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1 JOHDANTO

Toimiva sahkdverkko on taman paivan yhteiskunnan toimivuuden kannalta adrimmaisen tarkea.
Sahkoéverkon kuntoa voidaan mitata monella eri tavalla ja yksi sahkdverkon kunnon
mittausmenetelma on osittaispurkausmittaus. Osittaispurkausmittauksella voidaan mitata

sahkdverkon kuntoa seka tehda ennustuksia verkon kunnon muuttumisesta ja huollon tarpeesta.

Voimatel Oy on perustettu vuonna 2001 tele- ja sahkoverkkorakentamiseen keskittyvaksi yritykseksi.
Perustajaosakkaina olivat Savon Voima Oy seka silloinen Kuopion Puhelin Oy. Vuonna 2014
osuuskunta KPY osti loput 18 % Voimatel Oy:n osakekannasta Savon Voima Oyj:Ité ja kaupan

jalkeen osuuskunta KPY on omistanut Voimatel Oy:n koko osakekannan. (KPY 2021.)

Voimatel Oy:n asiakaskuntaan kuuluvat muun muassa teleoperaattorit Itdmeren ja Keski-Euroopan
alueelta, Suomen siirto- ja jakeluverkkoyhtitt, globaalit laitevalmistajat seka teollisuusyritykset,
kunnat ja kaupungit. Voimatel Oy:n palveluksessa tydskentelee 900 ammattilaista Suomesta ja
Virosta. (KPY 2021.)

Voimatel Oy ei ole ainoa alalla toimiva yritys, jonka palveluihin kuuluu osittaispurkausmittausten
suorittaminen. Voimatel Oy:lla on halu kehittaa ja myyda osittaispurkausmittauksia tehokkaammin

asiakkailleen.

Tassa opinndytetydssa selvitetdan mita piirteita asiakkaat pitavat tarkeind palvelussa ja
palveluntarjoajassa. Tydssa selvitetddn myods asiakkaiden ostopotentiaalia ja heiddn kokemuksiaan,
mikali he ovat aiemmin teetténeet osittaispurkausmittauksia verkkoonsa. Saatujen vastausten avulla
Voimatel Oy pystyy suunnittelemaan ja muokkaamaan palveluaan yrityskohtaiseksi sekd asiakkaiden
toiveiden ja tarpeiden mukaiseksi. Voimatel Oy:n tavoitteena on kehittaa palvelun markkinointia ja

myyntid seka vahvistaa omaa asemaansa markkinoiden kilpailutilanteessa.

Tyon teoriaosuudessa kasitellddn Suomen sahkdverkon, osittaispurkausten, tuotekehityksen,

tuotteistamisen ja palvelun teoriaa.

TyOssa kaytettévat asiakastiedot hankitaan siihen suunnitellulla kyselylld. Kyselyn siséltd luotiin
yhteistydssa tyon tilaajan kanssa. Tavoitteena oli, ettd kyselyn sisallolla saadaan mahdollisimman
kattava kuvaus asiakkaiden toiveista ja tarpeista. Tavoitteena oli myds, etta esitettavilla
kysymyksilla saadaan erilaisia vastauksia eri toimialoilla tydskentelevilta asiakkailta, jotta palvelusta
saadaan yrityskohtainen. Tyon tilaaja oli vahvasti mukana kyselyn siséllén suunnitteluvaiheessa, silla
heillda on vahva ammattitaito ja kokemus osittaispurkauksiin, niiden mittaamiseen ja omaan

asiakaskuntaansa liittyen.
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2 SUOMEN SAHKOVERKKO

Sahkonjakelujarjestelman tehtava on siirtda sahkévoimansiirtojarjestelmasta tuleva tai
jakeluverkkoon liitettyjen voimalaitosten tuottama sahké loppukayttajille (Lakervi & Partanen 2008,
11).

Sahkojarjestelma Suomessa koostuu voimalaitoksista, kantaverkosta, suurjannitteisista
jakeluverkoista, jakeluverkoista ja séahkdnkuluttajista. Suomen sahkdverkko on osa
yhteispohjoismaista sahkdjarjestelmaa Ruotsin, Norjan ja Ita-Tanskan sahkojarjestelmien kanssa.
Suomeen on myo0s tasasdhkdyhteydet Vendjaltad ja Virosta, joilla pohjoismainen jarjestelma
yhdistetdan Venajan ja Baltian maiden jarjestelmaan. (Fingrid 2021.)

Yhteispohjoismaisesta sahkoverkosta on myds monia tasasahkdyhteyksia muihin maihin. Ruotsista,
Norjasta ja Ita-Tanskasta on useita tasasahkoyhteyksia Lansi-Tanskaan, Ruotsista Liettuaan,

Puolaan ja Saksaan, Norjasta Hollantiin sekd Suomesta Viroon ja Venajélle. (Fingrid 2021.)

2.1  Kantaverkko

Fingrid Oyj:n
sahkonsiirtoverkko
400 kV kantaverkko
- 220 kV kantaverkko
= 110 kV kantaverkko

muiden verkko

xsa

xxxxx

1.1.2020

Kuva 1. Fingrid Oyj:n omistama kantaverkko (Fingrid 2020).
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Kantaverkossa on suuret siirtoyhteydet, suuret jannitteet ja suuret tehot. Kantaverkon johtimet ovat
suurilta osin ilmajohtimia, silld maakaapelin kaytté pitkilla siirtoyhteyksilla on hyvin kallista. Jotta
siirtohaviot saadaan mahdollisimman pieniksi, on jannitteiden oltava suuria, alimmillaan 110 kV ja

enimmilladn 400 kV. (Energiateollisuus 2021.)

Kantaverkossa kaytettavat jannitteet ovat 110 kV, 220, kV ja 400 kV. Sahkénsiirtoon kaytettdvan
kantaverkon omistaa ja sita yllapitaa Fingrid Oyj. Kantaverkkoon kuuluu noin 14 400 km
voimajohtoa ja ldhes 120 séhkdasemaa. 77 prosenttia Suomessa siirretysta sahkosta kulkee

kantaverkon kautta. (Fingrid 2021.)

Kantaverkon pohjoisen ja etelan valiset paasiirtolinjat ovat rakennettu kayttaen 400 kv
voimajohtimia. Suomen kantaverkko sai alkunsa vuonna 1929, kun rakennettiin ensimmainen
suurjannitelinja nimeltdan "Rautarouva” kayttaen 110 kV voimajohtoa Imatran ja Turun valille.

(Fingrid 2021.)

Kantaverkon padsiirtolinjat pohjois-etela suunnassa (Fingrid 2021.):
Rannikkolinja, Turku — Keminmaa
Jokilinja, Helsinki — Kangasala — Alajarvi — Oulu
Jarvilinja, Lappeenranta — Oulu
Rakenteilla oleva Metsdlinja, Petdjavesi — Oulu

Tunturilinja, Oulu — Norjan raja

Suomen sahkoénsiirto
vuonna 2030

o
TUNTURILINJA

+1200 mw

Ydinvoimaa

MERENKURKKU
700

-400mw

FennoSkan 1

Kuva 2. Suomen kantaverkon paasiirtolinjat (Fingrid 2021).
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2.2 Alue- ja jakeluverkot

Suurjannitteiset jakeluverkot, jotka siirtdvat sahkoa alueellisesti, jatkuvat kantaverkosta.
Jakeluverkot liittyvat kantaverkkoon joko suoraan tai suurjannitteisen jakeluverkon kautta.
Suurjannitteisen jakeluverkon ja jakeluverkon ero on jannitetaso, silld suurjannitteinen jakeluverkko
toimii 110 kV jannitteelld ja jakeluverkot 45 kV, 20 kV, 10 kV, 1 kV ja 0,4 kV jannitteilld. Enintdan 1
kV jannitettd kutsutaan pienjannitteeksi, 1 kV — 70 kV jannitettd keskijannitteeksi ja 110 kV — 400 kV

jannitetta suurjannitteeksi. (Energiateollisuus 2021.)

Sahkdnjakelujarjestelmaan kuuluvia osakokonaisuuksia ovat suurjannitealueverkko,
keksijanniteverkko, pienjanniteverkko, sahkdasemat ja jakelumuuntamot. Suurjanniteverkossa
jannite on 110 kV, keskijanniteverkossa 20 kV ja pienjanniteverkossa 0,4 kV. Séahkdasemissa
jannitetaso muunnetaan suurjannitteesta keskijannitteeksi 110/20 kV ja jakelumuuntamoissa
keskijannitteesta pienjannitteeksi 20/0,4 kV. (Lakervi & Partanen 2008, 11.)

Suurjanniteverkkojen pituus on noin 22 500 km, keskijanniteverkkojen pituus 140 000 km ja

pienjanniteverkkojen pituus 240 000 km. (Energiateollisuus 2021).

Suurjanniteverkot ovat rakennettu valtaosin kayttden avojohtoa, mutta osa suurjanniteverkosta on
rakennettu myds kdyttaen kaapelia. Keskijanniteverkoista 80 % on rakennettu avojohtoina, 7 %
ilmakaapelina ja 13 % vesi- tai maakaapelina. Pienjanniteverkoista 3 % on rakennettu avojohtoina,
ilmakaapelina 58 % ja maakaapelina 39 %. Sahkdnjakeluverkosta suuri osuus on rakennettu
kayttden ilmajohtoverkkoa. Pienjanniteverkko on rakennettua kayttden AMKA-ilmakaapelia seka
esimerkiksi AXMK-maakaapelia ja taajama-alueella kaytetadn padasiassa maakaapeliverkkoa.
(Energiateollisuus 2021 ; Lakervi & Partanen 2008, 11.)

Suomen sahkonjakelujarjestelma on todella arvokas, silla sahkdnjakelujarjestelman

jalleenrakennusarvo on 12 miljardia euroa (Lakervi & Partanen 2008, 11).

Sahkonjakelujarjestelman sahkoteknista siirtokykya voidaan kuvata siten, etta 110 kV johtimilla
voidaan siirtdd kymmenia megawatteja noin 100 kilometrid, 20 kV johtimilla voidaan siirtaa
muutamia megawatteja enintdan 30 kilometrid ja 0,4 kV pienjannitejohtimilla voidaan siirtaa
enintddn muutamia satoja kilowatteja muutaman sadan metrin matkan. (Lakervi & Partanen 2008,
12.)
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2.3 Jakeluverkkoliiketoiminta

Jakeluverkkoliiketoiminta on tarkoin saadeltya liiketoimintaa, jossa jakeluverkon haltijalla on
monopoliasema. Suomessa toimii 77 verkkoyhtiétd, jotka harjoittavat sahkdnjakelua. Suuri osa
verkkoyhtidista on osakeyhti6ita ja loput kuntien omistamia yhtigita. Verkkoyhtiilla on
Energiamarkkinaviraston vahvistama vastuualue. Verkkoyhtidlle nimetylla sahkdnjakelualueella
verkkoyhti6lld on yksinoikeus rakentaa sahkdnjakeluverkostoa pois lukien yksittdisten
sahkonkayttajien liittymisjohtoja, joihin sahkonkayttdjalla on kilpailutusmahdollisuus. Yksittdisen
sahkdntuottajan liittymisjohto on luvallista rakentaa verkkoyhtion toimirajan yli muun verkkoyhtion
verkkoon. (Lakervi & Partanen 2008, 19; Energiateollisuus 2021.)

Osakeyhtiomuotoisten sahkdverkkoyhtididen omistuspohja vaihtelee yhtididen valilld. Osa yhden
kaupungin alueella toimivista séahkdverkkoyhtidista on myés yhden omistajan, esimerkiksi kaupungin
hallinnassa. Sahkdverkkoyhtiét voivat toimia myds suuremmalla maantieteellisella alueella ja osalla
nadista sahkoverkkoyhtidista on laaja, yhtion toimialueella olevien kuntien omistuspohja. (Lakervi &
Partanen 2008, 19.)

Sahkoverkkoyhtididen omistuspohjien keskindinen erilaisuus luo erilaisuutta myés
sahkdverkkoyhtitiden liiketoiminnallisiin strategioihin. Joillakin sdhkdverkkoyhtidillé tavoitteena on
tulouttaa omistajille mahdollisimman suuret tuotot verkkotoiminnan sallimissa rajoissa, kun taas
joillakin sahkéverkkoyhtigilld tavoitteena on tarjota séhkdverkkoyhtion toimialueella oleville
sahkonkayttajille mahdollisimman edullinen sahkon siirtohinta. Jos séhkdverkkoliiketoiminta on hyvin
organisoitu, molemmat edelld mainitut tavoitteet ovat mahdollisia saavuttaa. (Lakervi & Partanen
2008, 19.)
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3 OSITTAISPURKAUKSET

Osittaispurkaukset ovat sahkopurkauksia, jotka osittain oikosulkevat johtimien valisen eristyksen.
Purkaukset syntyvat, kun sahkdkentdn voimakkuus nousee hetkellisesti ylittden kyseisen eristeen

sahkoélujuuden. (Aro, Elovaara, Karttunen, Nousiainen & Palva 2015, 80.)

Osittaispurkaukset tapahtuvat tasa-, vaihto-, ja syéksyjannitteilla kaasuissa, nesteissa ja kiintedssa
eristeessa seka sen rajapinnoilla. Eri purkausten muodot jaetaan koronapurkauksiin johtimien
pinnoilla, pintapurkauksiin eristeen pinnoilla, joihin kuuluvat my6s liukupurkaukset seka sisdisiin eli
ontelopurkauksiin. Osittaispurkausten vaikutukset ovat suurimmat vaihtojannitteelld, silla ilmio

toistuu useimmiten joka jaksolla. (Aro ym. 2015, 80.)

Osittaispurkauksilla on erilaisia kemiallisia ja fysikaalisia vaikutuksia eristeisiin ja ymparistoon, joista
aistittavia ovat valo, aani ja otsonikaasu. Johtimilla koronailmié aiheuttaa tehohaviéita ja isoilla
transienttiylijannitteilla kulkuaallot vaimenevat ja loiventuvat. Ontelopurkaukset aiheuttavat
eroosiota ja lampda purkauskanavissa. Osittaispurkauksissa syntyy myos erilaisia kaasuja ja

happoja, jotka syOvyttdvat eristeitd ja siten myos heikentavat johtimen elinikaa. (Aro ym. 2015, 80.)

Osa eristeista, kuten polyeteeni, ovat herkkia osittaispurkaukselle. Kun kyseessa on herkka
eristemateriaali, osittaispurkausten maara taytyy minimoida tai niita ei voida sallia lainkaan.
Osittaispurkaukset ovat tavallisesti pienia, mutta tasta huolimatta osittaispurkaukset voivat vaikuttaa
heikentdvasti eristeen elinikaan. Eristeet, kuten kiille, lasi, posliini, epoksi ja kovapaperi kestavat
suuria osittaispurkauksia, joten osittaispurkausten voimakkuus, esiintymistiheys ja paikka ovat
tarkedssa roolissa, kun arvioidaan osittaispurkauksen vaarallisuutta ja vaikutusta johtimen elinikdan.
(Aro ym. 2015, 80.)

657

/
/

Osittaispurkauksille alttiita vikapaikkoja eristeess,
b) Ontelo eristeen ja metallin rajapinnalla (ele
rajapinnalla. d) Eristeessd olevan metallihiukkase
varsinaisen eristeen rajapinnat. e) Jo kehittyny

Kuva 3. Osittaispurkaukselle alttiita vikapaikkoja eristeessa (Aro, Elovaara, Karttunen, Nousiainen &
Palva 2015).
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3.1 Sisdiset osittaispurkaukset vaihtojannitteella

Sisdisen osittaispurkaus tarkoittaa osittaispurkausta, joka tapahtuu esimerkiksi eristeessa olevassa
ontelossa. Séhkdkentdn voimakkuus ontelossa on yleensa suurempi kuin sitd ymparoivassa
eristeessa. Kun jannite kasvaa, ontelo syttyy syttymisjannitteelld. Syttymisen jdlkeinen purkaus
siirtda osan varauksesta toiselle seinamalle ontelossa, jolloin ontelon jannite pienenee. Ontelon
sammumisjannitteellda purkaus sammuu. Osittaispurkauksia voi tapahtua myds ontelon
syttymisjannitetta pienemmilla jannitteilld. Kun syttymisjannite on ylitetty ja purkaus on syttynyt,

purkaukset voivat edelleen jatkua. (Aro ym. 2015, 81.)

Sahkokentan voimakkuus ontelon ldheisyydessa, ontelon muoto ja suunta vaikuttavat sahkokentén

voimakkuuteen ontelossa (Aro ym. 2015, 81).

3.2 Pintapurkaukset vaihtojannitteella

Pintapurkauksia voi syntya voimakkaassa eristepitojen suuntaisessa sahkokentdssa. Merkitsevassa
asemassa oleva, haitallinen ja voimakas pintapurkauksien muoto on liukupurkaus. Liukupurkauksia
syntyy kahden eristeen rajapinnoille, joista tarkeimpia ovat kiintean eristeen ja nesteen rajapinta
seka kiintean eristeen ja ilman rajapinta. Merkitsevimmat liukupurkausrakenteet ovat lapivientieristin
ja kaapelipaate. Erityisesti orgaaninen eriste on heikko liukupurkauksille, joten sellaisilla pinnoilla ei

voida sallia pitkdaikaista liukupurkausta. (Aro ym. 2015, 85.)

3.3 Osittaispurkaukset tasajannitteella

Vakio- eli tasajannitteelld purkauksia tapahtuu vain satunnaisesti, mutta jannitettd nostettaessa ja
pienennettdessa ilmenee sisdisia- ja pintapurkauksia. Koska purkauksia tapahtuu tasajannitteella
vahemman, kuin vaihtojannitteelld, purkaukset eivat yleensa ole niin vaarallisia eristykselle, silla

eristyksen tilassa ei tapahdu niin suuria muutoksia kayton aikana. (Aro ym. 2015, 87.)

3.4 Koronapurkaukset johtimien pinnoilla

Koronapurkauksilla tarkoitetaan osittaispurkauksia, jotka tapahtuvat johtimien pinnoilla ilmassa tai
muussa eristekaasussa. Avojohtojen koronailmiéon vaikuttaa sddolosuhteet, silla hyvalla saalla
esimerkiksi polyhiukkaset, hyonteiset, kasveista leijailevat hiukkaset ja johtimien sdieviat aiheuttavat
koronaa. Leijailevat hiukkaset aiheuttavat koronaa jo ennen kuin ne ovat kosketuksessa johtimeen.
Hiukkaset varautuvat ennen kosketusta johtimeen ja vaaristavat sahkdkenttaa paikallisesti, jolloin
sahkokentta suurenee ja purkaus syttyy. (Aro ym. 2015, 90-92.)

Koronapurkaus alkaa herkasti vesipisarasta johtimella. Sateella uusissa avojohtimissa esiintyy
enemman koronaa, kuin pinnaltaan jo kuluneella johtimella. Pinnaltaan kuluneessa johtimessa vesi
tunkeutuu saikeiden valiin ja pisarat tippuvat johtimen alapuolelta pois johtimelta. Uuden johtimen
pinta on rasvainen, jolloin sadepisarat eivat paase tunkeutumaan saikeiden valiin ja sitd kautta ne
eivat paase tippumaan johtimelta pois. Uudella johtimella pisarat kestavat johtimen pinnalla

pidempaan ja siten aiheuttavat koronaa. (Aro ym. 2015, 92.)
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TUOTEKEHITYS

Tuotekehitykselld on tarkea rooli yrityksen toiminnoissa, silla se on yritysten menestymisen kannalta
erittdin tarkeaa seka se auttaa yritysta ja sen palveluja pysymaan markkinoilla. Tuotekehityksen
tarkoituksena on kehittda nopeasti ja taloudellisesti kilpailukykyisia ja asiakkaiden tarpeita vastaavia
tuotteita. Tuotekehityksessa voidaan suunnitella uusia tuotteita, mutta tuotekehityksen kohteena voi
olla jo olemassa olevan tuote tai palvelu asiakkaan tarpeisiin perustuen. Asiakaspalautteen- ja tiedon
keradaminen auttaa kehittdmaan tuotteesta asiakkaan tarpeen mukaisen. Tuotekehityksen takana
usein on asiakkaan ilmaisemat tarpeet, mutta tuotekehitysprosessin aikana saattaa syntya uusia
ideoita, tuotteita ja kdyttdkohteita uusille tai olemassa oleville tuotteille. Tuotekehitystydssa
yrityksen henkildstd ja asiakkaat ovat térkedssa asemassa ideoinnin ja osaamisen kannalta.
Tuotekehitys on monivaiheinen prosessi, joka kasittdd muun muassa tuoteidean, kehitysnakymien ja

markkinoiden tarvittavien tietojen selvittémisen (Jokinen 2001, 9; Raatikainen 2008, 59-60.)

Kehityskohteiden tunnistaminen tuotekehityksessé on tarkeaa. Idea uudistukselle voi syntya eri
tavoilla ja eri lahteistd. Tarpeet ovat mahdollista selvittda tutkimalla esimerkiksi organisaation
ongelmia ja mahdollisuuksia ja yleensa kehityskohteiden tunnistaminen aloitetaan kartoittamalla
nykytilanne. Asiakaslahtoisessa kehityksessa kehittamisaloite voi tulla asiakkaalta.
Asiakasymmarryksen syventdaminen voi tuoda esiin uusia ideoita, kuinka yritys pystyy kehittémaan

tuote- tai palvelutarjontaansa. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2018.)

Tuotekehityksessa asetetut tavoitteet pyritéan tayttdmaan teknillisesti ja taloudellisesti
kannattavasti. Tuotekehitystoiminnassa ollaan tekemisissa monien ihmiseldman alueiden kanssa,
silld tuotekehityksessa tarvitaan luonnontiedon ja luovan kdytannén osaamista. (Jokinen 2001, 9-
10.)

Tuotekehityshanke voidaan jakaa neljaan eri osaan: kaynnistdminen, luonnostelu, kehittdminen ja
viimeistely. Oikein valikoitujen tuotekehityshankkeiden kaynnistaminen on menestyksen kannalta
tarkeaa. Tasta johtuen ennen lopullisen tuotekehityshankkeen toteuttamista on tarkeda selvittaa
tuotteen kehittamiskustannukset, markkinointinakyma ja saatavat tuotot. Tuotekehityksen

onnistunut kaynnistysvaihe paattyy kehityspaatokseen. (Jokinen 2001, 14.)

Kaikki kehityspaatostd valmistelleista henkildista ei osallistu varsinaiseen tuotekehitystyéhon ja tasta
syysté luonnosteluvaihe aloitetaan tehtavén analysoinnilla. Kehityspaatdksen jalkeen tuotteelle
laaditaan vaatimukset ja tavoitteet. Luonnosteluvaiheessa esiin voi tulla ilmi seikkoja, joita ei osattu
ottaa huomioon tuotekehityspaatosta tehdessa, joten ennen tuotteelle asetetun vaatimuslistan

viimeistelya keskustelu kehityspaatoksen tekijdiden kanssa voi olla tarpeellista. (Jokinen 2001, 14.)
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Vaatimuslistan luomisen jdlkeen siirrytadn ratkaisumahdollisuuksien etsintdan. Ty6 on jarkevaa
aloittaa yleistamalla kehitysidea, jotta mahdollisesti analysointivaiheessa syntyneet
ennakkokasitykset unohtuvat. Esimerkkina yleistyksesta voidaan kayttda pakkauskoneen
suunnittelua. Ratkaisua tuotteen riittdvalle suojaukselle tavaran varastoimiseksi ja lahettdmiseksi
voidaan etsia yleistamalla idea pakkauskoneen suunnittelusta. Yleistamisvaiheella pyritadn

selvittamaan tehtdvan ongelmat ja kokonaistoiminto. (Jokinen 2001, 14.)

Tuotteen kokonaistoiminto jaetaan osatoimintoihin, joihin pyritdan etsimaan ratkaisuja erilaisilla

ideointimenetelmilld (Jokinen 2001, 14).

Osatoimintojen ratkaisuista valitaan teknistaloudellisten kohtien perusteella parhaat ja osatoimintoja
yhdistelemalld etsitadn kokonaistoiminnon erilaisia ratkaisuperiaatteita. Vaihtoehtoisia ratkaisuja
pohditaan vaatimus- ja toivelistan piirteiden perusteella. Tulokseksi saadaan vahintdan yksi
ratkaisuluonnos. Aika- tai kustannussyista voidaan kayttéa yleensa kuitenkin vain yhta. Tasta syysta

ratkaisuluonnokset on arvosteltava huolellisesti parhaimman I6ytamiseksi. (Jokinen 2001, 15.)

Seuraavana tuotekehityksen vaiheena on tuotteen kehittely. Kehittelyn aikana luodaan
kokoonpanoluonnos tuotteesta. Kehittelyvaiheessa voidaan havaita teknisesti ja taloudellisesti
heikkoja kohtia, jotka pyritédn poistamaan tuotteesta ideoinnin avulla. Talla tavoin saadaan yksi tai

useampi parannettu suunnitelma tuotteelle. (Jokinen 2001, 15.)

Jos kehitettava tuote on yrityksen toiminnan kannalta merkittavassa asemassa, tuotteesta etsitaan
valmistuskustannuksiin ja teknisiin ominaisuuksiin vaikuttavat merkittévat eli optimoitavat osat.
Optimoinnin aikana tuotteelle etsitdan esimerkiksi vaihtoehtoiset valmistamiseen kaytettavat raaka-

aineet kustannusten minimoimiseksi. (Jokinen 2001, 17.)

Tuotteen kehittelyvaihe paattyy, kun tuotteelle asetetut vaatimukset saadaan tayttymaan.
Onnistuneen kehittelyvaiheen lopputuloksena on kehitetty konstruktioehdotus. Mikali asetettuja
vaatimuksia ei saada taytettyd, tuotekehitystyd on aloitettava alusta valitsemalla uusi

ratkaisuluonnos. (Jokinen 2001, 15.)

Tuotekehitystydn viimeisena vaiheena on viimeistely. Tuotteesta riippuen viimeistelyyn kuuluu
esimerkiksi tyOpiirustukset, osaluettelon teko seka huolto- ja kayttdohjeiden teko. Jos kyseessa on
sarjavalmisteinen tuote, on viimeistelyvaiheessa tuotteelle mahdollista luoda prototyyppi, josta
tuotteen ominaisuudet tutkitaan tarkasti ja varmistetaan, ettd ne vastaavat sille asetettuja tarpeita.
Mikali tuote on esimerkiksi suurmuuntaja tai paperikone, prototyypin valmistaminen ei ole
valttamatta mahdollista. Tallaisten tuotteiden epavarmimmista kohdista rakennetaan koekappaleita
pienoismallina tai tdydessa mittakaavassa, joita testataan epaonnistumisten vahentamiseksi.
(Jokinen 2001, 17.)
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5 TUOTTEISTAMINEN

Tuotteistaminen on osa tuotekehitysta, jossa taustalla on asiakkaalle raataloity tuote tai palvelu.
Voidaan puhua tuotepaketista, johon kuuluu itse tuote ja siihen liittyva tuotetuki. Kun palvelusta
kehitetaan palvelukokonaisuuksia tai -prosesseja, voidaan kayttaa kasitetta tuotteistaminen.
(Raatikainen 2008, 64.)

Tuotekehityksessa kerdtdan tietoa, jolla tuote tai palvelu saadaan vastaamaan asiakkaan tarpeita.
Tuotteistamisella saadaan kokonaiskuva mista osista tuote tai palvelu muodostuu. Tuote saa
asiakas- ja tuotantolahtdisen kuvauksen ja nimen tuotteistamisprosessin tuloksena. (Raatikainen
2008, 64.)

Tuotteistamisprosessin alussa maaritetdan mika voi olla tuote. Yleinen ajatus tuotteesta on jokin
fyysinen- tai palvelutuote, mutta tuote taytyy ymmartda laajasti, silla fyysisen tuotteen ja
palvelutuotteen raja voi hamartya. Tavaratuotteet, palvelutuotteet, tieto, elamykset, paikka- tai
sijaintituotteet, henkilotuotteet, taidetuotteet, tapahtumatuotteet ja aatetuotteet ovat kaikki

myytavissa. (Raatikainen 2008, 64.)

Tuotteistamisen ideana on tarjolla olevien hydtyjen maksimoiminen asiakkaalle ja oman tuotteen tai
palvelun taydellinen hallinta yrittdjalle. Esimerkiksi palvelutuotteet voivat koostua usean
yhteistydokumppanin yhteistydsta. Tallaista monen toimijan yhteisty6ta voidaan hyddyntaa
esimerkiksi matkailualalla. Tuotekehitys- ja tuotteistamisideat syntyvat usein asiakkaan suunnalla,
mutta uusia ideoita voidaan hakea myos tietoisesti tuotekehitysprosessin kautta. (Raatikainen 2008,
65.)

Tuotteistamisessa asiakkaan ndkdkulmasta on tarkeaa selvittaa (Raatikainen 2008, 66):

- Mihin asiakas tarvitsee tuotetta tai palvelua?

- Kuinka tarve tyydytetaan talla hetkella ilman uutta tuotetta tai palvelua?
- Tarpeiden kehitys

- Asiakkaan saama lisdarvo

- Mista asiakas haluaa hankkia tuotteen tai palvelua?

- Kuka tekee ostopaatdksen?

- Tuotteen tai palvelun jatkuvuus
Yrityksen toimintojen kannalta on tarkeaa selvittad (Raatikainen 2008, 67):

- Tuotteen tai palvelun kilpailu ja mahdollisuudet markkinoilla

- Onko tuotteelle tai palvelulle monia kohderyhmia ja kuinka monta?
- Kuinka paljon asiakas on valmis maksamaan?

- Kuinka usein ostetaan, mika on jatkuvuus?

- Asiakkaiden tavoittaminen

- Yrityksen toimialan taloudellinen kehitys
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Tavaratuotteen tuotteistamisprosessin keskitssa on tuoteaihio, jonka ymparille rakentuu
markkinoinnillisuus. Tavaratuote on helpompi ymmartaa kuin palvelutuote, silld tavaratuote on se
konkreettinen tuote, jonka asiakas ostaa. Palvelutuote rakentuu aineettomista ja aineellisista osista,
tyosuorituksista, tiedoista ja taidoista seka maineesta. Palvelun tuotteistaminen voi olla kokonaan
nakymattdman palvelun tuotteistamista. Palvelua tuotteistettaessa tuoteaihion korvaa kysymys

"minka asiakkaan ongelman palvelu poistaa?”. (Raatikainen 2008, 67-71.)

Palvelutuotteelle saadaan lisaarvoa esimerkiksi yrityskuvaan ja imagoon liittyvilla tekijoilla.
Paapalvelun lisapalvelut antavat asiakkaalle lisdhyotyja, joilla palveluntarjoaja erottuu edukseen
kilpailijoista. Palvelutuotteiden ymparilla on paljon tietoa, jonka esittdminen asiakkaalle helposti ja

ymmarrettavasti, luo lisdarvoa palvelutuotteelle. (Raatikainen 2008, 82.)

Palveluiden tuotteistamisella voidaan hakea erilaisia uudistuksia ja uudistusten kohteina voivat olla
esimerkiksi nykyisen palvelun tyylin tai ilmeen muutos, nykyisen palvelun parannus,
palvelutarjonnan laajentaminen, uusi palvelu tai yksildidysti radtaldidyt palvelutuotteet. (Raatikainen
2008, 72-73.)

Tuotekehitys ja tuotteistaminen voidaan jarjestaa yrityksissa projektina, jolloin erityispiirteind ovat
paamaarasuuntautuneisuus, valiaikaisuus ja ainutkertaisuus. Tuotekehitys voi olla my6s jatkuva
tuotekehitysprojekti, jolloin tuotteen valmistuttua alkaa uusien tuotteiden ideointi. (Raatikainen
2008, 73.)

Palveluita tuotteistettaessa on tdarkeaa selkedsti maaritelld tavoitteet. Palvelun tuotteistamisessa on

myos tarkeda maaritella kehityskohteet, joita voivat olla esimerkiksi hinnoittelu, palveluprosessi,

palveluntarjonta ja viestinta. (Raatikainen 2008, 73.)

Kuva 4. Tuotekehityksen logiikka (Raatikainen 2008).
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6 PALVELU

Asiakaspalveluun kuuluu ne asiat ja suoritteet, jotka tehdaan asiakkaan hyvaksi valittdmasti tai
vdlillisesti. Asiakaspalvelu sisaltda viestintda ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelun
tarkeina osina ovat asiakkaan kuuntelu ja asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Kaikki alat ja ammatit,
joissa toiminta perustuu ulkoisen tai organisaation sisdisen asiakkaan hyvaksi toimimiseen, ovat

palveluammatteja. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 8-10.)

Palvelua on monenlaista ja palvelu ei valttdmatta tapahdu kasvotusten, eika asiakas ole valttamatta
itse paikalla palvelun aikana. Palvelu voi tapahtua internetissa, puhelimitse tai asiakkaan itsendisena
toimintana ohjeiden mukaisesti esimerkiksi itsepalveluautomaateilla tai verkkopalveluissa. Palveluja

tarjoavan yrityksen on tarkeaa muistaa, etta asiakkaat ovat keskendan erilaisia ja heilld on erilaiset

tarpeet. Tasta syysta asiakaspalvelijan on tunnettavat asiakkaansa yksildina ja oltava aidosti

kiinnostunut asiakkaan palvelemisesta. (Hamaldinen ym. 2016, 8.)

Ostavan osapuolen ostopaatoksenteko voidaan jakaa rutiininomaiseen, rajoittuneeseen tai laajaan
prosessiin. Rutiininomainen paatdksentekoprosessi on esimerkiksi paivittdistavaroiden valintaan
liittyva, jossa on kyseessa tottumuksiin tai tapoihin liittyva hankinta, johon ei vaadita paljon rahaa
tai pohdintaa. Tallaisessa tilanteessa palvelun rooli on vdhainen tai sita ei tarvita ollenkaan.
(Hémaldinen ym. 2016, 11.)

Rajoittunut paatdksentekoprosessi, esimerkiksi hyvinvointipalveluja valittaessa, on sellainen, jossa
asiakkaalla on mahdollisesti tarve harkita ostopaatostaan hieman enemman. Tallaisessa tilanteessa
osaavan asiakaspalvelijan rooli korostuu ja asiakaspalvelija voi auttaa ja nopeuttaa asiakkaan

paatoksentekoa. (Hémaldinen ym. 2016, 11.)

Laajaksi paatdksentekoprosessiksi luetaan se, jossa tuote tai palvelu on asiakkaalle kallis ja silla on
suuri merkitys asiakkaan elamantapaan ja arvomaailmaan. Tallaisessa tilanteessa asiakas pohtii
myds enemman virheostoksen riskid. Laajaa paatoksentekoprosessia kaytetaan esimerkiksi asuntoa,
autoa, matkapuhelinta tai vaatteita ostettaessa. Laajassa paatoksentekoprosessissa asiakas
punnitsee eri vaihtoehtoja tarkkaan ja etsii tietoa tukemaan ostopaatdsta. Apuna ostopaatoksen
teossa on usein asiakaspalvelija, asiakkaan lahipiiri ja sosiaalinen media. (Hamaldinen ym. 2016, 11—
12.)

Mainoksilla ja muilla markkinoinnin viestintdmenetelmilla on tarkoituksena houkutella asiakkaita.
Houkuttelevan palveluymparistdn luomisen apuna kdytetdan asiakaspalvelua. Mikali palvelu on
epaystavallista tai osaamatonta, yrityksen muut positiiviset ominaisuudet voivat jaada huomioimatta
ja vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan kokemuksiin. Negatiivinen ja osaamaton palvelu voi ajaa
asiakkaat sellaisen palveluntarjoajan luokse, jolla palvelu on positiivista ja osaavaa. Jos yritys
paattaa kilpailla asiakkaista esimerkiksi hinnoittelulla, kilpaileva yritys voi alentaa hinnoitteluaan viela
enemman. Palvelun hinnoittelulla kilpaileminen on paljon helpompaa kuin palvelun laadulla

kilpaileminen. (Hamaldinen ym. 2016, 9.)
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7 PALVELUN LAATU

Palvelun laadun lahtokohtana voidaan ajatella asiakkaan odotuksia. Asiakkaan odotukset palvelua
kohtaan ovat usein vaatimattomia, eli asiakas odottaa palvelua tarjoavan yrityksen tekevan sen,

mita yrityksen pitaa tehda. (Hamaldinen ym. 2016, 49.)

Palvelun hinnalla on suuri merkitys asiakkaan odotuksiin ja mitd kalliimpi hinta palvelulla on, sita
enemman asiakas odottaa palvelulta. Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa myds muiden kommentit siita
kuinka hyvaa palvelua yritys tarjoaa. Yrityksen kdyttamalla palveluhenkiselld ja laatua korostavalla
markkinointiviestinnalla vaikutetaan asiakkaan odotuksiin. Asiakkaille voi tulla suuria pettymyksia,
jos yritys ei kykene lunastamaan korkealle asetettuja odotuksia. Mikali asiakkaan saamat
kokemukset vastaavat asiakkaan odotuksia, palvelun laatu koetaan hyvaksi. Jos asiakkaan odotukset

ylitetdan, palvelunlaatu koetaan erinomaiseksi. (Hamalainen ym. 2016, 49.)

Palvelunlaatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Molemmat ovat tarkeita ja
kokonaislaatu ratkaisee asiakastyytyvaisyyden. Palvelun Idhtokohta on tekninen laatu, mutta
paremmalla asiakkaan odotukset ylittévalla toiminnallisella laadulla yritys voi saada itselleen kanta-
asiakkaita. Toiminnallinen laatu mahdollistaa yrityksen erottumisen kilpailijoista edukseen.
(Hémaldinen ym. 2016, 50).

Teknisella laadulla tarkoitetaan koko palveluymparistda ja sen toimivuutta. Kaytannéssa
palveluymparistdssa talla tarkoitetaan esimerkiksi toimitilojen siisteytta, sisustusta ja opasteita, jotka
asiakas havaitsee saapuessaan asioimaan toimitiloihin. Verkossa, esimerkiksi internet-sivuilla,
tekniselld laadulla tarkoitetaan verkkosivujen selkeyttd, helppokayttdisyyttd, teknista toimivuutta,

visuaalisuutta ja sivulla esitettyjen tietojen oikeellisuutta. (Hamaldinen ym. 2016, 50.)

Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan varsinaisia palvelutapahtumia, kohtaamisia, vuorovaikutusta ja

ilmapiiria yrityksen henkildstdn ja asiakkaiden valilla (Hamaldinen ym. 2016, 50).
Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat seuraavat tekijat (Hdmaldinen ym. 2016, 50):

- Tyontekijoiden itsetunto, ammattiylpeys ja asiakaspalvelutaidot
- Kayttaytyminen, innostuneisuus, aktiivisuus ja vuorovaikutus kohtaamistilanteissa

- Muut asiakkaat ja heidan toimintonsa

Oli kyse mista tahansa palvelukanavasta, joka yrityksella on tarjota, yrityksen on tarkeaa rakentaa

palveluymparistonsa siten, etta se on asiakasystavallinen ja viihtyisa.
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8 PALVELU TUOTTEENA

Palvelua myyvén yrityksen palvelutapahtuman merkitys korostuu, kun palvelu on se tuote, johon
yrityksen liiketoiminta perustuu. Palvelun markkinointi on kokonaisuus, joka koostuu esimerkiksi
yksittdisten henkildiden toimista, yrityskuvasta, muista asiakkaista ja oheistuotteista. On myds
liketoiminta-aloja, joiden liiketoiminta perustuu palvelukonseptiin, jossa yksittdisen osan tai
ostettavan tuotteen merkitys on vdhdinen, mutta palvelukokemus kokonaisuutena on merkitsevassa
asemassa. Palvelua tuottavalle yritykselle maksetaan osaamisesta ja palvelu toteutetaan
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelu on siis darimmaisen tarkea osa palvelualan

yrityksen toimintaa. (Hdmaldinen ym. 2016, 10.)

Asiakkaan ostaessa palveluja han ostaa itselleen hyétyjd. Palveluja myyvan yrityksen pitdd muuttaa
aineettomat hyddyt koettaviksi palvelutuotteiksi ennen kuin asiakkaalle voidaan markkinoida sen
tuomia etuja. Hyotyja, joita asiakkaat tavoittelevat, ei ole helppoa muuntaa palvelutuotteeksi, silla
asiakas ei valttamatta itse pysty tarkkaan madrittelemaan mité hyétyja he etsivat ja mita he

odottavat palvelulta. (Juntunen 2015, 17.)

Palvelua voidaan ajatella yrityksen tarjoamana tuotteena, jota voi tuottaa, kehittda, markkinoida,
toimittaa ja kuluttaa. Yksi yleisimmista virheista tarkasteltaessa palvelutuotetta on katsoa tuotetta
palvelua tarjoavan yrityksen silmin. Palvelutuotetta on tarkasteltava siten, miten asiakas nakee sen.
Palvelutuotteen kohdalla hyddyllisena kasitteellistdmisen tykaluna voidaan kayttaa
markkinatutkimustietoa ja pyrkia kasittémaan palvelutuote palvelun ostajan nakdkulmasta.
Asiakkaan rooli palveluprosessissa on maaritettava tarkkaan, silla palvelutuote yleensa tuotetaan ja

kulutetaan yhtaaikaisesti. (Juntunen 2015, 17.)

Palveluita tarjoavan yrityksen on maariteltdva oma palveluajatuksena eli liikeidea. Palveluajatus
kertoo, milla resursseilla ja menetelmilld yritys tavoittelee asiakaskohderyhman tarpeiden
tayttamista. Kilpailukykyisena pysyvan yrityksen palveluajatuksen tulee olla ajantasainen eli

yhteiskunnan seka kilpailutilanteen mukainen. (Juntunen 2015, 17.)

Palvelutuote rakentuu osista, joihin luetaan aineettomat ydinpalvelut, avustavat palvelut ja
tukipalvelut. Ydinpalvelu on se, jolla yritys pysyy mukana kaupallisessa toiminnassa. Asiakkaita
houkutteleviin avustaviin palveluihin luetaan esimerkiksi ajanvarauspalvelut, ohjeistukset ja

maksupalvelut. (Juntunen 2015, 18.)

Tukipalveluilla yritykset pyrkivat lisddmadan palvelun arvoa ja erottumaan kilpailijoista. Palvelua
tarjoavan yrityksen ei ole pakko kayttda tukipalveluita ydintuotteen apuna, mutta tallaisessa
tapauksessa palvelu voi vaikuttaa asiakkaan nékdkulmasta heikolta kilpailevan yrityksen palveluun
verraten. (Juntunen 2015, 18.)
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9 KYSELYTUTKIMUS

Asiakastiedon kerdamiseen kaytettiin puolistrukturoitua-menetelmaa. Puolistrukturoitu tiedonkeruu
tarkoittaa sita, etta kaikille haastateltaville esitetdan samat tai Idhes samat kysymykset samassa
jarjestyksessa. Joidenkin madritelmien mukaan puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten
jarjestysta voidaan vaihtaa teemahaastatteluiden tavoin. Puolistrukturoidulle tiedonkeruulle ei ole
olemassa taysin yhtendistda maaritelmaa vaan puolistrukturoitu haastattelu on muodollisuudeltaan
taysin strukturoidun lomakehaastattelun ja teemahaastattelun valissa. Puolistrukturoidusta
haastattelusta voidaan kayttad myo6s nimitysta teemahaastattelu, jos haastattelussa esitetaan
tarkkoja kysymyksia tietysta teemasta, mutta kysymysten muotoilu eroaa haastateltavien valilla.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Puolistrukturoidussa tiedonkeruussa on etukateen mietityt haastattelun teemat ja ndiden lisaksi
haastatteluun on valmisteltu tarkkoja kysymyksia, joista kaikki esitetddn haastateltavalle.
Puolistrukturoitua haastattelua voidaan kayttaa tilanteissa, joissa on tarkkaan paatetty mita tietoa
halutaan selvittda. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltavalle ei haluta tai ei ole tarpeen

antaa suuria vapauksia haastattelutilaisuudessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Asiakastiedot kerattiin kyselylla, joka luotiin kdyttden Questback-ohjelmistoa. Ohjelmiston valinta
perustui siihen, etté ohjelmisto on tyodn tilaajan kaytdssa esimerkiksi projektipalautteen
keradamiseen. Quetsback-tydkalun kayttddn saatiin avustusta tyon tilaajan henkildstéon kuuluvalta,

joka ei kuulu opinndytetydn ohjaajiin.

Asiakastietojen selvittamiseksi kyselyn kysymykset luotiin yhteistyéssa opinndytetydn tilaajan
kanssa, jotta kyselylla saatava sisalté vastaa tydn tilaajan toiveita ja tyon tarkoitusta. Kyselyn sisalté
ja rakenne suunniteltiin selkedksi ja riittdvan tiiviiksi asiakkaan vastausmotivaation ylldpitamiseksi.
Kyselyn tiiviydesta huolimatta sen sisaltd ja kysymykset suunniteltiin siten, etta kyselyllad saadut

tiedot antavat kattavan kuvauksen asiakkaista ja heidan toiveistaan.

Asiakkaat, joille kysely lahetettiin, paatettiin tyon tilaajan kanssa ennen kyselyn lahettamista.

Asiakkaat valikoitiin perustuen ohjaajien kokemuksiin ja tietdmykseen asiakaskuntaan liittyen.

Tyon tilaajan asiakaskuntaan kuuluvat yritykset ovat keskendan erilaisia ja toimivat eri toimialoilla.
Kyselya ei kohdennettu vain tietylla toimialalla toimivalle asiakkaalle, silla arvioitiin, etta eri
toimialoilla toimivien asiakkaiden vastaukset eroavat toisistaan, joka auttaa tyon tilaajaa

kehittdmaan palvelustaan yritys- ja toimialakohtaisen.
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10  KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselylld oli tarkoitus kartoittaa tyon tilaajan asiakaskunnan aiempaa kokemusta, ostopotentiaalia ja
tarkeiksi koettavia asioita osittaispurkausmittaukseen liittyen. Nailla tiedoilla tyon tilaajan on

mahdollista kehittad palveluaan asiakaslahtoiseksi.

Taman otsikon alla esitetaan keratyt asiakastiedot, joissa asiakkaiden vastauksia esitetdan kuvaajien
avulla. Kuvaajissa nakyy asiakkaille esitetyt kysymykset, asiakkaiden antamat vastaukset, mutta
tarkempaa yksityiskohtaista tietoa vastauksia antaneista asiakkaista ei esiteta tydn tilaajan

pyynnosta.

Onko asiakkaalle tehty osittaispurkausmittausta
aiemmin

m Kylla = Ei

Kuva 5. Onko asiakkaalle tehty osittaispurkausmittausta aiemmin?

Kyselyyn vastanneista asiakkaista 71 % on teettdnyt verkkoonsa osittaispurkausmittauksia. 29 %
vastanneista asiakkaista ei viela ole teettanyt osittaispurkausmittausta. Tarve
osittaispurkausmittaukselle voidaan luoda markkinoimalla palvelua asiakkaalle, jolla ei vield ole
kokemusta mittauksesta. Tarve voi tulla myés asiakkaan puolelta, silld valtaosalla asiakkaita on jo

kokemusta kyseessa olevasta palvelusta.
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Haluaako asiakas lisatietoja
osittaispurkausmittaukseen liittyen

14%

86%

m Kylla = Ei

Kuva 6. Haluaako asiakas lisdtietoja osittaispurkausmittaukseen liittyen?

86 % kyselyyn vastanneista asiakkaista on kiinnostunut saamaan tyon tilaajalta lisatietoja
osittaispurkausmittauksesta. Asiakkaiden halu lisatietojen saamiseen voi mahdollistaa keskusteluja
tyon tilaajan ja asiakkaiden valille, jolloin tydn tilaajalla on mahdollisuus muodostaa uusia
kumppanuuksia ja yhteisty6ta asiakkaidensa kanssa. Kyselyn suorittamisen jalkeen tyon tilaajalla on

listaus asiakkaista, joille osittaispurkausmittausta on kannattavaa markkinoida.

Kyselyssa tiedusteltiin myds, onko asiakkailla halua saada lisdtietoja muista tyon tilaajan tarjoamista
palveluista. Yksikaan kyselyyn vastanneista asiakkaista ei halunnut lisatietoja muista tarjottavista
palveluista, mika on ymmarrettdvad, kun kyselyn siséltd on tarkoin kohdennettu

osittaispurkausmittaukseen.

Kyselyssa selvitettiin myds, millaisena palveluna asiakkaat ovat kiinnostuneita ostamaan palvelua.

Jokainen kyselyyn vastannut asiakas ilmaisi halun hankkia palvelua yksittdisena tilauksena.
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Haluaako asiakas ostaa palvelua jatkuvana
palveluna sopimuksen mukaisesti

m Kylla = Ei

Kuva 7. Haluaako asiakas ostaa palvelua jatkuvana palveluna sopimuksen mukaisesti?

43 % asiakkaista, jotka ovat halukkaita ostamaan palvelua yksittdisena tilauksena, ovat myés
kiinnostuneita ostamaan palvelua jatkuvana sopimuksen mukaisena palveluna. Jatkuvalla
sopimuksen mukaisella palvelulla on mahdollista esimerkiksi luoda huoltovarmuutta mitattavaan
kohteeseen seka pidempijaksoisia ja moninaisempia yhteistydkumppanuuksia tyon tilaajan ja taman

asiakkaiden valille.

Mitataanko asiakkaalla uutta verkkoa

m Kylld = Ei

Kuva 8. Mitataanko asiakkaalla uutta kdyttéon ottamatonta verkkoa?

67 % kyselyyn vastanneista asiakkaista ilmaisi, etta heilla ei mitata uutta verkkoa. Uusissa ja
kayttédmattdmissa johtimissa voi esiintya osittaispurkauksia, jotka heikentdvat johtimen elinikaa.
Uusien kayttamattdmien johtimien mittaamisella ongelmakohdat voidaan tunnistaa ennen verkon
kayttdonottoa ja mittatulosten perusteella voidaan ennakoida verkon kunnon muutoksia ja tehda

ehdotuksia verkon kunnossapitamiseksi. Tulosten perusteella tyon tilaajalla on mahdollisuus yrittaa
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markkinoida osittaispurkausmittausta ja sen tuomia hyotyja myos uusien verkkojen mittaamisen

kannalta.

Mitataanko asiakkaalla nykyista kdaytossa olevaa
verkkoa

m Kylld = Ei

Kuva 9. Mitataanko asiakkaalla nykyista kaytdssa olevaa verkkoa?

Kyselyyn vastanneista asiakkaista 71 % ilmoitti, ettd heidan tapauksessansa mitataan jo kayttoon

otettua verkkoa.

Kyselyssa ilmeni, ettd osa asiakkaista vastasi kahden edelld mainitun kysymyksen kohdalla "ei”.
Tarkkaa syyta vastauksille ei [6ydetty, mutta keskustelujen perusteella syyna voi olla esimerkiksi se,
ettd asiakas ei toistaiseksi viela tieda, millaisiin kohteisiin palvelua heidén kohdallaan kaytettaisiin.

Kyseessa voi olla myds asiakkaan nappailyvirhe kyselyyn vastattaessa.
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Haluaako asiakas teettaa koko verkon
kartoituksen

m Kylla = Ei

Kuva 10. Haluaako asiakas teettdaa koko verkon kartoituksen?

20 % asiakkaista on kiinnostunut koko verkon kartoittamisesta. Koko verkon kartoittaminen
joidenkin asiakkaiden kohdalla on &arimmaisen suuri, jopa vuosia vieva tyd, joten kysymyksen
tulokset ovat ymmarrettavia. Koko verkon kartoittaminen voi olla asiakkaalle niin suuri kuluerd, etta
se ei kannattavaa tai mahdollista. Toimiala, jolla asiakas toimii, on mahdollisesti merkityksellisessa

asemassa koko verkon kartoituksen kannata.
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Asiakkaat, joilla on halu mahdollisten
korjaustoimenpiteiden hankintaan

m Kylla = Ei

Kuva 11. Asiakkaat, joilla on halu mahdollisten korjaustoimenpiteiden hankintaan

Osittaispurkausmittauksen tulosten perusteella ndhdaan, mika on mitattavan johtimen kunto
mittaushetkelld. Mikali mittauksen tuloksissa ilmenee, etta johtimessa esiintyy osittaispurkausta,
johtimen alkuperainen odotettu elinika ei valttamatta tayty. 83 % kyselyyn vastanneista asiakkaista
on kiinnostunut ostamaan mittauksen lisaksi my&s mahdolliset korjaustoimenpiteet. Téma
mahdollistaa tyon tilaajan ja asiakkaan valille syvemman ja pidempiaikaisen yhteistyon. Asiakkaan
on vaivatonta hankkia korjaavat toimenpiteet mittauksen suorittaneelta osapuolelta, silla tyon
tilaajalla on ammattitaito suorittaa seka mittaus, ettd korjaavat toimenpiteet. Tyon tilaajalla on myos

mahdollisuus miettia erilaisia markkinointikeinoja kokonaispalvelun toimittamiseksi.
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Seuraavana esitettdvat pylvdasdiagrammit kertovat, kuinka tarkeana asiakkaat pitdvat mitakin

piirretta palvelussa ja palveluntarjoajassa.

80,00%
71%

70,00%
60,00%
50,00%

40,00%

29%
30,00%

20,00%

10,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
Ei ollenkaan Vahan tiarked En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 12. Kuinka tarkedna asiakas pitda nopeaa reagointia asiakkaan tarpeeseen?

Asiakkaille esitettiin kysymys, kuinka térkeana he pitavat sitd, etta palveluntarjoajalla on kyky
nopeasti reagoida heidan tarpeisiinsa. Jokainen kyselyyn vastannut asiakas pitdaa tarkeana tai todella
tarkedna nopeaa reagointia asiakkaan tarpeeseen. Oli odotettavissa, etta esimerkiksi teollisuudessa
toimivat asiakkaat pitaisivat piirretta erityisen tarkedna, silla tdman paivan teollisuuden tuotanto on
vahvasti riippuvainen sahkdnsaannista ja tuotanto voi heikentya tai kérsia, ellei tuotantoon

tarkoitettu sahkoverkko ole moitteettomasti toimiva.
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80%
71%
70%
60%
50%
40%

30%

20% 14% 14%
10%
0% 0%
0%
Ei ollenkaan Vahan tarkea En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 13. Kuinka tarkedna asiakas pitda mittauksen edullista hinnoittelua?

Vastausten perusteella tyon tilaaja voi miettia omaa asemaansa kilpailutilanteessa my&s hinnoittelun
nakokulmasta. Tyon tilaajan on suunniteltava palvelun sisdlto ja sen hinnoittelu sellaiseksi, etta ne
kohtaavat keskenaan. Tyon tilaajan on my6s mahdollista suunnitella asiakkaille esitettya tarkempaa
perustelua hinnoittelulle, jotta asiakas selkedsti ymmartaa, mista palvelu ja sen hinnoittelu
koostuvat. Saadut vastaukset kysymykseen osoittavat, ettd joidenkin asiakkaiden kohdalla palvelun
edullinen hinnoittelu ei ole tarkedssa asemassa ostopadtdsta tehtdessa. Valtaosa asiakkaista pitavat

edullista hinnoittelua tarkeana.

90% 86%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 14%
10%
0% 0% 0%
0%
Ei ollenkaan Véhan tarkea En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 14. Kuinka tarkeana asiakas pitaa asiantuntevuutta mittaukseen liittyen?

86 % vastanneista asiakkaista pitad asiantuntevuutta todella tarkedna ja 14 % tarkeana piirteena
palveluntarjoajassa. Tyon tilaajalla on mahdollisuus markkinoida ja myyda palvelua

asiantuntevuuden kautta. Asiantuntevuuden taytyy ndkya kaikissa osa-alueissa, jotka liittyvat
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osittaispurkausmittauksen suorittamiseen, mittaustulosten analysointiin ja esittamiseen seka

mahdollisiin muihin mittauksen jalkitoimiin.

60% 57%
50%
40%
30%

20%
14% 14% 14%

10%
0%
0%

Ei ollenkaan Vahan tarkea En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 15. Kuinka tarkeana asiakas pitaa joustavuutta mittaustapahtumassa?

Joustavuus palvelua tarjoavan ja palvelua ostavan osapuolen valilld on tarkeda. Palvelua myyvan
yrityksen on kannattavaa osata muokata palveluitaan ja toimintatapojaan asiakkaan toiveiden
mukaisiksi. Joustavuus osittaispurkausmittaus -tapahtumassa voi nakya esimerkiksi aikataulullisiin

muutoksiin sopeutumalla.

60% 57%
50%
43%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Ei ollenkaan Véhan tarkea En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 16. Kuinka tarkedna asiakas pitaa tulosten analysointia ja esitystapaa?

Osittaispurkausmittauksen paatarkoitus on antaa asiakkaalle suoritetun mittauksen tulokset.

Tulosten tulee olla asiantuntevasti laaditut ja esitetyt, jotta ne ovat ymmarrettavat ja asiakkaan on
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helppo tulkita tuloksia. Tulosten esitystavassa voidaan ottaa huomioon asiakas ja téman tietotaso

osittaispurkausmittaukseen liittyen asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi.

80%

71%
70%
60%
50%
40%
29%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Ei ollenkaan Vahan tarkea En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 17. Kuinka tarkedna asiakas pitaa sitd, ettd mittauksen suorittanut osapuoli esittda myos

havaittujen ongelmien ratkaisuehdotukset?

Tyon tilaajalla on mahdollisuus lisamarkkinointiin- ja myyntiin, mikali asiakas on halukas hankkimaan
mittauksen liséksi myos ratkaisuehdotukset ja niiden mukaiset korjaavat toimenpiteet. Tyon tilaaja

voi pyrkia luomaan laajempia myynnillisia kokonaisuuksia pelkan suoritettavan mittauksen sijaan.

80%

71%

70%
60%
50%
40%
30%
20% 14% 14%
10% l l

0%

Ei ollenkaan Vahdn tarked  En osaasanoa Tarkea Todella tarkea

tarkea

Kuva 18. Kuinka tarkedna asiakas pitaa sitd, ettd hanelld on mahdollisuus osallistua mittaukseen?

Kuten edelld on mainittu, kysely lahetettiin eri toimialoilla toimiville asiakkaille. Tydn tilaajan
kommentteihin perustuen osa asiakkaista kenelle osittaispurkausmittauksia on jo suoritettu, ovat

aiemmin olleet halukkaita osallistumaan mittaukseen. Tietyn toimialan asiakkaat ovat selkeasti olleet



30 (34)

halukkaita osallistumaan mittaustapahtumaan. Asiakkaan osallistuminen mittaukseen voi tarkoittaa
mittausprojektiin osallistumista esimerkiksi taloudellisesti tai konkreettisesti tydskentelemalla.
Osittaispurkausmittaus -projektit voivat olla hyvin erilaisia keskenaan, joten mittausprojektin

jarjestaminen asiakkaan kanssa ei jokaisella kerralla tapahdu samalla tavalla.

60% 57%
50%
43%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Ei ollenkaan Vahan tarkea En osaa sanoa Tarkea Todella tarkea
tarkea

Kuva 19. Kuinka tarkedna asiakas pitaa palvelun kokonaissujuvuutta?

Kyselyyn vastanneista asiakkaista 57 % pitaa palvelun sujuvuutta tarkedna ja 43 % todella tarkedna
piirteend. Vastausten perusteella palvelusta on kokonaisuutena muokattava asiakkaan tarpeet ja
toiveet tayttdva. Palvelun toimivuus ja laatu koostuvat monesta yksityiskohdasta, joiden on oltava
viimeistelyja, jotta palvelun tarjoaja erottuu kilpailijoiden keskuudesta edukseen ja saavuttaa

johtavan aseman kilpailutilanteessa.
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14%

57%
100%
29%
0%

71%
= Nopea reagointi asiakkaan tarpeeseen = Mittauksen edullisuus
= Asiantuntevuus mittaukseen liittyen Joustavuus mittaustapahtumassa
= Tulosten analysointi ja esitys = Havaittujen ongelmien ratkaisuehdotukset
m Osallistuminen mittaustapahtumaan m Palvelun sujuvuus kokonaisuutena

Kuva 20. Asiakkaan kolme valitsemaa tarkeinta piirretta palvelua ja palveluntarjoajaa valittaessa

Kyselyssa asiakkaita pyydettiin valitsemaan kuvaajassa esilla olevista vaitteistda kolme
merkitsevimmassa asemassa olevaa piirrettd. Kuvaajan 20 tiedot antavat kriittisemman ja
yksityiskohtaisemman kuvauksen asiakkaiden toiveista palveluun liittyen verrattuna aiempiin

pylvasdiagrammeihin.

Jokainen kyselyyn vastannut asiakas on merkinnyt yhdeksi tarkeimmaéksi piirteeksi kolmesta
asiantuntevuuden mittaukseen liittyen. Seuraavana tarkeimmaksi piirteeksi tulosten perusteella
osoittautui tulosten analysointi ja esitys, jonka valitsi 71 % kyselyyn vastanneista. Kolmanneksi
tarkeimmaksi piirteeksi osoittautui palvelun sujuvuus kokonaisuutena, jonka vastanneista asiakkaista
valitsi 57 %. Vastanneista asiakkaista 29 % valitsi yhdeksi tarkeimmaksi piirteeksi havaittujen
ongelmien ratkaisuehdotusten saannin. Nopea reagointi asiakkaan tarpeeseen, mittauksen
edullisuus ja osallistuminen mittaustapahtumaan olivat yksi tarkein piirre 14 % kyselyn vastaajille.
Yksikaan kyselyyn vastanneista ei valinnut yhdeksi tarkeimmaksi piirteeksi joustavuutta

mittaustapahtumassa.
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11  YHTEENVETO

Kyselytutkimus oli kokonaisuutena onnistunut. Kyselyssa esitetyilld kysymyksilla tyon tilaaja sai
arvokasta tietoa asiakkaistaan ja heidan toiveistaan. Saatujen vastausten avulla tyén tilaajalla on
mahdollisuus kehittda palveluitaan asiakaslahtoiseksi ja yrityskohtaiseksi. Tyon tilaajan kanssa
kaytiin keskusteluja siita, millaisia johtopaatoksia opinndytetyontekija pystyy tuloksista tekemaan,
silla palvelujen ja asiakassuhteiden kehittamisessa tulee ottaa paljon muutakin huomioon, kuin
taman kyselyn tulokset. Tarkempien johtopaatdsten teko vaatii asiantuntevuutta suoritettavaan
mittaukseen ja asiakaskuntaan liittyen. Voimatel Oy on tietoinen omasta asiakaskunnastaan ja
heidan toimintatavoistaan. Kun palvelua lahdetdan kehittdmaan jo kertyneen kokemuksen ja tiedon
seka talla kyselylla saatujen tietojen avulla, Voimatel Oy:llda on hyvat mahdollisuudet saada

osittaispurkausmittauksesta myynnillisesti hyva ja tarkea palvelu palvelutarjottimeensa.

Opinnaytetytn tavoitteena oli kerata tietoa Voimatel Oy:n asiakkailta siita, mita piirteitéd he
arvostavat ja pitavat tarkeéna palvelussa ja palveluntarjoajassa. Tavoitteeseen pyrittiin keraamalla
asiakkailta tietoja naistd osa-alueista. Kysely, jolla tietoja kerattiin, suunniteltiin ja toteutettiin
yhdessa tydn tilaajan kanssa, jotta kyselyn sisaltd on asiaankuuluva, jérkeva ja joka palvelee
opinnaytetydn hyvaa lopputulosta. Tyon tilaajan kommentteihin perustuen kyselylla saadut
vastaukset ja niiden esitystapa antavat arvokasta tietoa, jota Voimatel Oy pystyy hyddyntémaan
palvelunkehitys- prosessissa. Kokonaisuutena opinnaytetyd on onnistunut ja asetetut tavoitteet

saavutettiin.
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12 POHDINTA

Tyon konkreettinen haluttu lopputulos saavutettiin onnistuneella kyselylld ja tyéskentely oli aktiivista
koko ty6n ajan. Opinnadytety®n aikana oltiin aktiivisesti yhteydessa ohjaajien kanssa, joka auttoi ty6n
tasaista etenemista. Tiiviista yhteydenpidosta huolimatta ideointivastuu oli padasiassa
opinnaytetyontekijalla. Opinndytetyontekijan ideat tuotiin esiin tyon ohjaajille selkeasti ja
yksityiskohtaisesti. Ideoista ja niiden mahdollisesta toteutuksesta tehtiin paatés yhteistydssa

ohjaajien kanssa.

Oma henkilékohtainen ammatillinen osaaminen ja ymmarrys on kasvanut tyén keskidssa olevien

asioiden osalta.

Opinndytetydssa kerdttiin onnistuneesti asiakastietoja, joilla Voimatel Oy pystyy kehittamaéan
palveluaan. Vaikka kyselyn sisaltd suunniteltiin yhteistyéssa tyon tilaajan kanssa, muutamissa
kysymyksissa ja vaittdmissa olisi ollut hieman tarkennuksen varaa. Joidenkin kysymysten ja
vaitteiden kohdalla asiakkaalle voi jadda epaselva kuva siitd, mita kysymyksella pyritadn
selvittdmaan. Kyselyn sisaltdon liittyvat kehityskohdat on tunnistettu ja tyon tilaajan kanssa on
keskusteltu siitd, kuinka kysely olisi saatu kehityskohtien osalta selkedmmaksi ja minkalainen

vaikutus muutoksilla olisi ollut lopputulokseen.

Tyon hyvan lopputuloksen takaamiseksi oli tarkeaa, ettd ohjaajat olivat aktiivisesti mukana kyselyn
sisallén suunnittelussa. Ohjaajien tieto ja ammattitaito antoivat kyselylle selkedn suunnan ja
teeman, josta tietoa haluttiin. Mielenkiinto ja motivaatio aihetta kohtaan olivat myds tarkedssa
asemassa tyon halutun lopputuloksen kannalta. Energiatekniikan opiskelijan nakékulmasta
opinnaytetydn aihe oli vieras ja haasteellinen, silla tyon tilaaja toimii toimialalla, johon
energiatekniikan opintojen aikana ei juurikaan perehdytd. Heti tydn alussa oli kuitenkin selvaa, etta

vaikka opinnaytetydssa kasitelladn osittaispurkauksen teoriaa, se ei ole opinnaytetydn keskidssa.

Tarkka jatkoselvitys ja asiakasneuvottelut voivat toimia jatkona opinndytetydlle. Jatkoselvityksen tai
asiakasneuvottelujen kohdalla voimistuu Voimatel Oy:n kokemukset ja tuntemus asiakaskunnastaan,
jotta palvelu saadaan kehitettya tdman kyselyn vastausten ja tarkempien asiakaskohtaisten
yksityiskohtien mukaiseksi. Jatkoselvityksessa voidaan hyddyntaa esimerkiksi tdman kyselyn antamia
vastauksia tarkempien jatkokysymysten suunnittelussa. Taman tyon lopputulosten kdyttaminen ja
jatkojalostaminen ovat taysin tyon tilaajan paatettavissd, mutta ohjaajien kommentteihin perustuen
voidaan todeta, ettd jarjestetty kyselytutkimus on antanut arvokasta ja jopa ennalta arvaamatonta

tietoa tyodn tilaajalle, jota talld on mahdollisuus hyddyntada palvelunkehitys- prosessissa.
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