmia tyon
tekemiseen asiakaspalautteen kautta. Pienilla teoilla voidaan parantaa jo valmiiksi
hyvaa asiakaspalvelua, jolloin seuraavassa kyselyssa voitaisiin hipoa jo arvosanaa
5. Erilaista kirjallisuutta lukiessa tuli monenlaisia ahaa—elamyksia. Esimerkiksi ide-
oita kehittdmiseen |0ytyy, kun kuunnellaan asiakkaita, tyontekijoita, muita alalla
toimivia ja keskustellaan yhdessa. Tavoitteena onkin saada tyopaikalla viriamaan,
koko henkilostoa koskevat yhteiset viikoittaiset aamukahvipalaverit.
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Opinnaytetydn ongelmaan palvelujen kehittdmisesta seka asiakkaan etta yrityksen
kannalta tuli ratkaisuna etamittareiden asentamisen jatkaminen. Etamittarit tulevat
palvelemaan molempia osapuolia, vaikka niiden asentamisesta tuleekin suurempi
kustannus, kuin perinteisten mekaanisten mittareiden kaytosta. Tutkijan mielesta
hyoty on suurempi kuin haitta, koska myos osa olemassa olevista yrityksen kuluis-
ta poistuu taman palvelun avulla. Tulevaisuuden tiedottaminen Venla-
jarjestelmaan tulee myos varmasti tiukkenemaan. Taman vuoksi kaikki mahdolli-

nen data, mita saadaan kerattya, tulee tarpeeseen tulevaisuuden kannalta.

Opinnaytetydn tavoite saada tietoa asiakkaiden mielipiteista seka toiveista toteu-
tui. Uusien palvelujen loytamista ei varsinaisesti tapahtunut, vaan olemassa ole-
vien palvelujen parantamista seka jo alkuun laitetun kehityssuunnan (etaluettavat
mittarit) tarkastelu asiakasnakokulmasta sai mielipiteitd. Tavoite kehitysehdotusten
kayttoonotosta tulee myos toteutumaan. Asiakkailta tulleet kehitysehdotukset vies-
tinnan seka sahkoisten palvelujen lisaamisesta ovat nyt toimistolla selvittelyssa

paremmasta toimintatavasta jatkossa.

Opiskelijan oma tavoite itsensa kehittdmisesta toteutui ja vaikka opinnaytetyon
valmistumiseen meni alkuperaisesta sopimuksesta pidempi aika, oli tyon tekemi-
nen mielekasta, kun sita paasi tekemaan. Oivaltaminen aiheutti innostusta ja myos
lisda kiinnostusta jatkamaan viela opintoja. Alalta 16ytyy viela kiinnostavia tutkitta-
via opinnaytetydaiheita. Nyt on ensimmainen tyd tehty ja I0ytynyt ajatuksia, mika
toimi hyvin ja mita olisi voinut tehda toisin. Opinnaytetydhon liittyvan asiakasky-
selyn kysymyksiin tulee ainakin perehtya viela enemman, etta niista saa helpom-
min irti mitd halutaan tietda. Avoimet kysymykset toimivat tassa tydssa mielestani
kohtuullisen hyvin, mutta joitain kysymyksia olisi voinut viela kysya lisaksi moniva-

lintakysymyksin.

Onko tonttijohtojen kokonaisvaltainen tarkastuspalvelu vesihuoltolaitoksen tulevai-
suuden palvelua? Voiko asiakas tulevaisuudessa tehda itselleen vesilaskun silloin
kun haluaa? Onko tulevaisuudessa mahdollista painaa nappia ja sulkea silla paa-
vesihana kesamokilta? Nama kehitysajatukseni saattavat olla tulevaisuuden palve-

luja, mutta naita ajatuksia ei tassa opinnaytetyossa viela pohdittu tai ratkaistu.
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Liite 1. Sahkdpostitse tehdyn asiakaskyselyn saatekirje
Hei

Ohessa on tradenomiopintoihini liittyen asiakaskysely tyopaikalleni Kauhajoen Vesihuolto
Oy:lle. Mikali et ole enda Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiakas, voit jattda kyselyn huomiotta.

Sahkdpostiosoitteesi olen saanut Kauhajoen Vesihuolto Oy:n asiakastiedoista.
Kysely on avoinna sunnuntaihin 23.8.2020 klo 23.59 saakka.

Mikali haluat osallistua arvontaan kiitokseksi vastauksistasi, tayta viela yhteystietokysely kiitos-

sivun linkista.

Yhteystietokysely on oma kyselynsa vain arvontaa varten, joten varsinaiseen asiakaskyselyyn

laittamiasi vastauksiasi ei voi liittaa 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

Liite 2. Asiakaskysely

Kauhajoen Vesihuolto Oy

Vesihuoltopalvelu kisittda useita osa-alueita. Kauhajoella vesihuoltopalveluihin kuuluu mm. puhtaan
juomaveden johtaminen verkostossa kuluttajien vesipisteisiin, jitevesialueella jateveden johtaminen
viemadriverkostossa kuluttajilta jatevedenpuhdistamollemme, jateveden puhdistamisen sekd timén
jélkeen puhdistetun jateveden johtamisen takaisin ymparistoon.

Palveluidemme toimintavarmuus sekd keskeytyméttdmyys ovat tirked osa meidén jokaisen eldmén
sujuvuuden kannalta.

Vesi on hyddyke, joka tulee vesihuoltopalvelujen avulla kotiisi 24 h vuorokaudessa jokainen péiva ja
lahtee kéytettynd kodistasi tavalla taikka toisella. 10 litran &mpaéri vettd kotiisi toimitettuna, pois
johdettuna ja puhdistettuna maksaa sinulle noin 4,3 senttia.

Suorittamamme vesihuoltopalvelu on ndkymé&ton, mutta valttdmaton.

Palveluihin luetaan myds mm. asiakaspalvelu, huolto- ja korjauspalvelut, sdhkoiset ja digitaaliset
palvelut.

1. Vastaajan asumismuoto*
omistusasunto / omakotitalo
vuokralla /omakotitalo
muu, mika

2. Vastaajan ika*

alle 18 v
18 — 30
31-45
46 - 60
61-75

76 -



3. Asiakassuhde Kauhajoen Vesihuolto Oy:n kanssa*
alle5v ylisv

4. Oletko ollut yhteydessa puhelimitse tai sahkopostilla Kauhajoen Vesihuolto Oy:66n henkil6-

kohtaista asiakaspalvelua saadaksesi?
Kylla Ei

5. Miten koit saamasi asiakaspalvelun laadun, 5 ollessa paras arvosana ja 1 heikoin? Arvioi vain
saamasi palvelu, voit kirjoittaa lisatietoa riville. Mikali et ole tarvinnut asiakaspalvelua, voit siirtya

seuraavaan kysymykseen.

johtajisto
toimisto
asentajat

ei kokemusta

6. Mittarilukemat ilmoitetaan minimissdan kerran vuodessa, mutta halutessasi voit ilmoittaa vaik-
ka joka kuukausi. Mika on lukeman ilmoittamistapasi ja mika se voisi olla tulevaisuudessa? Voit

valita useita vaihtoehtoja.
syksyisin postitse lahetettavalla mittarilukukortilla

sahkoisesti kulutus-Webissa https://www.kulutus-web.com/kauhajoki/vesi/suomi/index.asp

puhelinsoitto
tekstiviesti

Mittarini kaytiin lukemassa, koska en ollut ilmoittanut lukemaa, palvelu maksoi verollisena
18,60 €

toivoisin, etta tdhan kehitettaisiin uudenlainen palvelu (esim. etaluenta)


https://www.kulutus-web.com/kauhajoki/vesi/suomi/index.asp
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7. Oletko saanut mittarilukupyynnoén ilmoittamatta jaaneesta lukemasta tekstiviestilla tai puhelul-
la?

En ole

Olen

lukemat voisi aina pyytaa tekstiviestilla, ilman paperilappuja

luennassa kehitettavaa, mita?
8. Miten koit tekstiviestilla lahetetyn pyynnon vesilukeman ilmoittamiseksi?

hyva palvelu

huono/hairitseva palvelu

kehitettavaa, mita?

en ole saanut mittarilukemapyyntda tekstiviestilla, koska olen toimittanut lukeman ajallaan

9. Kauhajoen Vesihuolto Oy:n laskutus tapahtuu paaosin nelja kertaa vuodessa eli tasauslasku,
johon asiakkailta pyydetaan vesilukemat on syyskuulla, arviolaskut joulukuulla, maaliskuulla ja
kesakuulla. Laskutus on mahdollista saada pyynndsta myés useammin tai harvemmin. Asiakkai-
den kulutuspisteita on yhteensa n. 4700, joista n. 430:een on asennettu testaukseen etiluettava

vesimittari, mutta asiakkaat edelleen ilmoittavat itse vesilukemansa.

Olisitko valmis maksamaan palvelusta, jolloin kiinteistolla olevien mahdollisten vesivuotojenloy-
taminen helpottuisi, saisit aina tasauslaskun oikealla kulutusmaaralla ja sinun ei tarvitsisi itse

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

10. Vesikatkoksien ja huoltotdiden ilmoittaminen asiakkaille tapahtuu tekstiviestilla, kun puhelin-
numero on yhtidlla tiedossa. Onko tama mielestéasi hyva keino tavoittaa asiakkaat vai miten pal-

velua voitaisiin parantaa?
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11. Asuinalueellanne on tehty verkoston saneeraustoitd, jonka vuoksi on ollut vesikatkoksia. On-
ko sinulle tai perheeseesi tullut tekstiviesti tai muu ilmoitus tulevasta korjaustyosta ja mahdolli-

sen vesikatkoksen kestosta?
kylla ilmoitettiin
ei ilmoitettu
ei ole ollut katkoksia
parannettavaa ilmoittamisessa

Vesimittarin kunnossapitda kustannuksellaan vesilaitos. Mika vesimittari on vaurioitunut asiakkaasta
johtuvasta syysta, (esim. jaatynyt) laitoksella on oikeus peria vaihdosta, huollosta ja korjauksesta aiheu-
tuneet kulut asiakkaalta. Ainoastaan laitoksella on oikeus asentaa, korjata, poistaa, kytkea tai tarkistaa

vesimittari seka murtaa sen sinetti.

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

hajoen Vesihuoltoon, saitko asiasi hoidettua vai jaiko asia hoitamatta?
asentajat kavivat paikanpaalld katsomassa / vaihtamassa vesimittarin
odotan edelleen, etta asialle tehtaisiin jotain
ei ole ollut ongelmia
pitaisi ottaa yhteytta, mutta en ole viela ottanut

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

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

14. Liittymismaksu maarataan rakennettavan rakennuksen kayttétarkoituksen ja kerrospinta-
alanperusteella. Tontin kokonaispinta-ala tai rakennusoikeus eivat vaikuta liittymismaksuun. Kun
haet rakennusluvan ja rakennat lisaa, tulee maksettavaksi lisaliittymismaksu muutosta vastaa-

vanmaaran mukaisesti, vaikka laajennukseen ei tulisikaan vesipistetta.

Millaisena koet palvelun, jossa laskutetaan jalkikateen rakennusten todellisen kerrospinta-

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

16. Palveluiden hinta. Millaisia ovat vesihuollon palvelut, joista olet valmis maksamaan?



Liite 3. Liittymismaksun laskentakaava

L=Y*K*A*P*X
e L = Liittymismaksu

e Y = littymismaksun yksikkohinta (€/kerros-m?) eli verkostojen rakentamiskustannukset
rakennettavaa kerrosneliota kohden. Kustannustason nousu huomioidaan yksikkohin-

nassa tarpeen mukaan.

o K = Kiinteistotyyppi (kerroin) * erilaiset kiinteistotyypit ja kayttdtarkoitukset aiheuttavat eri-
laisia verkostojen rakentamiskustannuksia. Esimerkiksi kerrostalot ovat tehokkaampaa
yhdyskuntarakennetta kuin omakotitalot, jolloin aiheuttamisperiaatteen mukaisesti kus-

tannuksia on hyva jakaa osittain tyypin mukaan.

e A = Kerrosala (m?) (rakennusluvan mukainen) * vaikuttaa asukasmaaraan ja maarittaa
sen vuoksi mahdollista vedenkulutusta, joka taasen vaikuttaa vesihuoltojarjestelmien mi-

toitukseen ja siita edelleen rakentamiskustannuksiin

e P = Palvelukerroin eli mittari, joka kuvaa kyseessa olevan verkoston osuutta verkostojen

rakentamisen kokonaisuuskustannuksista.

e X = Aluekerroin, jolla voidaan toteuttaa alueellista aiheuttamisperiaatetta, joka Vesihuol-
tolaissakin on mainittu, suosituksena maksimissaan 5 eri aluekerrointa. Kertoimen kaytto

tulee myods pystya perustelemaan.

Edella olevien maaraytymisperusteiden selvennyksessa merkki * tarkoittaa, ettd voidaan kayt-

taa myods muita maaraytymisperusteita



Liite 4. Perusmaksun laskentakaava
Perusmaksu voidaan maarittaa laskentakaavalla
P=Y*K*A*P*X, jossa
e P =Perusmaksu

e Y = Perusmaksun yksikkohinta (€/kerros-m?) eli kiinteiden kustannusten taso liittynytta
kerrosneliota kohden, ja tarkistetaan tarvittaessa riittavan maksukertyman varmista-

miseksi

o K = Kiinteistotyyppi (kerroin) * eli tehokas yhdyskuntarakenne tarkoittaa pienempia kus-

tannuksia verkostoon liittyneita kerrosalanelioita kohden, aiheuttamisperiaate
e A = Kiinteiston kerrosala (m?) * maarittda asukasmaaraa ja potentiaalista vedenkulutusta
e P = Palvelukerroin, joka kuvaa kyseisen verkoston osuutta laitoksen kustannuksista

e x = Aluekerroin toteuttaa lainsaadannossa edellytettya alueellista aiheuttamisperiaatetta,

suositellaan kayttamaan maksimissaan 5 erilaista aluekerrointa

Edelld olevien maaraytymisperusteiden selvennyksessa merkki * tarkoittaa, ettd myds muita

maaraytymisperusteita voidaan kayttaa.



