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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, onko Hyvinkaan alueella kysyntaa uudelle pal-
velumallille, jossa lammonjakokeskukset myytaisiin leasinginmalliin perustuvalla maksuta-
valla. Yhteistyokumppanina toiminut Hyvinkaan Lampovoima Oy halusi tutkia uuden palvelu-
mallin tarpeen Hyvinkaan alueella. Hyvinkaan Lampovoima Oy:n yhteyshenkilona toimi Sami
Pesonen, joka johtaa lammonjakokeskusten myynti- ja asennuksien tarkastustyota. Taman li-
saksi tutkimuksessa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta kahteen eri lisapalveluun, joista toinen
oli takuuaika ja toinen etavalvonta. Syy tutkimuksen tekemiseen oli asiakkailta saatu palaute,
jossa he olivat kyselleet uuden palvelumallin mahdollisuudesta ja kilpailukyvyn lisaaminen
muihin lammitysmuotoihin verrattuna. Kysely toteutettiin haastattelemalla puhelimitse Hy-
vinkaan Lampovoima Oy:n olemassa olevia seka mahdollisia uusia asiakkaita.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa lahestyttiin uuden palvelumallin kehittamista tuotteistamisen
ja asiakastutkimuksen avulla. Hyvin tehty tuotteistaminen auttaa palvelun myyntia asiak-
kaille, kun se saadaan selkeaksi asiakkaan nakokulmasta. Laadukas tutkimustyo puolestaan
tuo varmuuden uuden palvelumallin tarpeellisuudesta ja vahentaa nain ollen riskia tarpeetto-
man tuotteen lanseerauksesta.

Opinnaytetyo toteutettiin maarallisena puhelinhaastattelututkimuksena. Kysely toteutettiin
heinakuussa 2019. Haastattelulla tavoiteltiin 203 henkiloa, joista vastasi yhteensa 64 henki-
l6a. Vastaajista 54:lla oli lammitysmuotonaan kaukolampo ja kahdeksalla lammitysmuoto oli
jokin muu.

Haastattelututkimuksen tulosten mukaan mielikuva kaukolammosta Hyvinkaan alueella on
erittain positiivinen. Leasingmallia vastaajat pitivat hyvana vaihtoehtoisena tapana liittya
kaukolampoon, kunhan uuden palvelumallin hinta ei olisi liian korkea. Kysymys takuuajasta
heratti vastaajissa eniten hajontaa, silla takuuajan pituudella ei koettu olevan suurta merki-
tysta ostopaatoksen tekemisessa. Etavalvontapalvelua puolestaan pidettiin tulosten mukaan
hyvana ja nykyaikaisena lisapalveluna. Erityisesti taloyhtioiden ja liikekiinteistojen edustajien
mielesta etavalvontapalvelua arvostettiin.

Tuloksien perusteella voidaan todeta uudella palvelumallilla olevan kysyntaa Hyvinkaan alu-

eella ja siihen voidaan liittaa vaihtoehtoiseksi lisapalveluksi etavalvonta varsinkin tarjottaessa
palvelua taloyhtigille tai liikekiinteistoille.

Asiasanat: Lammonjakokeskus, leasingmalli, tutkimus
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The purpose of this thesis was to assess whether there was demand for a new service model
in the Hyvinkaa area where heat distribution centers would be sold on a payment method
based on the leasing model. Hyvinkaan Lampovoima Oy who was acting partner in this thesis
wanted to investigate the need for a new service model in the Hyvinkaa area. The contact
person from Hyvinkaan Lampovoima Oy was Sami Pesonen, who leads sales and installation
inspection of the heat distribution centers. In addition, the survey asked customers for their
opinion on two additional services, one for a warranty period and one for remote monitoring.
The reason for doing the research was to obtain customer feedback and to increase their
competitiveness over other forms of heating. The survey was conducted by telephone inter-
view with existing and potential new customers of Hyvinkaan Lampovoima Oy.

The theory part of the thesis approached the development of a new service model through
productization and quality customer research. Productization that is made with high-quality
helps to sell the service to customers when it is made clear from the customer’s point of
view. High quality research, in turn, provides certainty for the new service model and re-
duces the risk of launching an unnecessary product.

The thesis was carried out as a quantitative telephone interview study. The survey was car-
ried out in July 2019 and a total of 203 people were asked to participate (via enquiry), with a
total of 64 people of responding. Of the respondents, 54 had district heating as their current
heating method and eight had some other form of heating.

According to the results of the interviews, the perception of district heating in the Hyvinkaa
area is highly positive. Respondents saw the leasing model as a good alternative way to join
district heating if the price of the new service model wouldn’t be too high. The warranty pe-
riod caused the most dispersion in the respondents as the length of the warranty period was
not considered to be of great importance in making the purchasing decision. According to the
results, the remote monitoring service was considered to be good and a

modern additional service. Especially the housing associations and the representatives of
commercial estate found the remote monitoring service highly valued.

The results show that the new service model is in demand in the Hyvinkaa area and can be

supplemented with remote monitoring as an additional service, especially when selling the
service to housing companies or commercial real estate.

Keywords: Heating distribution, leasing model, survey
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, onko Hyvinkaan Lampovoiman uudelle palvelumallille
kysyntaa Hyvinkaan alueella. Uuden palvelumallin keskeinen idea on tarjota uusille asiakkaille
mahdollisuus siirtya kaukolampoon ilman suuria aloituskuluja. Hyvinkaan lampovoiman yhteys-
henkilona toimi Sami Pesonen. Palvelumalli on kokonaan uusi ja perustuu leasing sopimuk-
seen. Opinnaytetyon aikana tehtiin asiakastutkimus, jolla selvitetaan olemassa olevilta asiak-
kailta tarve palvelumallille. Palvelumallissa eritellaan paketit eri asiakkaille, joita ovat liike-
kiinteistojen omistajat, isannoitsijat ja omakotitaloasiakkaat. Palvelumallin sisalto raataloi-
daan asiakkaan tarpeiden mukaan. Perinteiseen palvelumalliin on mahdollista lisata peruspa-
ketin lisaksi valvontapalvelut, kattavat takuupalvelut (2,5 tai 10 vuotta) seka rahoituspalve-
lut.

Hyvinkaan Lampovoima Oy (HLV) on perustettu vuonna 1974 ja se on ollut Hyvinkaan kaupun-
gin omistama perustamisestaan lahtien. HLV:n ensimmaiset lamposopimukset on tehty vuonna
1975 ja nykyaan hyvinkaalaisia asuntoja HLV lammittaa jo yli 12000, joissa asuu 80% Hyvin-
kaan asukkaista. Pientaloja kytkettyna lampovoimaan on noin 800kpl. HLV tuottaa ja myy

kaukolampoa Hyvinkaan alueella, taman lisaksi HLV toimittaa myos maakaasua. (hlv.fi 2019.)

Hyvinkaan Lampovoiman yksi perusarvoista on ymparistoystavallisyys, mika toteutetaan kayt-
tamalla kierratykseen perustuvaa eko- ja biolampoa, jota Hyvinkaalla kaytetysta kaukolam-
mosta on jopa 90%. Eko- ja biolampo tuotetaan yhteistyossa Fortum Waste Solutions Oy:n,
Kiertokapula Oy:n ja Myllyn Paras Oy:n kanssa. Lopputuloksena saadaan kotimaista, hintava-
kaata ja ekologista energiaa. Kaukolampo onkin erittain ekologinen ja energiatehokas lammi-

tysmuoto, joka tayttaa nykypaivan tiukat rakennusmaaraykset. (Ymparistoraportti 2007, 3.)

Tahan opinnaytetyohon on kaytannon toteutuksen lisaksi sisallytetty tietoperusta, joka sisal-
taa tietoa oleellisista kasitteista kaytannon toteutukseen liittyen. Naita ovat tuotteistaminen,
palvelumalli seka asiakastutkimus. Lisaksi tietoperusta sisaltaa teoriaa kaytetyista tutkimus-

menetelmasta.

2 Kaukolampo

Kaukolampo on lammitysmuoto, joka on ymparistoystavallinen ja energiatehokas. Kaukolampo
on suomen suosituin lammitysmuoto, mika johtuu sen helppokayttoisyydesta ja luotettavuu-

desta. Talla hetkella noin puolet suomalaisista asuu kaukolampoa kayttavassa rakennuksessa,



noin 2,7 miljoonaa ihmista. Kaukolampo on energiajarjestelma, joka koostuu tuotantolaitok-
sista, kaukolampoverkosta, lammonjakokeskuksesta eli asiakaslaitteesta seka rakennuksessa
olevasta lammitysjarjestelmasta. Asiakaslaitteet ja tuotantolaitokset ovat kytkettyina yhteen
putkistolla, jossa virtaa lammin vesi, mika siirtaa lampoenergian tuotantolaitoksista lammon-
jakokeskuksiin. Lammonjakokeskukset puolestaan siirtavat veden lampoenergian rakennuksen
lammitykseen. Putkijarjestelma, jota kautta lampovesi kulkee, on kokonaan maanalainen,
mika tekee siita huomaamattoman ja turvallisen. Putkijarjestelmassa kulkeva vesi puolestaan
on ihmisille ja ymparistolle vaaratonta. Vesi on varjatty vihreaksi elintarvikevarilla mahdollis-

ten vuotojen havaitsemiseksi. (Kaukolammon ABC 2019.)

Vuonna 1990 Hyvinkaan Lampovoima liitti Martin alueen pientalot kaukolampoverkkoon. Asun-
toja liitettiin noin 130 kappaletta. Tama on ainut alue, jossa HLV omistaa asiakkaalla olevat
lammonjakokeskukset ja asiakkaat maksavat niista vuokraa. Nyt naiden talojen paketit ovat
tulleet siihen kayttoikaan, etta ne saneerataan uudestaan vuosisuunnitelman mukaan seuraa-
van muutaman vuoden aikana. Vuokrakeskukset tarjottiin alun perin kilpailemaan sahkolam-
mityksen kanssa. (Lilja. 2019) Opinnaytetyo koostuu uudenlaisten vuokrakeskuspakettien ke-
hittamisesta, jossa tarkeaa on tehda kaukolampoverkostoon liittymisesta mahdollisimman su-
juvaa ja helppoa. Vuokrattavat kaukolampokeskukset sopisivat, varsinkin taloyhtioille ja kiin-

teistojen omistajille, joille ei ole mielekasta omistaa lammonjakokeskusta.

Hyvinkaan Lampovoima toimittaa palveluita asiakkaalleen avaimet kateen -periaatteella.
Tama voidaan tehda olemassa olevalle asiakkaalle, joiden laitteistot tarvitsevat uudistamista
tai lammitysmuotoa vaihdettaessa esimerkiksi oljylammityksesta kaukolampoon. Laitteistoa
uudistettaessa tulee uusi lammonjakokeskus, siihen sisaltyvat oheislaitteet (lammonsaadin,
kiertopumput, kalvopaisunta-astia ja varoventtiilit.) Vanha lammonjakokeskus puretaan ja ha-
vitetaan. Tarvitessa tehdaan uudet putkieristykset vaihdon yhteydessa vanhoille putkille.
Asennuksen jalkeen suoritetaan kayttoonotto, viritys, seka lopputarkastus, jolla varmistetaan
laitteiston toiminta ja tyon laadukkuus. HLV:n asiantuntijat tarkastavat kaikki asennukset ja
tehdyt tyot. Tyon valmistuttua suoritetaan karkea siivous ja opastetaan asiakas laitteiston
kayttoon. Lammitystapaa muutettaessa esimerkiksi oljylammityksesta kaukolampoon ei lam-
mityskeskuksen toimintatapa muutu. Talloin tyohon kuuluu liittamistyot kaukolampdoverkos-

toon, seka oljykattilan purku ja putsaus viranomaismaaraysten mukaisesti. (hlv.fi 2019.)
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Taulukko 1: Avaimet kateen periaatteen sisalto (Tarjoukset HLV)

Hyvinkaan Lampovoima tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden rahoitukseen Osuuspankin
kautta (Rahoitusesite. 2019). Tama mahdollistaa asiakkaille joustavamman maksuajan ja on
hyvin riskiton vaihtoehto HLV:lle. Rahoituksen avulla HLV:n asiakkaat paasevat vaikuttamaan
siihen, millaisella maksuajalla he haluavat maksaa palveluiden kustannukset. Rahoituksen ha-
keminen on pankin puolestaan tehty hyvin helpoksi, asiakkaan taytyy ainoastaan tayttaa lo-
make internetissa, minka perusteella pankki joko hyvaksyy tai hylkaa hakemuksen. (OP yritys-
pankki Oyj 2019) Rahoitusvaihtoehto on tuore asia Hyvinkaan Lampovoimalla ja siita on tehty
vain muutamia pilotteja. Rahoitusmahdollisuus on kolmas vaihtoehto perinteisen kertamaksu-

vaihtoehdon seka tassa opinnaytetyossa esitettavan leasing -palvelumallin rinnalla.

3 Tuotteistaminen

Tuotteistamisella tarkoitetaan olemassa olevan tai uuden tuotteen tai palvelun kehittamista
ja sen tuomista markkinoille. Uuden tuotteen kohdalla epaonnistumisen todennakoisyytta saa-
daan pienennettya huomattavasti tarkasti tehdylla suunnittelulla. Tuotteistamisella saadaan
luotua tarkka kuvaus palvelun tai tuotteen hinta- laatusuhteesta asiakkaille. Kilpailukykyisen
tuotteen luominen on tuotteistamisen paatavoite. (Chamberlain 2019.) Tuotteistamisproses-

sista on olemassa monia erilaisia malleja, mutta palveluiden kehittaminen ei lahinna koskaan



ole ainoastaan lineaarinen prosessi, vaan useita tuotteistamisen vaiheita voidaan toteuttaa
samanaikaisesti. Palvelun kehittamishanke tuleekin jokaisen yrityksen toteuttaa ja suunnitella
omista olemassa olevista lahtokohdistaan. Syita tuotteistamiseen voi olla monia erilaisia ja ne
ovat aina riippuvaisia juuri kyseisen yrityksen sen hetkisesta tilasta. (Jaakkola, Orava & Varjo-
nen 2007, 3-6.) Ala puolella olevassa kuviossa on kuvattu, kuinka palvelunliiketoimintaa voi-

daan kehittaa tuotteistamalla.

Tulokset

Keinot

Tavoitteet Kehityskohteet

« Konkretisointi « Kannattavuus
« Maarittely « Kasvu
« Systematisointi « Kilpailuetu

« Kilpailukykyinen « Hinnoittelu
lilketoiminta « Palveluprosessi
« Palvelutarjooma

« Vakiointi e Laatu
« Tuottavuus

«Seuranta ja
mittaaminen
« Viestinta

Kuvio 1: Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola, Orava & Varjo-
nen 2007, 6).

Tuotteistaminen voidaan jakaa kahteen osaan: sisaiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Ulkoi-
sen tuotteistamisen tarkoitus on yleisesti helpottaa asiakkaan tuotteen tai palvelun ostopaa-
tosta. (Nieminen 2015.) Tuotteistaa voidaan esimerkiksi olemassa oleva kiinteahintainen
myyntimalli jalostamalla siita osamaksuperusteinen kuukausimaksu -malli. Hyvan esimerkin
onnistuneesta tuotteistamisesta on luonut hissiyhtio Kone. He ovat kehittaneet tavan muuttaa
hankala ja monimutkainen hissimyynti seka siihen liittyvat huoltopalvelut, joista asiakkaalla
ei valttamatta ole minkaanlaista tietoa, pakettimyyntimuotoon. Kaikki epaselvat ja arvelutta-

vat osat on saatu luotua yhteen selkeaan myyntipakettiin. (Johansson 2019.)

Sisainen tuotteistaminen on puolestaan yrityksen sisalla olevien toimien vakiointia. Sisainen
tuotteistaminen ei normaalisti nay mitenkaan asiakkaalle. Sisainen tuotteistaminen on ylei-
sesti palvelun tuotteistamista, koska yleisesti palvelun ajattelu olemassa olevana tuotteena
on koettu haastavaksi ja tama on johtanut tuotannon tehottomuuteen. Sisaisella tuottami-
sella yritys voi esimerkiksi ratkaista tarvittavan resurssimaaran palvelun tuottamiseen seka

selvittaa, kuka on naiden resurssien johto- ja tuotantotehtavissa. Sisainen tuotteistaminen luo
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palvelulle standardoidun pohjan ja parantaa yrityksen tehokkuutta. (Palveluiden tuotteistami-
sen kasikirja 2015.)

A Monistetteva tuote

» Monistettavissa ja
jakelutielle annettavissa
Tuotteistettu oleva tuote, joka on
palvelu saatu 'fyysiseen tai
sahkoiseen muotoon
A . « Kaikki palvelun osa-
Palvelun tUOtetUk] alueet ovat

tuotteistettu, niin
pitkalle kuin mahdollista

« Palvelu, jossa kaytetdan
apuna tuotetukea

Sisaisten
tyomenetelmien
tuotteistaminen

« Sisaisia tyomenetelmia
ja toiminta tapoja on
systematisoitu

Kuvio 2: Tuotteistamisen asteet. (Sipila 1999, 13.)

Palveluiden tuotteistamisessa voidaan nostaa esiin muutamia eri vaiheita, jotka auttavat luo-
maa selkean ja todenmukaisen kuvan tuotteesta. Ensimmainen vaihe tuotteistamisessa on
maarittaa tahan kuuluvat asiakasryhmat, asiakkaalla oleva ongelma, palvelusta koituvat hyo-
dyt seka mahdolliset kilpailijat. Toinen vaihe on jakaa palvelu osiin eli ydin- ja lisapalvelui-
hin. Kolmannessa vaiheessa tarkennetaan palvelua selvittamalla kaytossa olevat resurssit, laa-
ditaan vaatimukset lopputulokselle ja nimitetaan vastuuhenkilot. Neljanneksi luodaan ohjeet
tyohon, jotta se sujuisi mahdollisimman selkeasti. Taman jalkeen vakioidaan toistuvat toimin-
not, kuten tyovalineet, raporttipohjat, koulutusmateriaalit, tarjouspohjat, palautteen keraa-
minen ja laskutus. Kuudennessa vaiheessa, asiakkaan nakokulma huomioiden, kootaan erilai-
sia pilottipalvelupaketteja, joiden on tarkoitus houkutella asiakkaat ostamaan palvelu. Tar-
keaa palveluiden tuotteistamisessa on hinnoittelun muodostaminen mahdollisimman selkeaksi
ja mielellaan kiinteaksi. Viimeisessa vaiheessa konkretisoidaan palvelua helpommin markki-
noitavaksi ja ostettavaksi, tahan sisaltyvat verkkosivut, markkinointimateriaalit seka referens-

sit. Lopuksi kehitetaan takuut ja toimituslupaukset. (Sillman 2012.)

Tuotteistamisprosessista voidaan nostaa esiin kolme erilaista muotoa, jotka ovat kaikki toimi-
via. Perinteinen tuotteistamisprosessi on yksinkertaisuudessaan suoraviivainen yhdesta vai-

heesta seuraavaan toimintatapa. Tassa prosessissa pyritaan kertaluontoisesti luomaan palvelu
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myyntiin. Toinen mahdollinen tuotteistamisenprosessi on iteratiivinen, jossa ei pyrita suoraan
luomaan taysin valmista palvelua, vaan toimitaan vaiheittain. Tassa prosessissa pyritaan pal-
velu kehittamaan siten, etta sita voidaan kehittaa jatkuvasti ja testata mahdollisia parempia
versioita palvelusta. Kolmantena on kettera tuotteistamisprosessi, jota kaytetaan silloin kun
halutaan saada palvelu mahdollisimman nopealla aikataululla markkinoille. Palvelun tuotteis-
tamisen loppuvaiheet suoritetaan yhdessa asiakkaiden kanssa. (Palveluiden tuotteistamisen
kasikirja 2015.)

3.1 Palvelumalli

Tama kappale kasittelee uuden palvelumallin luomista HLV:lle, jonka tavoitteena on laskea
mahdollisten asiakkaiden kynnysta liittya kaukolampoverkostoon. Palvelumalli perustuu mui-
den yritysten samanlaisten palveluiden olemassa oloon seka asiakkaiden kyselyihin. Palvelu-
malli kehitetaan olemassa olevan tiedon ja opinnaytetyossa tehdyn asiakastutkimuksen tulok-
sena. Palvelumallin tarkoituksena on pohjimmaltaan kuvata kaytannossa palvelun toteutus.
Palvelumalliin kuvaillaan kaikki elementit, jotka ovat konkreettisia palvelussa ja millaista

vuorovaikutusta palvelutilanteessa tulee olemaan. (Tuulaniemi 2011, 233.)

Palvelua kasitteena voidaan katsoa kuluttajan tai tuottajan nakokulmalla. Tuottajalla palvelu
on erilaisten prosessien ja tapahtumien summa, joka on immateriaalinen asiakkaalle hyotya
tuottava toimenpiteiden sarja. Asiakkaalle palvelu voi olla jokin huomaamaton asia arjessa,
jota ei edes huomata tai siihen ei kiinneta huomiota. Palvelu voi myos olla jonkinlainen rutii-
ninomainen toimenpide paivittaisessa elamassa tai se voi myos mahdollisesti olla tapahtuma,
joka on ainutlaatuinen ja ikimuistoinen. Esimerkkina paivittaisesta rutiinin omaisesta palvelun
kaytosta on valojen laittaminen paalle kotona, talloin kaytetaan sahkoyhtion palvelua, vaikka

sita ei valttamatta tule ajatelleeksi. (Kinnunen 2004, 7-8.)

Hyvinkaan Lampovoima Oy:lla on kaytossaan ennestaan perinteinen palvelumalli, joka toimii
avaimet kateen periaatteella. Asiakas hoitaa itse rahoituksen, mallissa maksetaan kaukolam-
mon liittymismaksu seka lammonjakokeskus. Tahan peruspakettiin kuuluu takuuaika, joka
vaihtelee tarjouksen mukaan. Taman lisaksi on vastikaan otettu kayttoon laajennuttu palvelu-
malli, jossa asiakas voi hankkia rahoituksen Osuuspankin kautta. Tahan malliin kuuluu piden-
netty takuu, 5-10 vuotta. Uusi palvelumalli, jonka kysyntaa tassa opinnaytetyossa selvitetaan,

on nimeltaan taydellinen palvelumalli. Taydellisessa palvelumallissa on myos avaimet kateen
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periaate, mutta siina lammonjakokeskus itsessaan on HLV:n omistuksessa, jolloin asiakas mak-
saa laitteesta kuukausittaista maksueraa. Taman lisaksi mallissa on mahdollista saada etaval-
vonta, joka mahdollistaa tarkan ja tehokkaan kulutuksen valvonnan ja mahdollisten ongel-
mien havaitsemisen. Taydellisessa palvelumallissa ei ole niin sanottua takuuta, koska lam-
monjakokeskus on vuokralla asiakkaalla. Mahdolliset korjaustyot ja elinkaaren lopussa olevien
lammonjakokeskusten uusimistyot ovat laskettuna kuukausierissa. Opinnaytetyon avulla pyri-
tetaan selvittamaan kiinnostusta mahdollista uutta palvelumallia kohtaan. Kyselyn tulosten

perusteella HLV paattaa, kumpaa mallia se alkaa painottaa uusia asiakassuhteita solmiessa.

3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun lahtokohtana on kehittaa tuotetta ja sen ominaisuuksia asiakkaan nakokul-
masta. Palvelumuotoilulla yritys pyrkii muuttumaan aidosti asiakaskeskeiseksi toiminnaltaan.
Palvelumuotoilussa asiakas sisalletaan niin kehitystarpeiden tunnistamiseen kuin ratkaisuvaih-
toehtojen ideoimiseen. Palvelumuotoilussa annetaan usein myos pienelle osalle asiakkaita
mahdollisuus testata tuotetta, jolla varmistetaan tehtyjen ratkaisujen toiminta ja pienenne-
taan riskia sellaisen palvelun lanseeraukseen, jolla ei ole kysyntaa. Asiakasymmarrys auttaa
yritysta l6ytamaan uusia mahdollisuuksia kaupallistamiseen ja auttaa kehittamaan olemassa
olevia tuotteita tai palveluita. Palvelumuotoilussa vaaditaan erittain tiivista tyoskentelya asi-

akkaiden ja yhteistyokumppaneiden kanssa. (Miettinen 2011, 21-23.)

Palvelumuotoilussa voidaan nostaa esiin viisi paaperiaatetta, joihin toiminta ja tavat perustu-
vat. Ensimmainen naista on asiakaslahtoisyys, jossa asiakas on kaiken suunnittelun keskipis-
teena. Tama mahdollistetaan tekemalla jatkuvaa ja laadukasta asiakaskyselya. Toinen on yh-
teisluominen eli suunnitteluprosessiin otetaan mukaan yhteistyokumppanit ja kaikki, jotka
ovat osallisena tuotteen elinkaaressa valmistuksesta huoltamiseen. Kolmantena on jaksotus,
eli jaetaan monimutkainen prosessi osiin, mika helpottaa tuotteen eri osa-alueiden kehittymi-
sen seuraamista. Neljas periaate on osoittaminen. Asiakkaiden tulee olla tietoisia palvelun
osista. Osoittamalla palveluiden eri osat visuaalisesti ja konkreettisesti saadaan luotua uskot-
tavuutta ja autetaan asiakas ymmartamaan palvelu kokonaisuutena. Viimeisena periaatteena
on kokonaisvaltaisuus, joka tarkoittaa sita, etta suunnitellussa otetaan kokonaisvaltaisesti

palvelun kokemus huomioon. (Lazier 2016.)

Palvelu myytaessa on aina haasteena, kuinka saadaan moni mutkainen palvelun prosessi luo-
tua sanoiksi siten, etta asiakkaat ymmartavat mita ovat ostamassa. Palveluita ei voi kosket-

taa, tutkia tai koettaa helposti, tasta syysta ainoa keinona on saada sanoilla kuvailtua, millai-
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nen palvelu on ja mita se pitaa sisallaan. Riskina onkin liiallinen yksinkertaistaminen esimer-
kiksi, jos kuvaillaan rakettia asiana, joka lentaa. Osa ihmisista kuvittelee lentokoneen toiset
puolestaan linnun ja jotkut enkelin. Toinen riski ainoastaan sanoja kaytettaessa on epataydel-
linen kuvaus, joka saattaa ajaa mahdollisia asiakkaita pois palvelusta tai johtaa epatyytyvai-
siin asiakkaisiin. Nama asiat tulee aina ottaa huomioon palvelumuotoilussa, kun yritetaan se-
littaa palvelun sisalto. (Zeithaml 2009, 249-251.)

4  Asiakastutkimus

Asiakastutkimuksen tavoitteena on lisata yrityksen asiakastuntemusta ja selvittaa haluttuja
lisatietoja suoraan asiakkailta kysellen. Asiakastutkimusta voidaan kayttaa esimerkiksi selvit-
tamaan seuraavia asioita: ostopaatos, tuotteisiin, suositteluun, asiakastyytyvaisyyteen ja pal-
veluun vaikuttavia tekijoita. Asiakaskeskeisyys on nykypaivana tarkea osa yritysten tuote- ja
palvelukehitysta. Asiakastutkimuksen avulla yritys paasee tutkimaan omaa palvelua tai tuo-
tettaan suoraan asiakkaan nakokulmasta, jonka avulla ne saadaan muutettua haluttavam-
miksi. (Asiakastutkimus 2019.)

Keskeisin asia tassa opinnaytetyossa oli selvittaa, onko Hyvinkaalla kysyntaa uudelle palvelu-
mallille. Toisekseen haluttiin tutkia, lisaako uusi palvelumalli kiinnostusta potentiaalisissa asi-
akkaissa liittya kaukolampoverkostoon. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa olemassa ole-
vilta ja mahdollisilta uusilta asiakkailta kiinnostusta palvelumallia kohtaan. Uudessa palvelu-
mallissa tarjotaan mahdollisuus liittya lampovoimaverkostoon leasing -mallilla. Lisaksi vastaa-
jilta kysyttiin yleista mielipidetta kaukolammosta, takuuajanpituuksien vaikuttamisesta osto-
paatokseen seka kiinnostusta etavalvontapalvelua kohtaan. Tutkimuksen kohteet voidaan ja-
kaa kolmeen osaan: aktiivisiin ja passiivisiin asiakkaisiin seka muihin toimijoihin. Kyselyn

runko oli vakio, mutta sita muokattiin riippuen siita, mihin ryhmaan vastaaja kuului.

4.1  Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen lahtokohtana on aina jokin tutkimusongelma, joka pyritaan ratkaisemaan toteut-
tamalla tutkimus. Yleisesti tutkimuksia tehdaan, koska on halu saada tietoa jostain ajankoh-
taisesta ilmiosta tai halutaan kehittya ja muuttua paremmaksi. Tutkimuksen lahestymistavat
jaotellaan perinteisesti kahteen ryhmaan: laadulliseen eli kvalitatiiviseen ja maaralliseen eli

kvantitatiiviseen. (Kananen 2013, 22-23.) Tutkimusongelman tarkka maarittaminen on tutki-
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musprosessin ensimmainen ja erityisen tarkea vaihe. Seuraavassa vaiheessa laaditaan tutki-
muskysymykset, joiden avulla pyritaan ratkaisemaan tutkimusongelma. Kysymyksiin saaduista
vastauksista saadaan aineisto, jonka perusteella voidaan tehda johtopaatokset ongelman rat-
kaisemiseksi. (Kananen 2010, 31-32.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineisto, jota kerataan, on sanoja, tekstia, dokumentteja, kuvia
tai muita sellaisia. Laadullinen tutkimus ottaa huomioon tutkittavien nakokulman, nakemyk-
sen ja merkityksen. Laadullisessa tutkimuksessa kohteita eli tutkimusobjekteja on huomatta-
vasti vahemman kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullinen tutkimus voidaankin maarittaa
millaiseksi tahansa tiedonkeruuksi, jonka tarkoituksena on kuvailla asioita, mutta ei ennustaa
niita. Laadullinen ja maarallinen tutkimus eivat ole ristiriidassa toistensa kanssa ja voivatkin
jopa toimia paremmin yhdessa. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii selvittamaan
uutta ilmiota ja mista siina on kyse. Laadullinen tutkimus on kaiken tutkimustyon lahtokohta,

koska sen avulla saadaan vastaukset mita-kysymykseen. (Kananen 2010, 36-37.)

Suunnittelu

Tiedonkeruu Tulkinta

Kuvio 3: Laadullisen tutkimuksen prosessikaavio (Kananen 2010, 36).

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa vastaajien maara on huomattavasti suu-
rempi kuin laadullisessa tutkimuksessa. Tahan syyna on maarallisessa tutkimuksessa tehtavat
yleistykset, joka on mahdollista vain tarpeeksi suurella otannalla eli valitaan perusjoukosta
tutkimuksen kohteet, jotka edustavat koko joukkoa. Maarallisessa tutkimuksessa halutaan ke-
rata tietoa numeraalisessa muodossa, minka takia vastauksia keratessa on tutkittavalle henki-
l6lle annettu vaihtoehdot, joista han valitsee omasta mielestaan lahimpana totuutta olevan.
Kvantitatiivista tutkimusta tehdessa pitaa tutkijalla olla valmiina tietoa teoriasta ja esiym-
marrysta tutkittavasta ilmiosta. Maarallinen tutkimus etenee teoriasta kaytantoon, kun taas

laadullinen tutkimus etenee kaytannosta teoriaan. (Kananen 2015, 95-98.)

4.2 Tutkimuksen toteutus



15

Hyvinkaan Lampovoima Oy:n asiakastutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja aineis-
tonkeruumenetelmana oli puhelinhaastattelu. Kyselyyn vastanneet henkilot jaoteltiin eri ryh-
miin sen perusteella, mika heidan suhteensa oli HLV:hen. Ryhmia olivat aktiiviset uudisasiak-
kaat, aktiiviset nykyiset asiakkaat, passiiviset nykyiset asiakkaat, passiiviset uudisasiakkaat,
Isannoitsijat seka muut alan toimijat. Aktiiviset uudisasiakkaat ovat sellaisia asiakkaita, joille
oli tehty tarjous lammitysmuodon vaihtamisesta kaukolampoon. Aktiiviset nykyiset asiakkaat
olivat henkilgita, joille oli tehty tarjous lammonjakokeskuksen uudistamisesta. Passiiviset uu-
disasiakkaat puolestaan ovat asiakkaita, jotka eivat ole viela kaukolammon asiakkaita, eika
heille ole tehty tarjousta kaukolampoon liittymisesta. Passiiviset nykyiset asiakkaat ovat ole-
massa olevia asiakkaita, joiden lammonjakokeskus on vahintaan 20 vuotta vanha, mutta heille
ei ole tehty tarjousta lammonjakokeskuksen uudistamisesta. Naiden lisaksi kysely tehtiin Isan-

noitsijoille seka muille alan toimijoille.

Tutkimus suoritettiin puhelinhaastatteluilla, silla se haluttiin tehda nopealla aikataululla. Pu-
helut suoritettiin heinakuun 2019 aikana. Oletuksena oli, etteivat monet asiakkaat valtta-
matta vastaa sahkopostikyselyyn mielellaan kesaaikaan verrattuna puhelinkyselyyn. Kyselyn
tavoitteena oli saada 20-50 vastaajaa, joiden vastauksista pystyttaisiin maarittelemaan uuden
palvelumallin tarpeellisuus seka kysynta. Kyselyssa tarkeimmat kohdat informaation kannalta
oli, kannattaako uutta palvelumallia lahtea kehittamaan ja kuinka paljon arvoa lisapalvelut

tuovat paketteihin.

Tutkimuksessa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta kaukolammosta, uuden leasingpalvelumallin
kysynnasta, takuuaikojen pituudesta, seka niiden vaikutuksesta ostopaatokseen. Lisaksi kysyt-
tiin tarvetta etavalvontapalvelulle. Tarkein asia tutkimuksessa oli vahvistaa tieto siita, etta
leasingpohjaiselle palvelumallille on kysyntaa, jotta saadaan paatettya, ruvetaanko sita kehit-

tamaan vai kohdistetaanko resurssit muualle.
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4.3  Tutkimustulokset ja analyysi

Kyselylla tavoiteltiin 203 henkiloa, joista vastasi 64 henkiloa. Vastaajista 56 henkilolla nykyi-
nen lammitysmuoto on kaukolampo ja 8 vastaajasta se on jokin muu. Vastaukset jaettiin kol-
meen osaan: positiivisiin, neutraaleihin ja negatiivisiin vastauksiin. Muista alan toimijoista
vastauksia saatiin Savon Voimalta ja Helen -sahkoyhtiolta. Heilta kysyttiin nimenomaisesti
heidan kokemuksistaan leasingiin perustuvista lammonjakokeskuksista. Kyselyn aikana otettiin
huomioon vastaajien kiireellinen aikataulu, jonka vuoksi kaikilta vastaajilta ei saatu vastauk-
sia jokaiseen kyselyssa esitettyyn kysymykseen. Kuviossa nelja on eroteltu vastaajat lammi-

tystavan mukaisesti.

Vastaajien lammitysmuoto

m Kaukooampo

m Oljy + muu

56; 87 %

Kuvio 4: Vastaajien lammitysmuoto

Mielikuvaan kaukolammosta vastasi 46 vastaajaa. Kysymyksen tavoitteena oli toimia niin sa-
nottuna lammittelykysymyksena ja samalla selvittaa hieman ihmisten mielikuvaa kaukolam-
mosta. Vastaajista 37:lla (80%) oli positiivinen mielikuva kaukolammosta ja yhdeksalla (20%)
neutraali. Yhtaan negatiivista mielikuvaa vastaajilla ei ollut. Positiivisista vastauksista ylei-
simpia kommentteja olivat kaukolammon helppous, vaivattomuus, toiminta varmuus/toimi-
vuus ja kustannustehokkuus. Neutraaleissa vastauksissa puolestaan kaukolampoa pidettiin toi-
mivana, mutta kalliina. Lisaksi tuli kommenttia liian hitaasti reagoimisesta lampotilan muu-

toksiin. Vastaajien mielikuva kaukolammosta on kuvattu diagrammina kuviossa 5.
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Mielikuva kaukolammosta

W Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 5: Mielikuva kaukolammosta

Ensimmainen prioriteetti tutkimuksella oli selvittaa, onko leasingmallille kysyntaa. Tahan ky-
symykseen saatiin 63 vastausta, joista yhdeksan (14%) oli sita mielta, ettei mallille ole kayt-
toa tai he eivat harkitsisi sita vaihtoehtona. Kahdeksan (13%) vastaajaa puolestaan antoi neut-
raalin vastauksen. Vastaajista 46 (73%) oli sita mielta, etta vaihtoehdon luominen olisi hyva
asia ja voisivat mahdollisesti harkita sita. Tama on esitetty helpommin luettavana kuviossa 6.
Positiivisista vastaajista suurin osa sanoi, etta harkitsisi leasing -mallia, kunhan hinta on kun-
nossa. Lisaksi muutama vastaaja nimenomaan kertoi haluavansa leasing -mallisen tarjouksen
kaukolammosta. Isannoitsijat olivat sita mielta, etta mallisi sopisi varsinkin pienille kerrosta-
loille ja niille taloyhtidille, joilla on esimerkiksi meneillaan kallis julkisivuremontti eika yli-
maaraista rahaa juurikaan loydy isoon investointiin. Neutraalit vastaukset olivat paljon tiedon
puutoksesta johtuvia ja olemassa olevien laitteiden hyvan toimivuuden takia tulleita. Negatii-
viset vastaukset olivat puolestaan aika itsensa selittavia. Naiden vastaajien mielesta uudelle

mallille ei ole tarvetta tai ei olisi edes tulevaisuudessa harkittu mahdollista vaihtamista.
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Leasingmalli

W Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 6: Leasing -malli

Seuraavat diagrammit koskevat lisapalveluiden kysyntaa ja niiden tarvetta asiakkaille. Ensim-
mainen lisapalvelu, josta asiakkailta kysyttiin, oli takuuaika. Asiakkailta kysyttiin vaikuttaako
takuuajan pituus ostopaatokseen ja olisiko vaihtoehtoiset takuuajat hyva olla olemassa. Kysy-
mykseen vastasi yhteensa 57 henkiloa. Vastauksista 25 (44%) oli positiivisia, 17 (30%) neutraa-
leja ja 15 (26%) negatiivisia. Positiivisen vastaajien mielesta pidemmalla takuuajalla olisi vai-
kutusta ostopaatokseen ja vaihtoehtoiset takuuajat olivat hyvat varsinkin sellaisten ihmisten
mielesta, kenella on luvat huoltaa lammonjakokeskusta itse. Neutraalisti vastanneista suurin
0sa sanoi, ettei osaa sanoa. Muutama vastaajista sanoi, etta jos takuuaika olisi merkittavasti
pidempi, se voisi vaikuttaa ostopaatokseen. Negatiivisen vastauksen antaneet eivat uskoneet
takuuajalla olevan merkitysta ostopaatoksen, suurin syy tahan vastanneiden mielesta oli lait-
teiden toimintavarmuus, koska ne eivat hajoa ensimmaisen kymmenen vuoden aikana eika pi-

dempaa takuuta tarvita. Vastausten jakautuminen nakyy kuviossa 7.
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Takuuaika

W Positiivinen
ONeutraali

B Negatiivinen

Kuvio 7: Takuuaika

Toinen lisapalvelu, jonka kysyntaa selvitettiin, oli etavalvontapalvelu. Etavalvontaan liittyvia
vastauksia on kasitelty kuviossa 8. Tahan kysymykseen vastasi yhteensa 58 henkiloa. Vastaa-
jista 40 (69%) oli, sita mielta, etta etavalvontapalvelu olisi hyva lisapalvelu. Neutraalin vas-
tauksen antoi yhteensa 12 (21%) henkiloa ja tarpeettomana palvelua piti kuusi (10%) vastaa-
jaa. Positiivisen vastauksen antajat olivat sita mielta, etta etavalvonta olisi hyva lisapalvelu
ja nykyaikainen. Sita pidettiin helppona myyda taloyhtioille ja uskottiin sopivan varsinkin sel-
laisille rakennuksille, joissa ei jatkuvasti oleskele ketaan. Neutraalin vastauksen antaneet oli-
vat sita mielta, ettei lisapalvelulle valttamatta ole tarvetta, koska laitteet toimivat niin hy-
vin, mutta osa voisi tata harkita, jos hinta on kohdillaan. Negatiivisen vastauksen antaneet
eivat nahneet lisapalvelulla minkaanlaista hyotya nyt tai tulevaisuudessa. Yksi vastaajista oli

sita mielta, etta kaikki lisapalvelut ovat aivan turhia ja taytta humpuukia.
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Etavalvonta

W Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 8: Etavalvonta

Muilta alan toimijoilta kysyttiin nelja kysymysta liittyen heidan kokemuksiinsa vuokrattavista
lammonjakokeskuksista, joista ensimmainen oli minka tyyppisille asiakkaille he ovat tarjon-
neet omaa malliaan. Seka Savon Voiman, etta Helen -yhtion vastaajat sanoivat heidan tarjoa-
van leasing sopimuksia talla hetkella vain taloyhtioille. Toisena kysyttiin asiakkaiden reagoi-
mista olemassa oleviin vuokrakeskuksiin. Molemmat sanoivat saaneensa innostunutta ja posi-
tiivista palautetta. Kolmas kysymys koski vuokrattavien keskusten kysyntaa, joka vastaajien
mukaan on ollut hyvaa siihen nahden, kuinka uusi palvelumalli molemmilla vastaajilla on ky-
seessa. Viimeisena kysyttiin kuinka yritykset ovat paatyneet tarjoamaan juuri taman tyyppista
vuokrakeskus -palvelumallia. Syita leasing -palvelumallin tarjoamiseen on ollut monia: osit-
tain on saatu asiakkailta kommentteja, joiden mukaan on lahetty miettimaan kyseista mallia,
osaksi on haluttu lahtea kehittamaan omaa toimintaa uudistuksilla ja osittain kilpailu on aja-

nut mallin muodostamiseen.

Vastaajista omakotitaloasukkaita oli 49 (77%) ja taloyhtioita tai liikekiinteistoja oli 15 (23%)
vastaajaa. Seuraavissa kuvioissa on tarkasteltu vastausten eroja omakotitalovastaajien ja mui-

den rakennustyyppien vastaajien valilla.
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Rakennustyyppi

m Omakotitalo

E Taloyhtio/Liikekiinteisto

Kuvio 9: Vastaajien rakennustyyppi

Leasingmallin tarpeellisuudesta omakotitalovastaajista oli 48 vastaajaa. Vastanneista 34 (71%)
oli sita mielta, etta leasingmallille olisi tarvetta nyt tai joskus tulevaisuudessa. Viisi (10%) vas-
taajista, eivat oikein osanneet sanoa olisiko malli tarpeellinen tai heilla ei ollut mielestaan
tarpeeksi tietoa ottaakseen kantaa asiaan. Yhdeksan (19%) vastaajaa puolestaan, eivat koke-

neet leasingiin perustuvaa mallia tarpeellisena ja eivat harkitsi mallin hankintaa.

Leasing (Omakotitalo)

W Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 10: Leasing (Omakotitalo)
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Taloyhtioista ja liikerakennuksista vastaajia Leasingmalliin puolestaan saatiin 15 kappaletta.
Naista vastauksista 12 (80%) oli positiivisia ja kolme (20%) neutraalia. Yhtaan ainoaa negatii-
vista vastausta ei tahan annettu. Neutraalit vastaukset muodostuivat lahinna hinnan epailysta
ja vastaajat totesivatkin leasingmallin mahdollisesti olevan harkittavissa, jos hinta on koh-

tuullinen.

Leasing
(Taloyhtiot/Liikekiinteistot)

m Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 11: Leasing (Taloyhtiot/Liikekiinteistot)

Kysymykseen takuuaikojen vaikutuksista ostopaatokseen tai vaihtoehtoisten takuuaikojen tar-
joamiseen vastasi omakotitalo vastaajista yhteensa 43 henkiloa. Vastaajista 21 (49%) oli sita
mielta, etta takuuajoilla on vaikutusta ostopaatokseen ja mahdolliset vaihtoehtoiset takuu-
ajat (2, 5 ja 10v) olisivat positiivinen asia. Vastaajista 13 (30%) antoi neutraalin vastauksen,
heidan mukaansa takuuajalle ei ole merkitysta tai sen merkitys on niin pieni, ettei vaikuta os-
topaatokseen mitenkaan. Yhdeksan (21%) vastaajaa piti takuuaikojen vaihtoehtoja turhina tai

eivat pitaneet takuuajan pituutta ostopaatokseen vaikuttavana tekijana.
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Takuuaika (Omakotitalo)
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Kuvio 12: Takuuaika (Omakotitalo)

Taloyhtioilta ja liikekiinteistoilta tahan kysymykseen vastasi 14 henkiloa. Vastauksista nelja
(28,5%) oli positiivisia, nelja (28,5%) neutraaleja ja kuusi (43%) negatiivisia. Taloyhtioiden ja
lilkekiinteistojen edustajien mielesta takuuajalla oli selkeasti vahemman merkitysta ostopaa-

tosta tehtaessa.

Takuuaika
(Taloyhtio/Liikekiinteisto )

W Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 13: Takuuaika (Taloyhtio/Liikekiinteisto)

Viimeisena kysymyksena vastaajilta haluttiin tiedustella olisiko heilla kiinnostusta etavalvon-
taan. Vastauksia tahan saatiin omakotitaloista yhteensa 44. Naista vastauksista 28 (64%) oli
positiivisia, 11 (25%) neutraalia ja 5 (11%) negatiivista. Etavalvontaa pidettiin yleisesti nykyai-
kaisena ja ajatusta pidettiin hyvin houkuttelevana, etta toista kotiin tullessa, kun jotain on
hajonnut, olisivat korjausmiehet valmiiksi jo paikalla. Negatiivisen vastauksen antaneet eivat
uskoneet tarvitsevansa etavalvontaa, koska seuraavat saannollisesti itse lammonjakokeskuk-

sen toimintaa, eivatka ole usein poissa kotoa pidempia aikoja.
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Etavalvonta (Omakotitalo)
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Kuvio 14: Etavalvonta (Omakotitalo)

Kysymykseen kiinnostuksesta etavalvontaa kohtaan taloyhtioista ja liikekiinteistoista puoles-
taan vastauksia saatiin yhteensa 14 kappaletta. Positiivisia vastauksia oli 12 (86%), neutraa-
leja ja negatiivisia molempia oli yksi kappale (7% ja 7%). Etavalvontaa pidettiin hyvin kiinnos-
tavana lisapalveluna varsinkin rakennuksissa, joissa ei valttamatta oleskele ketaan jatkuvasti,
jolloin vikojen huomaaminen on hankalampaa. Lisaksi osa vastaajista sanoi sille olevan kayt-

toa, vaikka heti.

Etavalvonta
(Taloyhtio/Liikekiinteisto)

W Positiivinen
ONeutraali

m Negatiivinen

Kuvio 15: Etavalvonta (Taloyhtio/Liikekiinteisto)

Naista vastauksista voidaan yleistaa ihmisten mielipidetta kaukolammosta ja kysyntaa leasing-
palvelumallille, takuuajoille ja etavalvontapalveluille. Mielipide kaukolammdsta on erittain
positiivinen. Suurimmalla osalla vastaajista on kaytossaan kaukolampo talla hetkella, joten

ainakin nykyiset asiakkaat ovat tyytyvaisia kaukolammon toimintaan. Vastaajista 73% oli sita
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mielta, etta leasingmalli tai sen olemassaolo vaihtoehtona olisi hyva asia. Iso osa vastaajista
oli myos sita mielta, etta voisivat harkita sen kayttoon ottamista ja muutama sanoi olevansa
kiinnostunut juurikin tasta kyseisesta mallista. Kyselyn perusteella Hyvinkaan Lampovoima
Oy:n kannattaa lahtea kehittamaan leasingmallia tietaen sille olevan potentiaalista asiakas-
kuntaa. Taten tutkimushypoteesi asiakkaiden kiinnostuksesta osoittautui oikeaksi. Kaikista ky-
symyksista eniten jakautuneet vastaukset saivat takuuaikaan liittyvat kysymykset. Takuuajan
pituutta moni piti tarpeettomana, koska laitteet ovat niin toimintavarmoja, mutta sanoivat
pidemman takuuajan olevan aina plussaa. Osa vastaajista oli puolestaan sita mielta, etta
vaihtoehtoiset takuuajat olisivat hyva asia ja moni olikin valmis maksamaan hieman ekstraa
pidemman takuuajan valitsemisesta. Haluttaessa tata mahdollista vaihtoehtoista takuuajan
pituutta voitaisiin lahtea kehittamaan, mutta sen positiivinen vaikutus olisi todennakoisesti
pieni. Etavalvonta puolestaan sai paljon positiivista kannatusta, sen uskotaan olevan nykyai-
kainen lisa ja sen liittamista lammonjakokeskuksiin varsinkin leasingmallin yhteyteen pidettiin
hyvana vaihtoehtona. Etavalvontapalvelun uskottiin sopivan erityisesti sellaisille taloyhtioille,
joilla on menossa muita suuria kuluja aiheuttavia menoja, kuten esimerkiksi julkisivure-

montti.

5  Uuden palvelumallin sisalto

Uusi palvelumalli perustuu leasingpalvelumallin lammonjakelukeskuksiin, jolloin lammonjako-
keskuksen omistaa HLV ja asiakas maksaa siita vuokraa kuukausierissa. Tama poistaisi ison
osan alkupaaomasta, joka tarvitaan kaukolampoon liittymisessa. Lisaksi se antaisi myos vaih-
toehdon niille, jotka ovat liittyneet aikaisemmin kaukolampoverkkoon, mutta heidan lammon-
jakokeskuksensa ovat elinkaarensa loppupaassa. Ainoa suuremman paaoman tarvitseva osuus
tassa uudessa palvelumallissa on lampoverkkoonliittymismaksu, joka on arvonlisaverovapaa,
minka takia sita ei voida liittaa kuukausierissa maksettavaan malliin. Vuokranhintaan sisalty-
vat lammonjakokeskuksen koko elinkaaren kustannukset, seka mahdolliset korjaustyot, jolloin
asiakkaan ei tarvitse huolehtia mistaan naihin liittyvista asioista itse. Vuokrattava keskus voisi
sopia varsinkin sellaisille kiinteistoille, jotka eivat hyody mitaan lammonjakokeskuksen omis-

tamisesta, kuten liikekiinteistot ja taloyhtiot.

5.1 Hinnoittelu

Kaytannossa yritys saa hinnoitella tuotteensa aivan oman mielensa mukaan, mutta todellisuu-
dessa hintaan vaikuttaa useita eri tekijoita. Merkittavimpia hintaan vaikuttavia asioita ovat
tuotteen vakiintuneisuus eli onko olemassa monia samanlaisia tuotteita, kuten esimerkiksi au-

rinkolasit. Tuote tai palvelu voi myos olla jollain tavalla omanlainen, tasta esimerkkina mat-
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kapuhelimista IPhone, joka on periaatteessa tavallinen matkapuhelin, mutta niissa on kay-
tossa 10S kayttojarjestelmaa, joka loytyy vain niista. Viimeisempana voi olla tuote, joka on
taysin erikoistunut, mika tarkoittaa sita, ettei vastaavaa tuotetta loydy ollenkaan. Kaytan-
nossa tuotteen erottumisen maara muista markkinoilla olevista tuotteista antaa yritykselle
vapautta hinnan maarittelyyn. Loppujen lopuksi tuotteen hinnan maarittaa se, kuinka paljon
asiakas on oikeasti valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta. Yrityksen pitaa kuitenkin hin-
noitella tuotteet siten, etta se saa myymisesta tuottoa vahintaan niin paljon, etta se saa mak-
settua kustannuksensa. (Eklund ja Kekkonen 2014, 102-103.)

Hinnoittelussa on olemassa kolme paastrategiaa, jotka ovat markkina-, kustannus- ja arvope-
rusteinen hinnoittelustrategia. Markkinapohjainen strategia perustuu siihen, etta pidetaan
hinnat suurin piirtein samoissa rajoissa kuin kilpailevat yritykset. Yrityksen kehittaessa uusia
tuotteita, jotka ovat hitusen kilpailevia yrityksia paremmat, voidaan hintaakin nostaa hieman
korkeammalle tasolle. Suurimman hyodyn markkinapohjaisesta strategiasta saavat sellaiset
yritykset, jotka pystyvat tuottamaan kilpailijoilta loytyvat hyodyt halvemmalla kustannuk-
sella. (Hinnoittelun ABC 2005, 12.) Kustannusperusteisessa strategiassa puolestaan lasketaan,
kuinka paljon ovat tuotteen tai palvelun kustannukset ja siihen lisataan voittomarginaali.
Tama on hyvin helppona ja turvallisena pidetty malli ja hintojen perusteleminen asiakkaille
on hyvin yksinkertaista. Arvopohjaisessa hinnoittelussa puolestaan hinta perustellaan arvolla,
jonka toimittajan luoma ratkaisu luo asiakkaille. Tama hinnoittelu malli antaa mahdollisuuden
katteiden huomattavaan kasvuun. Ratkaisulla ei valttamatta ole yhta tiettya standardiarvoa
vaan se voi vaihdella eri asiakkaiden mukaisesti. (Osterlund, P. 2016.) Kustannusperusteista
strategiaa voidaan esimerkiksi harjoittaa tarjouspohjaisesti, kuten Hyvinkaan Lampdvoima

Oy:lla tehdaan perinteisessa palvelumallissa.

Hinnoitteluun vaikuttaa monia asioita ja siina voidaankin taman vuoksi hyvin helposti epaon-
nistua. Hintojen nostaminen tai palvelun laadun heikentaminen siina toivossa, etta yrityksen
kannattavuus paranisi voi johtaa kohtalokkaisiin seurauksiin yritykselle. Yrityksen maineen
heikentyessa asiakkaat saattavat kadota tai kayda vaikeiksi. Taman lisaksi yrityksen sisalla voi
aiheutua ristiriitoja henkiloston sisalla, minka takia saatetaan menettaa hyvia tyontekijoita ja
johtaa yrityksen syoksykierteeseen alaspain. Yritysten tulisi valttaa liiallista ahneutta mahdol-
lisesta painostuksesta huolimatta. Hinnoittelu on erityisen tarkeaa lanseerausvaiheessa. Liian
korkea hinta voi johtaa huonoon julkisuuteen ja toiminnan kaynnistyminen vaikeutuu. Liian
matala hinta puolestaan voi antaa asiakkaille kuvan huonosta laadusta, liian halpa hinta voi
myos rokottaa rankasti yrityksen saamaa katetta, joka voi johtaa ongelmiin pitkalla tah-
taimella. Uuden tuotteen tai palvelun lanseeraamisessa on aina olemassa se riski, ettei asia-
kas ole valmis maksamaan siita viela. Esimerkiksi maksutonta palvelua muutettaessa maksul-
liseksi voidaan riskin maaraa pienentaa huomattavasti tekemalla sopimuksia etukateen yhteis-

tyossa olevien yritysasiakkaiden kanssa, jossa he lupautuivat tilaamaan tietyn maaran uutta
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palvelua. Talla tavalla varmistetaan tuotteelle peruskysynta. Sopimusten lisaksi yrityksen tu-
lee aktiivisesti pyrkia seuraamaan kilpailijoiden hinnoittelua ja yleista markkinatilannetta ja

pyrkia saamaan hinnat kohtaamaan olemassa olevaa tilannetta. (Sipila 2003, 470-473.)

Uudessa palvelumallissa hinnoittelu perusteltaisiin leasingmalliin, jolloin asiakkaalla on oikeus
kayttaa lammonjakokeskusta, mutta sen omistaa HLV. Kuukausiera, jonka asiakas maksaa,
vaihtelisi asunnon koon mukaan esimerkiksi omakotitaloissa 50-100 € kuukaudessa ja kerrosta-
loissa puolestaan 150-250€ kuukaudessa. Kuukausieran hintaan kuuluu kaikki muu paitsi kau-
kolampoputken vetaminen asiakkaan kotiin, taman asiakas joutuu maksamaan edelleen kont-
tasummana. Taman lisaksi hintaan vaikuttavat tekijat ovat mahdolliset purkutyot, joiden ai-
kana voi loytya yllattavia kustannuksia aiheuttavia asioita kuten asbestia. Hintaan vaikuttavat
myos asiakkaan mahdollisesti valitsemat lisapalvelut, kuten etavalvontapalvelu, joita kehite-

taan palvelumallin tarjoamaan.

5.2 Leasing

Leasing on myyntimalli, jossa asiakas ei osta tuotetta itselleen vaan maksaa siita kuukau-
sierissa maksua, jotta saa tuotteen kayttoonsa. Hyvinkaan Lampovoima Oy:lla tama tarkoit-
taisi sita, etta myytavat lammonjakokeskukset jaisivat heidan eika asiakkaiden omistukseen.
Leasing voisi sopia sellaisille ihmiselle, jotka eivat halua tai heilla ei ole sijoittaa isoa summaa
rahaa lammonjakokeskuksen omistamiseen. Leasing voisi sopia myos erityisesti erilaisissa ti-
lanteissa oleville taloyhtioille. Tallaisia taloyhtioita voisivat olla esimerkiksi pienet taloyhtiot
tai sellaiset taloyhtiot, joilla on kalliita menoja, jolloin heilla ei ole niin paljoa rahaa sijoittaa
lammonjakokeskukseen. Tasta esimerkkina taloyhtiot, joilla on meneillaan julkisivuremontti
tai putkisaneeraukset, joihin kuluu paljon rahaa. Jos tallaisessa taloyhtiossa hajoaa olemassa
oleva lammonjakokeskus, he voisivat siirtya leasingmalliin, koska lammitys on joka tapauk-
sessa pakko saada rakennukseen. Mallia kehittaessa tulee ottaa huomioon sopimuksen pituus,

hinta ja miten toimitaan, jos leasing sopimuksen tehnyt asiakas muuttaa talosta.

5.3 Etavalvonta

Etavalvonta on rakennusautomaation nettivalvomo, joka toimii internetin valityksella. Valvo-
moon on mahdollista liittaa mika tahansa kiinteisto, josta loytyy internetyhteys ja Oumanau-

tomaatio - kayttojarjestelma. Kiinteiston sijainti tai koko eivat ole rajoittavia tekijoita eta-



28

valvontapalvelun kayttoon. Etavalvonnan avulla voidaan maarittaa erilaisia halytyksia ja ryh-
mitella ne halytysaiheen mukaisesti. Valvonta toimii ympari vuorokauden ja halytykset on
mahdollista saada, joko tekstiviestilla tai sahkopostilla. Tata etavalvontapalvelua on mahdol-

lista kayttaa kaikilla alypuhelimilla, tietokoneilla ja tableteilla, joten sen kaytettavyys on

mahdollista missa ja milloin tahansa. (Ouman Ounet, 2019.)

Kuva 1: Etavalvonnassa oleva lammonjakokeskus (Kuva otettu HLV:n olemassa olevalta asiak-
kaalta kesakuussa 2019).

Hyvinkaan Lampovoima Oy kayttaa etavalvontapalvelua lammaonjakokeskusten toimivuuden
seuraamiseen etana. Etavalvonta poistaa asiakkaan tarpeen seurata laitteen toimivuutta ja
mahdollistaa lampotila arvojen muuttamisen ja optimoimisen tarvittaessa etana. Sen lisaksi
etavalvontapalvelun avulla voidaan auttaa asiakkaita erilaisien saatojen asetuksien tekemi-

sessa etana. Asiakkaille palvelu mahdollistaa lammonjakokeskuksen seuraamisen omalta tie-
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tokoneeltaan tai mobiililaitteesta, mikali siihen koetaan olevan tarvetta. Hyvinkaan Lampo-
voima Oy etavalvontaan on talla hetkella liitetty noin 100 Hyvinkaan kaupunkikonsernin kiin-
teistoa. (Nevalainen 2019). Taloyhtiot puolestaan voivat etavalvonnan avulla seurata esimer-
kiksi lampotiloja eri huoneistoissa, joita taloyhtiossa on. Samaan seurantapakettiin on myos
mahdollista liittaa vesimittarit seka ilmanvaihto. Nykypaivana on myoskin yleistymassa ulko-
lampotilan etavalvonta, joka nopeuttaa lammonjakokeskuksen reagoimista lampotilojen vaih-
teluun. Taman avulla voidaan valttaa liian alhaiset ja korkeat sisalampotilat ulkolampotilojen
vaihdellessa. Ulkolampotilan etavalvontaan tarvitaan asennettavaksi myos sisalampotilan an-
turit. Kokonaisuudessaan etavalvontapalvelujen tarkoituksena on seurata mahdollisien vuoto-
jen ja vikojen tapahtumista saaden korjaustyot alkavaksi mahdollisimman nopeasti. Tyypilli-
simpia kiinteist6ja, joissa etavalvontapalvelua kaytetaan, ovat kauppa- tai lilkerakennukset,

paivakodit, koulut, seka rivi- ja kerrostalot. (Nevalainen 2019.)

6  Johtopaatokset

Haastatteluissa saatujen tulosten perusteella voidaan todeta uudelle palvelumallille olevan
kysyntaa, niin kuin alkuperainen epaily oli, jonka pohjalta tata opinnaytetyota lahdettiin te-
kemaan. Uuteen palvelumalliin voidaan lisata mahdolliseksi lisapalveluksi etavalvonta, eten-
kin silloin kun uutta palvelua viedaan taloyhtioille ja liikekiinteistoille. Uuden palvelumallin
kehitystyossa tulee ottaa huomioon sen hinnoittelu erityisen tarkasti, koska tahan asiaan vas-
taajat kiinnittivat selvasti eniten huomiota. Takuuajan pituus ja sen mahdolliset vaihtoehtoi-
set kestot olivat tulosten perusteella osittain tarpeellinen muutos, mutta vastauksissa oli niin
paljon hajontaa, ettei tahan mielestani tulisi kayttaa niin paljon resursseja kuin muihin tutki-

muksessa selvitettyihin kohtiin.

Ylipaataan tarpeellisuus vaihtoehtoiselle leasingvuokraamiseen perustuvalle palvelumallille
oli varsin selva. Monet vastaajista sanoivat harkitsevansa mallin kayttoonottamista, mikali tal-
lainen malli olisi olemassa. Mallin tarpeellisuus korostui myos erityisesti sellaisia taloyhtioita
kohtaan, joissa on menossa muita mahdollisia kuluja aiheuttavia toimintoja, kuten esimerkiksi
julkisivuremontti. Tallaisille taloyhtioille, joilla ei valttamatta ole varaa maksaa uutta lam-

monjakokeskusta perinteisella mallilla, tarvitsevat leasingmalliin perustuvan vaihtoehdon.

Yhtena tutkimuksen ongelmana kohtana on muiden kuin kaukolamma@ssa jo olevien vastaajien
maara. Tutkimuksen aikana kavi ilmi muiden lammitystavan vastaajien vastahakoisuuden vas-
tata kyselyyn, jonka vuoksi jo olemassa olevien asiakkaiden vastausten maara on huomatta-
vasti suurempi, kuin muita lammitysmuotoja kayttavien vastaajien. Taman vuoksi ei voida
varmentaa saadaanko uudella palvelumallilla houkuteltua uusia asiakkaita liittymaan kauko-
lampoverkostoon. Taman huomion perusteella tarvittaisiin lisatutkimusta, joka vaatisi suu-

remman ja kohdennetumman otannan juuri taman tyyppisiin vastaajiin.
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Liite 1: Kyselyn pohja

Asiakaskysely uudenlaisesta mahdollisuudesta liittya
ldmpovoimaverkostoon.

Hei, olen Luukas Rinne Laurea-ammattikorkeasta pdivad. Teen opinnaytetydta Hyvinkaan
Limpdvoimalle. Olisiko teille hetki aikaa vastata muutamaan kysymykseen kaukolampdan liittyen?

Aktilviset uudisasiakkaat (tarjotut lammitystavan vaihtajat)

- Mika mielikuva teilld on kaukoldmmaosta yleensa?

= Qletteko tehneet pdatdksia lammitystavasta pidemmallz aikavadlilla?

= Onko kaukoldmpb ajankohtainen vaintoehto?

= Qlisiko teilld kiinnostusta leasingmallilla toimivaa toimitustapaa kohtaan?

= Milld lisgpalveluilla voisi olla vaikutusta ostopdatdksen tekemiseen? (Pidemmat takuuajat
tai vaihtoehtoiset takuuajat) ja etdvalvontapaivelut)

Aktilviset nykyiset asiakkaat (tarjotut keskussaneeraukset)

- Onko teill# télld hetkelld Ismménjakokeskuksen uudistaminen ajankohtainen?
- Olisike teilld kiinnostusta leasingmallilla toimivaa toimitustapaa kohtaan?
- (Pidemmit takuuajat tai vaihtoehtoiset takuuajat) ja etdvalvontapalvelut)

Passiiviset nykyiset asiakkaat (Olemassa olevat asiakkaat, joiden keskukset tulisi uudistaa)

- Qletteko miettineet Idmménjakokeskuksen mahdollista uusimista?

- Qlisike teilld kiinnostusta vuokrattavaa lammonjakekeskusta kohtaan, joka sirtdisi vastuun
laitteesta ja toimivuudesta meille?

- |Pidemmét takuuajat tai vaihtoentoiset takuuajat) ja etdvalvontapalvelut)

Taloyhtidt/liikekiinteistot

= los olisi mahdollista voisitteko harkita hankkivanne taloyhtidihin leasing palveluna
toimitettavia ldmmonjakokeskuksia?

= Qlisike Taloyhtidilld mahdollisesti tarvetta? (Pidemmaét takuuajat tai vaintoehtoiset
takuuajat) ja etdvalvontapalvelut)

Muut alan toimijat
Vastaavat toimijat (Savon voima ja Helen Oy)

Haluaisiko vastailla muutamaan kysymykseen

Minkd tyyppisille asiakkaille tarjottu

Miten asiakkaat ovat reagoineet teiddn olemassa oleviin vuokrakeskuksiin?
Kuinka suuri kysyntd vuokrakeskuksilla on ollut?

Kuinka pdddyitre tarjoamaan juuri tdmén tyyppista vuokrakeskus palvelumaliia?
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