Marjaana Kurvinen

Selvitys kaukolampoéyhtididen tarjonnasta — palvelut ja
niiden asiakaslahtoisyys

Opinnaytety6

Syksy 2013
SeAMK Liiketoiminta ja kulttuuri
Pk-yrittajyyden koulutusohjelma

7

Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
Opinnaytetyon tiivistelma

Koulutusyksikko: SeAMK Liiketoiminta ja kulttuuri
Koulutusohjelma: Pk-yrittdjyyden koulutusohjelma
Tekija: Kurvinen, Marjaana

Tyon nimi: Selvitys kaukolampdyhtididen tarjonnasta - palvelut ja niiden asiakas-
l&htoisyys

Ohjaaja: Viljamaa, Anmari

Vuosi: 2013 Sivumaara: 62 Liitteiden lukumaara: 2

Palvelut ovat nykyaan tarkea osa energialiiketoimintaa ja niiden kysynta on yhteis-
kunnallisten muutosten vuoksi kasvamassa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia
selvitys kaukolampdyhtididen palveluista. Tyon kirjallisuuskatsauksessa pohdi-
taan, mita palvelut ovat ja esitellaan palveluiden erilaisia luokittelutapoja. Palvelu-
jen kehittamisen keinoista kaydaan lapi toimintamallit kuten tuotteistaminen, palve-
luinnovaatiot ja palvelumuotoilu. Tydssa esitelladn asiakasymmarryksen lahteet ja
analysointityokalut sek& pohditaan kayttajalahtoisyytta ja sen kehittamista yleisesti
yrityksen liiketoiminnassa mm. kayttajainnovaatioiden kautta.

Tyon tutkimusosiossa kartoitettiin 53 kaukolampoéyhtion palvelut. Tutkimusaineisto
koostui sekundaariaineistosta, joka oli keratty padosin Internetistd. Kaukolampdyh-
tididen palvelut eroteltiin verkkopalveluihin ja muihin palveluihin. Samalla my6s
listattiin ylos yleisimmat palvelut. Kirjallisuutta apuna kayttaen palveluista laadittiin
palvelupakettimalli, jossa palvelut luokiteltiin ydin-, lisa- ja tukipalveluihin. Aineis-
tosta pyrittiin liséksi tunnistamaan palvelut, joita leimasi asiakas- ja kayttajalahtoi-
syys. Kayttajalahtodisyyden toteuttamista oikeassa liiketoimintaymparistdssa ha-
vainnollistettiin lisaksi kolmen case-yhtion kuvauksilla.

Tutkimusaineiston mukaan kaikilla kaukolampoyhtidilla oli mainittuna vahintad&n
kaksi palvelua, joista toinen oli verkkopalvelu. Asiakaslahtoisyytta havaittiin eniten
verkkopalveluista. Yleisimpia kaukolampdyhtididen verkkopalveluita olivat palaute-
lomake, mittarilukemien ilmoittaminen ja muuttoilmoitus. Muista palveluista ylei-
simpid palveluita olivat ydinpalvelut kaukolampd, sdhko ja maakaasu seka seu-
raavina asiakaslehti, vikailmoitukset 24 h ja puunkaatoapu. Tyypillisid asiakas- ja
kayttajalahtoisia palveluita olivat palvelut, joissa asiakas lainasi yhtidlta jotain lai-
tetta tai taytti verkossa lomakkeen.
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Services are nowadays an important part of the energy business and demand for
them is increasing due to social changes. The idea for this thesis was to make a
report of district heating companies’ services. The literature review of the thesis
begins with the definitions for the word service. It also includes a few examples of
service taxonomies. Operational models of services development, such as brand-
ing, service innovation and service design are examined. This thesis presents the
sources of customer insight and analysis tools and also describes user-orientation
and how user-orientation is developed and how it is used in business, for example
with the help of user innovations.

The thesis identifies the services of 53 district heating companies. The research
material consists of secondary data, which was gathered from the Internet. The
district heating companies’ services were divided into web services and other ser-
vices. The most common services were also listed up. Using literature, a service
package model was constructed; in it, services were classified as core services,
additional services and support services. The services which were characterized
by the customer as representing user-orientation were also identified. The imple-
mentation of user-orientation in the real business environment was also illustrated
with the descriptions of three district heating companies.

The study showed that all district heating companies had at least two services,
one of which was a web service. Customer orientation was mostly found in web
services. The most common types of district heating companies’ web services
were a feedback form, meter readings reporting and a notice of removal. Of the
other services, the most common ones were core services like district heating,
electricity and natural gas and, after them, a customer paper, 24 h service advice
and tree sawing service. Typical user-oriented services were services where the
customer borrowed some device from the company or filled in some online form.
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1 JOHDANTO

Energian tuotanto Suomessa on teollistumisen ja kaupungistumisen myoéta keskit-
tynyt paasaantoisesti suuriin yhtenaisiin tuotantomalleihin, kuten ydinvoimaan tai
kaukolampo6on (Vehvildinen ym. 2010, 6). Kuluttajille energia on ollut yksi perusinf-
rastruktuureista - ndkymaton ja valttamaton hyodyke, joka ostetaan tuottajilta nii-
den tarjoamissa erissa esim. kilowattitunteina lampdda. Liséksi energiaan liittyvien
palveluiden kayttoon ei suurilla ik&luokilla ole aikaisemmin ollut erityista tarvetta
eikd myoskaan halukkuutta maksaa kyseisista palveluista.

Suomessa kaukolampd on taajama-asuntojen yleisin lammitysmuoto (Energia [vii-
tattu 4.6.2013]). Kaukolammon polttoaineena kaytetdan maakaasua, turvetta, kivi-
hiilta, oljya, puuta seka biokaasua. Lahes 80 % Suomen kaukolampdyhtidista tuot-
taa seka lampoa ettd sahkoa (yhteistuotanto). Lahienergialla tarkoitetaan kayttaji-
en yksin tai yhdessa saastamaa energiaa tai uusiutuvasta paikallistuotannosta
hankittua energiaa (Syvanen & Mikkonen 2011, 5). Kaukolammityksessa voimalai-
toksessa lammitetty vesi johdetaan kiinteistjen lAmmonjakokeskukseen, josta
lampda siirtyy asuntojen huoneiden ja kayttoveden lammittdmiseen. Jaahtynyt vesi
palaa takaisin putkistossa voimalaitokseen uudelleenlammitettavaksi. Kaukolam-
mityksessa hyodynnetddn myoés muuten hukkaan menevaa energiaa, jota syntyy
mm. teollisuuden prosessilampona (Energia [viitattu 4.6.2013]). Tuottamalla ener-
giaa paikallisesti kayttokohteessa tai energiankulutusta vahentamalla pyritaan va-
hentamaan ostettavan energian maaraa (Vehvilainen ym. 2010, 6). Talla on vaiku-
tusta energiayhtididen perinteisten liiketoimintamallien kannattavuuteen ja kasvu-

mahdollisuuksiin.

Yhteiskunnalliset muutokset ovat kasvattaneet myos energialiiketoiminnan palve-
luiden tarvetta. Palveluille yleisesti on myds nykyisin enemman kysyntaa, kun va-
eston ikarakenteessa seka varallisuustasossa on tapahtunut muutoksia. lkaantyva
ja vaurastunut vaesto tarvitsee lisdé palveluita arjen helpottamiseksi ja se on nyt
myds niista valmis maksamaan. Internet on tuonut jo monia mahdollisuuksia uusi-
en palveluiden kehittamiseen ja yhteistlliseen kayttaytymiseen. Palveluvaltaistu-
minen nakyy lisdksi palvelujen tarjonnassa — lisaarvon tuottaminen palveluiden

avulla on monissa yrityksissa jo arkipaivaa.



Opinnaytetyon toimeksiantaja, Sc-Research, on Lapualla toimiva tutkimusyksikko,
joka toteuttaa yritysten ja yhteisdjen toimeksiantoja. Sen ydinosaamisalueeseen
kuuluvat palveluinnovaatiot sekéa kysynta- ja kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta
(Sc-Research [viitattu 17.5.2013]). Sc-Researchin yhteistybkumppaneina toimivat
useat kansalliset ja kansainvaliset huippututkimusyksikot, yliopistot, yritykset seka
tutkimuslaitokset. Suomessa Sc-Research toimii yhteistydssd Vaasan yliopiston

kanssa.

NOMAD on Sc-Researchin johtama FidiPro-tutkimushanke, jossa perehdytaan
kayttajalahtdisen innovaatiotoiminnan luonteeseen, ajureihin ja hidasteisiin (Sc-
Research [viitattu 17.5.2013]). Projektissa tutkitaan myos kayttajalahtdisen inno-
vaatiotoiminnan johtamista tuote-palvelukokonaisuuksissa seka siihen liittyvan
aineettoman arvon luomista ja kaupallistamista. Tutkimukseen on valittu yrityksia
laajalta alueelta ja eri toimialoilta. Lapuan Energia Oy on yksi projektiin kuuluvista
yrityksista ja tassa opinnaytetydssa Lapuan Energia Oy:lle tehtava tutkimus tulee
olemaan osa projektin aineistoa. NOMAD:in tutkimusaineiston keruu toteutetaan
Suomessa ja ulkomailla tehtyjen haastattelujen, kyselytutkimusten, kansainvalisen
benchmarking-tutkimuksen ja edellakavijayrityksista laadittujen case-tutkimusten
avulla. Tutkimuksen ansiosta yritykset saavat uutta ja huipputasoista tutkimustie-
toa, jota he voivat hyddyntdd oman yritystoiminnan kehittamisessa. NOMAD-
projekti kestdd kolme vuotta (1.1.2012-31.12.2014) ja hanke on paaosin TE-
KES:in rahoittama.

Lapuan Energia Oy on paikallinen energiayhti6, joka tuottaa ja jakelee kaukolam-
poa seka sdhkoad (Lapuan Energia [viitattu 20.6.201]). Ydinpalveluiden lisdksi sen
toimintaan kuuluu autovaakapunnituspalvelu. Asiakkaita Lapuan Energia Oy:ll& on
noin 4500, eli noin 30 % lapualaisista asuu kaukolammitetyissa kiinteistéissa. Yh-
tion palvelujen tarjonta on melko vahaista. Asiakkaan huomioiminen nakyy yhtién
toiminnassa esimerkiksi kaukolampdon liittymisvaiheessa, jolloin suunnitellaan ja
keskustellaan yhdesséa asiakkaan kanssa tulevan verkon rakentamisesta ym. asi-
oista. Asiakkaalla on myds mahdollista saada liittya kaukolampodverkkoon avaimet
kateen -periaatteella, jolloin yhtié hoitaa suunnittelun ja toteuttamisen asiakkaan
puolesta. Sen jalkeen yhti0 voi opastaa ja antaa ohjeita niin laitteiden valinnassa
kuin energiansaastoon liittyvissa kysymyksissa. Normaalin asiakaspalvelun lisaksi



mainittakoon, ettd yhtid lahettaa asiakkailleen vahintaan kerran vuodessa lam-

maonseurantaraportin.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on tehdd Lapuan Energia Oy:lle kirjallinen
selvitys kaukolampdéyhtididen palveluista. Opinnaytetytsséa tehdaéan listaus kauko-
lampdyhtididen palveluista; mita erilaisia palveluita kaukolampOyhtiot tarjoavat,
miten niitd voidaan luokitella ja millaisia palvelut ovat luonteeltaan. Lisaksi tunnis-
tetaan palvelut, joita leimaavat asiakas- ja kayttajalahtoisyys. Asiakas- ja kayttaja-
lahtbisyydesta pyritdan saamaan syvallisempaa tietoa perehtymalla tarkemmin
kolmen kaukolampoyhtion palveluihin. Tarvetta tamantyyppiselle tutkimukselle on,
silla kaukolampdoyhtididen palveluista ei ole tehty aikaisemmin vastaavanlaista sel-
vitystd. Tutkimuksesta saattavat hyotya myds muut energia-alalla toimivat yrityk-

set.

Tyon kirjallisuuskatsauksessa selvitetdan aluksi eri l&hteista otettuja palvelun teo-
reettisia maaritelmia ja niiden luokittelutapoja. Sitten perehdytaén palvelujen kehit-
tdmiseen tarkemmin; selvitetdan erilaisten toimintamallien kuten tuotteistamisen,
palveluinnovaatioiden ja palvelumuotoilun merkitysta ja hyotyja palveluliiketoimin-
nan kehittdmisessa. Asiakasymmarrys on asiakaslahtbisyyden perusta ja tydssa
kaydaan lapi asiakasymmarryksen lahteet seka asiakastiedon analysointitydkalut.
Kayttajalahtodisyys on kirjallisuuskatsauksen toinen paateema ja sen merkitysta ja

mahdollisuuksia pohditaan mm. kayttajainnovaatioiden kautta.

Tyon tutkimusosiossa tavoitteena on kartoittaa kaukolampdoyhtididen palvelut seka
kuvailla kaukolampoyhtididen asiakas- ja kayttajalahtoisia palveluita; millaisia ne
palvelut ovat, miten asiakas on otettu mukaan palveluprosessiin seka milla tavalla
asiakaslahtoisyytta on toteutettu esimerkkiyhtididen (case-yhtididen) tapauksessa.
Tyon tutkimusote on kvalitatiivinen ja tutkimusaineistona kaytetdan sekundaariai-
neistoa, jota on keratty paaosin Internetista kaukolampoyhtididen verkkosivuilta.
Tehty tutkimus tulee tuottamaan Lapuan Energialle tietoa kaukolampdéyhtion erilai-
sista palvelumahdollisuuksista ja tasta opinnaytetyosta yhtié seka myods muut Kiin-
nostuneet tahot voivat saada uusia ideoita myés oman liiketoimintansa kehittami-

seen.



2 PALVELUT JA ASIAKASYMMARRYS

2.1 Mita ovat palvelut?

Sanalla palvelu on monta eri merkitystd, se voidaan kasittdd henkilokohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena. Gronroosin (2009, 77) mukaan palvelun luontee-
seen kuuluu, etta se on ainakin jossakin méarin aineettomien toimintojen sarjasta
koostuva prosessi. Siina toiminnot ovat ratkaisuja asiakkaan ongelmiin ja ne toimi-
tetaan yleensa asiakkaan ja fyysisten resurssien tai tuotteiden ja palvelutarjoajan

jarjestelmien vélisessa vuorovaikutuksessa.

Ylikoski (2001, 20) méaarittelee palvelun siten, etta palvelu on teko, toiminta tai
suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan
yhtdaikaisesti ja joka tuottaa liséksi asiakkaalle lisaarvoa. Lisdarvo voi olla esim.
ajansaastoa, mukavuutta ja helppoutta tai vilhdettéa ja terveytta. Maaritelmassa itse
palvelutapahtuma on aineeton eika se johda tuottamiseen liittyvien konkreettisten
esineiden omistusoikeuteen. Palvelun tuottaminen voi olla kuitenkin sidoksissa

tavaraan.

Aikaisemmin perinteiset palvelut voitiin kasittaa tuotannollisten hyodykkeiden
ohessa kaytavaan liiketoimintaan (Palvelut liikketoiminnan uudistajina 2008, 3).
Niitd on tarjottu asiakkaille useimmiten ilman erillistd korvausta varsinaisen tuote-
kaupan vauhdittamiseksi. Viimeaikoina tehdyissa tutkimuksissa on tullut kuitenkin
esiin asioita, jotka osoittavat palveluiden osittain jopa syrjayttdneen yritysten aikai-

semmin harjoittaman liiketoimintamallin.

Palvelujen ominaisuuksista saadaan parempi kasitys, kun taydennetdan maaritel-
mid kuvailemalla, millaisia palvelut ovat (Ylikoski 2001, 21). Palveluilla on useita
piirteitd, jotka erottavat ne perinteisista tuotteista. Useimmilla palveluilla on kolme

tunnistettavaa peruspiirretta (Gronroos 2009, 79):

1. Palvelut ovat prosesseja ja ne koostuvat toiminnoista tai niiden sarjoista, ei

asioista.



10

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin jollakin tavalla.

Aineettomuus on palveluille ominainen ja ehka tarkein piirre (Gronroos 2009,
79-81). Palvelun kuvaamisessa asiakas kayttaa usein abstrakteja ilmaisuja kuten
"luottamus ja "kokemus”. Taman vuoksi palvelua on erittdin vaikeaa arvioida. Pal-
velukokemus on yleensa subjektiivinen. Yhden asiakkaan saama palvelu ei ole
koskaan sama kuin seuraavan asiakkaan saama palvelu. Palvelut eivat mydskaan
valttamatta johda minkdan omistukseen (esim. lentoyhtion palvelut). Palvelut ovat
paaosin heterogeenisia ja ne voidaan raataloida asiakkaan tarpeita vastaaviksi
(Palvelut liiketoiminnan uudistajina 2008, 4). Palveluita ei mydskaan voi varastoi-
da, koska niiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu samanaikaisesti palveluta-
pahtuman yhteydessa. Palvelut ovat katoavia, koska itse palvelutapahtuman ulko-
puolella niitd ei ole olemassa; palvelu syntyy vasta palvelutapahtumassa (Ylikoski
2001, 26). Palveluiden kopioitavuus on vaikeaa tai jopa mahdotonta tiiviissa asia-
kasvuorovaikutuksessa tuotettuna. Palveluihin voidaan yhdistda myos synkroni-
suus: asiakas osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen ja mahdollisesti my6s
uusien palveluinnovaatioiden kehittdmiseen (Palvelut liiketoiminnan uudistajina
2008, 4).

Palvelut voidaan jakaa inhimillisyytta tai kayttajaystavallisyyttd korostaviin ja tek-
niikkaa korostaviin palveluihin (Grénroos 2009, 84). Inhimillisyytta korostaviin pal-
veluihin liittyvat olennaisesti palveluprosessiin osallistuvat ihmiset, kun taas tek-
niikkaa korostavat palvelut perustuvat automatisoituihin jarjestelmiin seka tietotek-
niikkaa hyodyntéaviin resursseihin. Tama on olennaisin ero, mutta on muistettava,
ettd inhimillisyytta korostaviin palveluihin saattaa siséltya myos tekniikkaan perus-
tuvia jarjestelmia, joita tulee hallita ja jotka tulee yhdistaa palveluprosessiin asia-
kaslahtoisesti. Asiakassuhteen perusteella palveluita voidaan ryhmitella myds jat-
kuvasti tarjottaviin palveluihin ja ajoittaisiin palveluihin. Arantola (2003, 116) mai-
nitsee jatkuvasti tarjottavista palveluista esimerkkeja, jotka ovat niin itsestaén sel-
via, ettei niiden kaytdn useutta huomaa, nimittéain paivittdinen sahkonkaytto ja va-
kuutukset. Asiakas ei valttamatta vuosienkaan paasta tiedosta “asiakkuuttaan”.

Tallaisten yritysten tulisikin Arantolan mukaan ottaa kiinni niista tilanteista, joissa
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palvelu on hetkellisesti tarkea asiakkaalle esim. muuttamisen tilanne (Arantola
2003, 116). Ajoittaisissa ja jatkuvasti tarjottavissa palveluissa asiakkuudet ovat
luonteeltaan erilaisia, joten myds asiakkuuden hoitomallin tulee olla erilainen. Nii-
den yritysten, joiden on tarkedd menestyd palvelukilpailussa, taytyy sisaistaa em.
tavat ryhmitella palveluita (Gronroos 2009, 85). Niistd on hyotya omien palvelujen
ja strategioiden kehittdmisessa. Kaikki palvelut ovat kuitenkin jossain maarin ainut-
laatuisia, mik& tulee ottaa huomioon esim. strategioiden laatimisessa ja toteutta-

misessa.

2.2 Palveluiden luokittelu

Luokittelemalla palveluita saadaan tietoa erityyppisistd palveluorganisaatioista ja
palvelutilanteista (Ylikoski 2001, 26—-27). Palvelujen luokittelun avulla voidaan ar-
vioida my@s, millaisia palvelut ovat luonteeltaan ja minkalainen vuorovaikutussuh-
de yrityksen ja asiakkaan valilla on. Luokittelut auttavat ndkemaan palvelutapah-
tuman asiakkaan ndkdkulmasta ja sita kautta lisdavat ymmarrysta asiakkaan tyy-
tyvaisyystekijoihin (Kuusela 2000, 41). Palvelujen tuottamisessa luokittelu auttaa
ymmartdmaan tavaroiden ja sosiaalisen vuorovaikutuksen suhteellista osuutta ja

merkitysta.

Palvelukokonaisuutta nimitetddn usein palvelupaketiksi, joka koostuu konkreetti-
sista tai aineettomista palveluista. Grénroosin (2009, 222) luokittelussa peruspal-

velupaketti sisaltaa kolme palveluryhmaa:
— vydinpalvelu
— lisapalvelut (avustavat palvelut)
— tukipalvelut.

Ydinpalveluksi luokitellaan se, miksi yritys on olemassa ts. markkinoilla olon syy.
Yrityksella voi olla yksi tai useampi ydinpalvelu (Gronroos 2009, 224-225). Esi-
merkiksi kaukolampdyhtion ydinpalveluna on kaukolammoén tuotanto ja jakelu.
Ydinpalvelun lisdksi yritys tarvitsee useimmiten joitakin lisdpalveluja, jotta asiak-

kaat kayttaisivat ydinpalvelua. Lisapalvelut helpottavat ydinpalvelun kaytt6a. Esi-
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merkiksi kaukolampdoyhtion lisdpalveluina voivat olla kaukolammon liittymis-,
asennus- ja tarkastuspalvelut. Kolmas palveluryhma on tukipalvelut, jotka ovat
Gronroosin mukaan myos lisapalveluja, mutta niilla on eri tehtava kuin lisdpalve-
luilla. Tukipalveluita kaytetdadn arvon lisddmiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kil-
pailijoiden tarjonnasta. Tukipalvelut eivat helpota ydinpalvelun kulutusta tai kayt-
toéa. Niita kaytetaan pelkastaan kilpailukeinoina ja vaikka tukipalveluja ei olisi, voi
ydinpalvelua silti kayttdd. Kaukolampoéyhtion tapauksessa tukipalveluita voivat olla

esim. tiedonsiirtopalvelut tai kiinteistonhuoltopalvelut.

Laajennetuksi palvelutarjoomaksi kutsutaan kokonaisuutta, joka palvelupaketin
lisdksi sisaltda kolme osatekijaa: palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palvelu-
organisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen (Grénroos 2009, 227-230). Pal-
velujen saavutettavuudella tarkoitetaan mm. aukioloaikoja, palvelupisteiden sijain-
tia, henkilokunnan maaraa, tyokaluja seka prosessiin samanaikaisesti osallistuvien
asiakkaiden maaraa. Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa pitaa sisallaan
seuraavia asioita: vuorovaikutusviestinta tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken,
vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja teknisten elementtien kanssa, vuorovaikutus
jarjestelmien kanssa seka vuorovaikutus prosessissa samaan aikaan mukana ole-
vien asiakkaiden kanssa. Asiakkaan osallistuminen laajennetussa palvelutarjoo-
massa tarkoittaa sitd, ettd asiakas itse on vaikuttamassa saamaansa palveluun.
Asiakas voi omalla motivoituneisuudellaan joko parantaa tai heikentdd palvelua.
Useimmissa tapauksissa asiakkaan odotetaan tayttdvan lomakkeita, ilmoittavan
tietoja tai kayttavan automaatteja yms. Palvelun toimivuuteen ja hyodyllisyyteen on

asiakkaalla tassa suuri merkitys.

Erés keino tehda eroja palvelujen valilla Ylikosken (2001, 28-30) mukaan on tar-
kastella samanaikaisesti palvelun aineettomuutta ja palvelun kohdetta. Tassa ta-
pauksessa palvelun kohteena voivat olla ihmiset tai heiddn omaisuutensa. Palvelu
voidaan ajatella myos jonkin asian hoitamiseksi. Kuljetus-, majoitus- ja ravitsemis-
palvelut ovat esimerkkeja palveluista, joissa asiakkaan taytyy itse osallistua palve-
lutapahtumaan. Ihmisen mieleen kohdistuvat palvelut esim. koulutus- ja informaa-
tiopalvelut ovat myds tahan kategoriaan kuuluvia palveluita. Nykypaivana ei tarvit-
se kuitenkaan ené&a olla edes fyysisesti lasné, vaan asiakas voi liittyd palvelupro-

sessiin kayttaen viestintavalineita. Tallaisten palveluiden avulla asiakas voi olla eri
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paikassa kuin tuotettava palvelu. Asiakas voi saada apua esim. oman talouden
energiankulutuksen seurantaan Internetin kautta. Palvelun seurauksena jokin
muutos on siis tapahtunut ja sen voi joko ndhda tai tuntea. Asiakkaiden omistamat
"esineet” ovat palvelun kohteena tapauksissa, joissa esim. asiakkaan auto korja-
taan, nurmikko leikataan tai puu kaadetaan. Palvelun suorittamisen jalkeen loppu-
tulos on havaittavissa ainakin silloin, jos ty6 on tehty hyvin: auto toimii kunnolla,
nurmikko on lyhyt ja puu on kaadettu. Kaikista aineettominta palvelua on Ylikosken
mukaan (s. 29-30) informaatiopalvelun prosessointi, josta hyvana esimerkkind
ovat pankkipalvelut. TAssa palvelun muodossa informaatio esitetdan usein sanalli-
sessa muodossa ja lopputulos voidaan muuttaa myoés fyysiseen muotoon, kuten

rakennuspiirustukset.

2.3 Palvelujen kehittaminen

Palvelujen systemaattinen kehittdminen on yrityksille eras merkittava kilpailukyvyn
edistaja eri toimialoilla seka kansallisesti ettd kansainvalisesti. Palvelujen kehitta-
misessa tavoitteena on luoda paasaantoisesti kilpailukykyistd, kannattavaa ja ny-
kypaivana myos innovatiivista liiketoimintaa, jolla on mahdollisuuksia menestya
maailmanlaajuisesti (Jaakkola, Orava & Varjonen 2007, 3; 39). Palvelujen kehit-
tamisen lahtokohtana on yrityksen liiketoimintastrategia eli miten yritys kohdistaa
osaamisensa ja resurssit toimialan mahdollisuuksiin niin, etta se saavuttaa kasvua
ja kannattavuutta. Yrityksen taytyy palveluita kehittdessdan pohtia keskeisia toi-
mintaansa maarittavia kysymyksia: 1) Millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita yritys
tavoittelee? 2) Millaisia tuotteita ja palveluja se tarjoaa ja miten ne tuotetaan? 3)
Mika on yrityksen erikoistumisen ja tuotekehityksen taso? Vertaamalla nykytilaa
yrityksen strategiaan ja tavoitteisiin paastaan kasitykseen siitd, miten nykyisia ja
uusia palveluja tulisi kehittaa. Jaakkola ym. (2007, 39) mukaan kehitettavan palve-
lun maaritelmassa on kyse yrityksen strategian ohjaamalla tavalla toteutettua pal-

velun sisallon ja toteutustavan tarkentamisesta.

Asiakassuhteisiin painottuvaa palveluiden kehittamista voidaan Gronroosin (2009,
267) mukaan toteuttaa mm. tarjoamalla uusia palveluita asiakkaille, voimistamalla

asiakassuhteeseen jo liittyvia piilevia palveluja ja palveluaineksia tai muuttamalla



14

tuotekomponentti palveluainekseksi. Usein otetaan huomioon vain uusien palve-
luiden tarjoaminen, vaikka asiakassuhteisiin liittyvda palveluvaikutusta voidaan
vahvistaa muillakin keinoilla. Uusia palveluita voivat olla esim. huolto- ja kunnos-
sapitopalvelut, konsulttipalvelut ja T&K -toiminta. Nama uudistukset saattavat erot-
taa yrityksen tarjooman kilpailijoiden tarjoomasta ja lisata palveluiden arvoa. Uudet
palvelut ovat aina kustannusasia ja niiden tulisi tuottaa mahdollisesti lisatuottoja.
Piilevien, jo olemassa olevien palveluiden aktiivisesta kaytdsta saattaa tulla yrityk-
selle myos kilpailukeino, mikali se pitdé niita oikeina palveluina ja tiedostaa niiden
merkityksen. Tallaisia palveluita ovat monet laskuttamattomat palvelut kuten vali-
tusten kasittely, laskutus ja puhelinpalvelut. On tarkeaa ymmartaa, etta tallaiset
palvelut ovat jo olemassa asiakassuhteissa, mutta niita vain pitaa hallita eri tavalla,
jotta ne toisivat lisdarvoa yritykselle. Kolmas vaihtoehto asiakassuhteisiin painottu-
vien palveluiden kehittdmisessd on muuttaa tuotekomponentteja palveluiksi. TAaméa
tarkoittaa kaytanndssa sita, etta tuotekomponentti tarjotaan asiakkaalle joustavasti
ja asiakkaan toiveiden mukaisesti muokattuna, jolloin se muuttuu asiakkaalle tar-
jottavaksi palveluksi. (mts. 269). Esimerkiksi teollisuudessa laitteiden valmistaja
voi tehda asiakkaalle sen tarpeiden toivomusten mukaisen tuotteen. Tuotekompo-

nentti sils muunnetaan fyysisesta asiasta mukautetuksi palveluksi.

2.3.1 Tuotteistaminen

Yritysten liiketoiminnalliset haasteet liittyvat palvelujen ominaisuuksista johtuen
kannattamattomuuteen ja kasvuun seka kysynnan vaihteluihin. Tuotteistaminen on
eras keino minimoida naita ongelmia ja lisata yritysten kilpailupotentiaalia. Jaakko-
la ym. (2007, 1) tarkoittavat tuotteistamisella uusien ja olemassa olevien palvelui-
den maarittelya ja systematisoimista seka vakiointia siind maarin, etta se kohdis-
tuu niin yrityksen sisaisiin kuin myos asiakkaille nakyviin toimintoihin. Tuotteista-
misen tavoitteena on heidan mukaansa kehittaa ja uudistaa liiketoiminnan palvelu-

ja siten, etta asiakkaan saama hyoty ja yrityksen kannattavuus paranevat.

Tuotteistus-sanalle ei ole olemassa THL:n verkkosivujen mukaan ([viitattu
5.7.2013]) yksiselitteista maaritelmaa. Useimmiten tuotteistuksella tarkoitetaan

kuitenkin yrityksen tai organisaation tuottamia sekéa asiakkaan saamien palvelujen



15

paketointia: palvelut maaritellaan, tasmennetaan ja profiloidaan tarkemmin. Palve-
lujen tuotteistaminen on yleisesti palvelujen asiakaslahtbista kehittamista, jossa
asiakkaille tarjottavat palvelut on maaritelty sisallon, tarkoituksen, laadun, kustan-
nuksien, hinnan tai muiden ominaisuuksien perusteella ennakoivasti ja tavoitteelli-
sesti. Palvelun maarittelyssa on kyse tuotteen muodostamisesta. Siina tarkoituk-
sena on tuoda paremmin esille yksittaisten palvelujen ja palvelukokonaisuuksien

siséalto. Palvelukuvaus kertoo mm. seuraavat asiat (THL 2013 [viitattu 5.7.2013]:
— mika on palvelukokonaisuuden nimi
— ketka ovat palvelun kayttgjia
— mita palvelulla tavoitellaan ja millaista hyotya toivotaan
— mita palvelu pitaa sisalladn
— mitk& ovat palvelun laadun vaatimukset
— miten arvioidaan palvelun onnistuminen
— mista koostuvat palvelun tuotekustannukset.

Tuotteistamisprosesseja voi olla erilaisia. Jaakkola ym. (2007, 5) esittelevat mallin
(kuvio 1), jossa prosessi sisaltda palvelutarjooman, palvelun sisallon ja toteuttami-
sen, viestinnan, hinnoittelun ja seurannan kehittdmisté tuotteistamisen avulla. Jo-
kaisen yrityksen kehityshankkeet ovat kuitenkin erilaisia ja suunnittelulahtokohdat
ovat yksilollisia. Riippuen yrityksen tilanteesta, tuotteistamisen syyt ja tavoitteet

voivat olla erilaisia.



16

TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hinnoittelu e Kannattavuus
Kilpailu- Palveluprosessi Konk .ret|somt| Kasvu
kykyinen Palvelutariooma Jarih & Kilpailuetu
liiketoiminta Seuranta ja mittaaminen SysFema.ltlsomtl Laatu
Viestinta sl Tuottavuus

Kuvio 1. Palveluliiketoiminnan kehittaminen tuotteistamisen avulla (Jaakkola ym.
2007, 6).

2.3.2 Palveluinnovaatiot

Palveluinnovaatiolla tarkoitetaan uutta tai huomattavasti uudistettua palvelua, joka
on toistettavissa useille asiakkaille ja joka tuo kehittajalleen hyotya (Jaakkola ym.
2007, 4). Uusi innovaatio voi liittyd palvelussa esim. asiakkaalle tarjottuun hyotyyn,
asiakkaan kohtaamiseen tai palvelun tuottamisen tapaan. Useimmiten palveluin-
novaatiot perustuvat aikaisemmin olemassa olleiden palveluiden tai niiden ele-
menttien uudelleen jarjestelyyn eli uuden tyyppiseen yhdistelmaan (Palvelut liike-
toiminnan uudistajina 2008, 1). Esimerkiksi halpalentoyhtitiden palveluiden rinnal-
la on tarjolla myos “pelkistetty” edullinen versio tai monipuolisempi versio, jossa
ydinpalveluun on esimerkiksi yhdistettyna lainaturvavakuutus tai rahoitus- ja va-

kuutustuote.

Palveluinnovaatiot ovat perusluonteeltaan moniulotteisia ja teknologian rooli on
siind vain osittaista (Palvelut liiketoiminnan uudistajina 2008, 1). Palveluinnovaati-
oiden moniulotteisuuden luonteeseen kuuluu, etta kaikki tekijat ovat tarked osa
kokonaisuutta (kuvio 2). Uusi palvelukonsepti (ulottuvuus 1) osoittaa sita arvoa,
mitd uudella palvelulla on tarkoituksena tuottaa asiakkaalle. Useimmiten tassa
ulottuvuudessa on kyse siitd, ettd palvelu on kokonaan uusi tai palvelukonsepti on
jollain tavoin uudistettu esim. lisatty uusia palveluelementtejd, joiden avulla asiak-

kaalle tuotettua lisaarvoa pyritaan kasvattamaan.
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(dimension 5)
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\ kyvykkyys, taidot ja asenteet j

Kuvio 2. Palveluinnovaation ulottuvuudet ja niiden linkittyminen (Palvelut liiketoi-
minnan uudistajina 2008, 2).

Asiakasrajapinta- ja vuorovaikutus ovat asioita (ulottuvuus 2), joiden merkitys yri-
tyksen liiketoiminnan menestymisen kannalta on tarke&&. Asiakaslahtdisen liike-
toiminnan toteutuminen edellyttdd, etta yrityksella on selked kasitys ja ymmarrys
asiakasrajapinnan ja siihen liittyvan asiakasvuorovaikutuksen johtamisesta ja hal-
litsemisesta liiketoiminnallisten tavoitteiden toteuttamiseksi (Palvelut liiketoiminnan
uudistajina 2008, 30). Tahan ulottuvuuteen liittyvat tuotteiden ja palveluiden mark-
kinointi sekd uusien tuotteiden ja palveluiden kehittdminen. Uusi palvelun jakelu-
jarjestelma (ulottuvuus 3) tarkoittaa tdssé yhteydessa sita tapaa, miten palvelutuo-
tanto on yrityksessa jarjestetty (mts. 32). Se kattaa myds palvelutuotantoon liittyvat
toimintatavat, joilla yritys pitéda ylla palveluliiketoimintaan ja sen kehittdmiseen liit-

tyvaa osaamista. Teknologian kehittyminen on tuonut mukanaan uusia syvallisesti
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uudistettuja ratkaisuja yritysten palveluliiketoimintaan (ulottuvuus 4). Esimerkiksi
Internet on pankkipalveluille nykypaivana keskeinen jakelukanava niin yksityis-
kuin yritysasiakkaiden keskuudessa. Uuden liiketoimintamallin luominen (ulottu-
vuus 5) voi pitdd sisallaan esim. toimintaympéariston muutoksista johtuvia uusia
toimintatapoja ja -menetelmid seka niiden mukanaan tuomien uusien liiketoimin-
tamahdollisuuksien jalostamista (mts. 36). Useimmiten uudessa palveluinnovaati-
ossa jokin ulottuvuuksista on keskeisessa asemassa. Palveluinnovaatio vaatii kay-
tannodssa kuitenkin myds muiden ulottuvuuksien tarkastelua ja kehittamista uuden
yhdistelméan osana, jonka jalkeen se voidaan vasta todellisuudessa toteuttaa. On-
nistunut palveluinnovaatio on markkinoilla olevia tarjoamia kilpailukykyisempi ja
menestyy alueella, jossa asiakkaat ovat kykenevia ja kiinnostuneita ostamaan uu-

denlaisia palveluita.

Innovaatio-kasitteen ymmartaminen on tarke&é kaikessa liiketoiminnassa — oli tuo-
te tai palvelu mika tahansa (Beacham 2006, 3). Yritys voi toteuttaa innovaatioita
toimintansa eri osa-alueilla esim. tuotekehitysinnovaatioita, prosessi-innovaatioita,
organisationaalisia innovaatioita seka markkinointiin liittyvid innovaatioita. Innovaa-
tiota ei pida sekoittaa teknologiaan, silla innovaatio sisaltda kokonaisuudessaan
my06s parannetun teknologian. Innovaation avulla yrityksella on mahdollisuus py-
sya kilpailun karjessa. Innovaation jarkeva hyddyntaminen parantaa yrityksen sel-

viytymiskykya ja johtaa sita kautta suurempiin voittoihin (Oslo Manual 2005, 17).

Tulevaisuudessa menestymisen kannalta yritysten taytyy olla uudistumiskykyisia
ja yhteistyOhaluisia sekd hyédyntdd myos asiakkaitaan palveluiden ja tuotteiden
kehittamisessa. Innovaatioiden kehittamiseen ajavat useimmiten yhteistyo ja arvon
luominen yhdessa asiakkaiden kanssa (Rosted ym. 2009, 9; 23). Lisaksi tiedon
hankkiminen asiakkaista sekd maailmanlaajuisen tiedon hankinta ja sen hyddyn-
taminen seka yhteistydverkostojen luominen luovat pohjaa innovaatioiden synty-
miselle. Nyky&an innovaatioprosessit alkavat asiakkaasta — ensin taytyy ymmar-
taa mita ongelmia asiakkaat kohtaavat ja minkalaisia ongelmia heilla esiintyy tuot-
teen / palvelun kaytossa. Kayttaytymisen ymmartaminen antaa viitteita siitd mité
tuotteita tai palveluita yrityksen tulee kehittaa. Asiakkaat otetaan siten jo varhai-
sessa vaiheessa mukaan innovaatioprosessiin eli vaiheessa, jossa yritykset vasta

pohtivat kehittymismahdollisuuksiaan.
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2.3.3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen kehittamista, suunnittelua ja innovointia
muotoilun menetelmin (Kysynta- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitikka 2010, 36).
Palvelumuotoilu on syntynyt siind vaiheessa, kun muotoilutoiminnan tehtavat ovat
laajentuneet tuotekehityksesta muille yritystoiminnan alueille kuten viestintaan,
strategiatydbhon, kayttajalahtdiseen suunnitteluun ja kuluttajan tarpeiden ymmar-
tamiseen. Muotoilu on kayttdjien tarpeiden analysointitydkalu ja sen avulla voidaan
etsid uusia ratkaisuja. Muotoilu voidaan kasittdd osana luovaa ongelmanratkaisua
ja sita voidaan hyodyntaa yli toimialojen innovatiivisten tuotteiden, palveluiden ja
prosessien kehittdmisessa. Oleellista muotoilussa on, etta siind syvennytaan kayt-

tdjien toimintaan ja tarpeisiin heidan omassa toimintaymparistéssaan.

Palvelukokemus suunnitellaan siten, ettd se vastaa kayttgjien tarpeita seka palve-
luntarjoajan lilketoiminnallisia tavoitteita (Aaltopro [viitattu 4.6.2013]). Kysynta- ja
kayttajalahtéinen innovaatiopolitikka -julkaisun (2010, 47) mukaan palvelumuotoi-
lussa on tarkoituksena suunnitella palvelut siten, ettd ne ovat saavutettavissa,
houkuttelevia ja kayttajien kannalta hyddyllisia. Asiakasarvon ja liikketoiminta-arvon
tasapainon ldytdaminen on palvelumuotoilussa ydinasia (SDT [viitattu 4.6.2013]).

Palvelumuotoilun avulla pyritddn parantamaan palvelun menestymista. Palvelu-
muotoilu on tydkalu, jonka avulla voidaan ratkaista palveluja tuottavan yrityksen ja
sen asiakkaiden valisid vuorovaikutussuhteisiin liittyvid haasteita (SDT [viitattu
4.6.2013]). Tata vuorovaikutusta tapahtuu, kun yritys tarjoaa palveluja ja asiakas
kuluttaa niita. Tarkeda palvelumuotoilussa on tunnistaa palveluja tarjoavan yrityk-
sen nykytila, todellisuus seka tavoiteltu tila. Naihin perustuvalla palvelujen suunnit-
telulla voidaan vahvistaa yrityksen menestymista seké lyhyella etta pidemmalla
aikavalilla. Palvelumuotoilua voi verrata jopa teatterimaailmaan: aluksi suunnitel-
laan miten palvelu toteutetaan asiakkaalle "nayttamalla” ja sen jalkeen miten se
rakennetaan "kulisseissa” (Aaltopro [viitattu 4.6.2013]). Lopputuloksena on tuotta-
va ja inspiroiva palvelu. Yritysmaailman liséksi palvelumuotoilua sovelletaan myds

yhteiskunnallisten palvelujen kehittdmiseen.
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2.4 Asiakasymmarrys asiakaslahtdisyyden taustana

Mitd on asiakkaan kokema arvo ja miten se syntyy? Muutos tuotelahtdisyydesta
asiakaslahtoisyyteen vaatii ymmarrysta asiakkaan kokemasta arvosta (Arantola &
Simonen 2009, 3-4). Asiakkaalle eivat tuota arvoa pelkastaan palvelun ominai-
suudet, vaan niiden tuottamat hyodyt, vaikutukset ja seuraukset siihen, mihin asia-
kas niita itse tarvitsee. Arvo syntyy palvelutarjoajan ja asiakkaan yhteisen proses-
sin tuloksena. Asiakas on mukana arvon tuottamisessa ja sen arvioimisessa. Asi-
akkaan toiminnan ymmartaminen auttaa kasittamaan kaytanndssa syntyvaa ar-
voa. Usein asiakkaalla on oma roolinsa arvon syntymisessa: asiakkaan tulee toi-

mittaa tarvittavia tietoja tai suorittaa toimintoja, jotta palvelu voi jatkua.

Asiakas ei kuitenkaan aina tunnista tarvitsemiaan palveluja, han ei osaa kuvailla
mika on se ongelma, jonka voisi ratkaista palvelun keinoin. Kun yritys ymmartaa
asiakasta oikealla tavalla, se voi ratkaista palveluihin liittyvid tai palvelujen puut-
teesta johtuvia liiketoiminnallisia haasteita. Asiakkaan kayttaytymisen ymmartami-
nen ja sen syiden tulkinta auttavat yritystd padasemaan kiinni myos niihin asioihin,
joiden johtaminen on aidosti asiakasuskollisuuden tai sitoutuneisuuden johtamista
(Arantola 2003, 118). Asiakaslahtdinen palvelujen kehittaminen vaatii seka asia-
kasymmarrysta ettd osaamista kehittda liiketoimintaa taman ymmarryksen perus-
teella (Arantola & Simonen 2009, 4-5). Osaaminen ja uusien ideoiden hy6dynta-
minen ovat avainasemassa kannattavalle liiketoiminnalle. Innovaatiot ja asia-
kasymmarrys yhdessé palveluliiketoiminnan kehittdmisen kanssa toimivat yhdessa

toistensa tukena jatkuvasti yrityksen osaamista kehittden (kuvio 3).



21

Asiakasymmarrys

_ Palvelu-
Innovaatiot liiketoiminta

Kuvio 3. Asiakasymmarryksen, innovaatioiden ja palveluliiketoiminnan linkittymi-
nen (Arantola & Simonen 2009, 5).

Jannarin (2013) artikkelissa "Ajankayton laatikkoleikki” Pantzar toteaa, etta mikali
yritys haluaa I6ytaa oman roolinsa asiakkaidensa elamasséa, sen on parannettava
kykyaan tulkita keraamaansa tietoa asiakkaista. Yritysten menestyminen riippuu
hanen mukaansa yha enemman siita, kuinka hyvin ne osaavat vallata tilaa ihmis-
ten arjesta. Parhaiten menestyvat oikeaan aikaan ja paikkaan tarjotut palvelut,
jotka ovat kayttajan oman tahdin ja tahdon mukaisia. Asiakkaan arjen rytmien
ymmartaminen on tarkeda. Pantzarin mukaan tarkeinta ei ole vallata suurinta osaa
asiakkaiden ajasta, vaan loytdd omalle tuotteelle tai palvelulle sopivin hetki. Asiak-
kaan elamanrytmiin ovat Pantzarin mielesta parhaiten sopeutuneet median lisaksi
sahkoyhtiot seka vahittaiskauppa. Tyytymattomyyttd eniten asiakkaiden keskuu-
dessa aiheuttavat puolestaan asuntorakentaminen ja teleyhtitt. Sahkoyhtididen
sopeutuminen asiakkaiden elamanrytmiin ndkyy esimerkiksi siing, etta yhtiot mai-
nostavat muuttoilmoituksen ja sdhkodsopimuksen laatimista netissd yhtion omilla
verkkosivuilla, silloin kun asiakas itse haluaa. Yhtiot korostavat siis hetkellisesti
tarkeaa palvelua tilanteessa, jossa asiakas sitd oikeasti tarvitsee. Sahkoyhtiot tar-
joavat myds monia muita palveluita, jotka ovat helppokayttoisia tilanteessa, jolloin
palvelu on hetkellisesti asiakkaalle tarkeda esim. vikapdaivystyspalvelu tai puun-

kaatoapu.
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2.5 Asiakasymmarryksen synnyttaminen

Asiakkaista kertyy aina jonkinlaista tietoa yrityksille. Esimerkiksi erillisten asiakas-
tietorekistereiden, laskutuksen, asiakaspalautteen tai myyjien tietojarjestelmien
kautta kertyy asiakkaista hajanaista tietoa ns. "raakatietoa”, joka vaatii viela jalos-
tamista ennen kuin sitd voidaan kayttaa liiketoiminnassa paatdsten tukena. Asia-
kasymmarrys on taman raakatiedon jalostettua tietoa, jota kaytetaan lilkketoiminnan
kehittamisessa (Arantola & Simonen 2009, 25). Kuviossa 4 on esitetty erilaisia
asiakasymmarryksen keinoja, joita yritykset voivat hyddyntad asiakkaiden tietoja
jalostaessaan.

Asiakkuushistoria,
palvelukayttd ja
taustatiedot

Asiakas- ja
markkinatutkimukset

Laitekéyttd, web-selailu g =
’ e Business Intelligence

Ja muut automaattisesti N =
tallentuvat tiedot liiketoimintahyodyt

Asiakasosallistuminen ja

Hiljainen tieto asiakaspalaute

Kuvio 4. Asiakastieto ja ymmarryskeinot (Arantola & Simonen 2009, 25).

Asiakkuuden historiasta 16ytyy tietoja asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksesta
esim. asiakkaaseen kohdistuneista myynnin ja markkinoinnin toimenpiteista seka
niiden tuloksista (Arantola & Simonen 2009, 25-26). Tieto on useimmiten s&hkai-
sessa muodossa ja se on yrityksen kaytettavissa hyvin helposti. Asiakas- ja mark-
kinatutkimukset pitavét yleensa sisallaan laadullisia ja tilastollisia tutkimuksia, joita
voivat olla esim. asiakastyytyvaisyystutkimukset ja etnografiset tutkimukset (asia-
kashaastattelujen ja asiakkaan toiminnan havainnoimisen yhdistelma). Business

Intelligence -termilla Arantola ja Simonen (s. 30) tarkoittavat tdssa tapauksessa
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yrityksen ulkopuolista tietoa, jota keratdan luomaan parempaa kaupallista ymmar-
rystd. Esimerkkeind tastd ovat taloustiedot, toimialakyselyt, paattajarekisteri,

kumppanien asiakastietokannat ja tilastot.

Kaikista reaaliaikaisinta ja suorinta asiakastietoa saadaan, kun asiakkaan mielipi-
detta kuunnellaan. Asiakasosallistuminen tarkoittaa sita, ettéd asiakas on ollut mu-
kana palvelun kehittdmisprosessissa ja palvelu on luotu lahella asiakasta (Arantola
& Simonen 2009, 25; 31). Asiakaspalautetta yritys saa aina, ja sen avulla se voi
kasvattaa asiakasymmarrystaan ja kokonaiskuvaansa asiakkaiden mielipiteista.
Palveluiden kehittdmiseen osallistuu Arantolan ja Simosen mukaan (s. 31) kah-
denlaisia asiakkaita: strategiset asiakkaat ja innovaatioasiakkaat. Asiakaskohtaiset
ongelmat ja ratkaisut ovat tyypillisia strategisille asiakkaille. Innovaatioasiakkaat
puolestaan ovat yrityksia, jotka haluavat kehittda ja kokeilla uusia palveluita yh-
dessa yrityksen kanssa. Innovaatioasiakkaiden tuntomerkkeja ovat mm. yhteisty6-
halu, edellakavijyys seka halu innovoida uutta. Yleisesti molemmat asiakkuudet
kerryttavat asiakastietoa asiakkaan oman toiminnan kautta. Sen perusteella voi-
daan keksia parempia ratkaisuja ja uusia toimintamalleja, jotka voivat olla esim.

lisapalveluita tai prosessin parannuksia.

Erds tapa analysoida asiakkaita Arantolan ja Simosen (s. 30-31) mukaan on hy6-
dyntaa yrityksessa olevaa hiljaista tietoa, joka kasvattaa myds yhteista ymmarrys-
ta. Yrityksessa tydskentelevilla henkildilla on kertynyt vuosien varrella paljon
osaamista ja tietoa, joka on vain heidan paassaan, eika sita ole tallennettuna mi-
hink&d&n. Tama hiljaisen tiedon hytdyntaminen kasvattaa ymmarrysta asiakkaista

ja niisté asioista, joita he arvostavat.

Laitekayttod, web-selailu ja muut automaattisesti tallentuvat tiedot ovat useimmiten
alihyddynnettyja tietolahteitd (Arantola & Simonen 2009, 29-30). Naissa tapauk-
sissa tietoa voi tallentua missa tahansa asiakkaan liiketoimintaprosessin vaihees-
sa, vaikkapa laitteen kayttotilanteessa. Asiakkaat surffailevat myos yrityksen verk-
kosivuilla hakiessaan tietoa yrityksestd ja sen tuotteista. Yritys voi verkkosivujen
kautta seurata asiakkaitaan ja sivuja kehittamalla saada myds palveluita kohdis-

tumaan yha paremmin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Téllaiset automaattisesti
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tallentuneet tiedot edesauttavat asiakkaan toiminnan tuntemista ja sita kautta tuo-

vat uusia ideoita palvelujen kehittamiseen.

Suurin osa yritysten kehittdmistoimenpiteista tai innovaatioista on olemassa olevi-
en tuotteiden ja palveluiden vahittaista parantamista (Palvelut liiketoiminnan uudis-
tajina 2008, 17). Tallaisissa kehittamisprojekteissa tyypillisia tiedonkeruumenetel-
mi& ovat erilaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt ja -haastattelut, joissa asiakas voi
kertoa omista kokemuksistaan tuotteeseen tai palveluun liittyen. Tallaiset mene-
telmat paljastavat usein vain sellaisia asioita, joita asiakkaat tiedostavat ja pystyvéat
myoOs selkeasti artikuloimaan (Kysynta- ja kayttgjalahtdinen innovaatiopolitikka
2010, 34). Innovaatiotoiminnassa perinteisten menetelmien kayttd johtaa kuitenkin
vain pieniin parannuksiin. Kuvio 5 kuvaa innovaatiotoiminnassa kaytettyja ana-

lysointimenetelmia ja asiakkaan / kayttajan osallistumisen merkitysta innovaation

luonteeseen.

Kayttajan
® mieli
b
>
s
E mieltym lt o«é}ru t

set, Se
Hy s bsaantyva tarve fulita
6 Yiova mpeet joihin ei
i ity Etnografiset menetelmat ole valmiita ratkaisuja
": e Osallistetaan kohderyhma /
'é N ¥, -yhieiso kehitysprosessiin
E “._ |Teknologiatiekartat
s > Trendianalyysi
2 | | Kayttotilannehaastattelut
g
; Tarvekartoitukset - puutteet
0 3 afien k'
= :m /Wy
8 | Asiakashaastattelut ‘ It(etto_a mta
= .| Tapojen ja kaytantojen kartoitus v
Ryhmahaastattelut
.y == Xv

Kéyrtajan ' 1

aani ‘ |

Vahittdinen parannus Merkittdva uudistus Epé&jatkuva innovaatio

Tavoitellun innovaation luonne

Lahde: 7 Inovo Technologies, 2007

Kuvio 5. Analysointityokalut. (Kysynta- ja kayttgjalahtdinen innovaatiopolitiikka
2010, 35).
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Kuviossa vaaka-akselilla likuttaessa vasemmalta oikealle asiakkaiden / kayttgjien
kyky kertoa omista tarpeistaan laskee. Tasta syysta yritys tarvitsee enemman me-
netelmia asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseksi. Asiakkaiden / kayttajien piilevat
ja tulevat tarpeet (asiakkaan mieli) ovat kuvan oikeaa reunaa kohti mentadessa
hankalasti tunnistettavissa, mutta esimerkiksi etnografisten menetelmien avulla
yritys voi tuottaa markkinoille huomattavasti uudistettuja tuotteita ja palveluja tai
jopa radikaaleja innovaatioita (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaatiopolitiikka
2010, 34). Tuotteen tai palvelun kayttotilanteen ymmartaminen korostuu kuvion
ylaoikealla olevissa menetelmissa. Kyseisid menetelmié voivat olla esim. kayttota-
pojen ja kaytantdjen kartoitukset, kayttétilanteeseen altistuminen tai kayttotilanne-
haastattelut. Tavoitteena on pyrkia syvempddn ymmartamiseen asiakkaiden /
kayttajien tarpeista kokemalla itse samat olosuhteet, joissa kayttajat ja asiakkaat
toimivat. Kuvatut menetelmat ovat Kysynté- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitiik-
ka -julkaisun (s. 35) mukaan kuitenkin aikaa vievia toteuttaa ja vaativat tiedon ke-

ragjalta enemman osaamista kuin perinteiset haastattelut.
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3 KAYTTAJALAHTOISYYS

Kayttajalahtdisyydessa painottuvat kayttajien tarpeista lahtevien palveluiden ja
tuotteiden kehittaminen, kayttajien ja kayttgjayhteiséjen mukaan ottaminen kehi-
tystyohon seka kayttajien omien keksintdjen ja innovaatioiden hyddyntaminen (Ky-
synta- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitikka 2010, 13). Yleensa kayttajilla tarkoi-
tetaan yksittaisia loppukayttgjia, joita voivat olla mm. kuluttajat, kansalaiset ja eri-
laiset kayttajayhteisott ja kayttgjien yhteenliittymat. Yritykset luokitellaan myos kayt-
tajiksi, kun niita tarkastellaan jonkin tuotteen tai palvelun loppukayttgjind. Kaytta-
jayhteisot ovat puolestaan useimmiten Internetissa toimivia suuria massoja, joita
on vaikea rajata yksiselitteisesti. Kayttgja ja asiakas eivat valttamatta tarkoita aina
samaa (De Mooij ym. 2005, 17). Asiakas voi ostaa tuotteen, mutta ei ole sen var-
sinainen kayttaja. Kayttaja puolestaan kayttaa tuotetta ja eldé ja toimii sen kanssa.
Tassa opinnaytetydssa ei tehda kuitenkaan eroa asiakkaan ja kayttajan valilla ts.
kun puhutaan asiakkaasta, niin kasitetdan se myos tuotteen tai palvelun kayttaja-

na.

3.1 Kayttajalahtdéisyyden kehittaminen yritystoiminnassa

Kayttajatarpeiden ymmarryksen syventaminen kuuluu lahinna perinteiseen yritys-
vetoiseen tutkimus- ja kehitystoimintaan (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaa-
tiopolitiikka 2010, 30-31). De Mooij ym. (2005, 22-23) painottavat lisdksi my6s
arvon tuottamisen merkitystd tuotteiden ja palveluiden kehitystytssa. Yrityksen
taytyy ensiksikin miettia, millaista arvoa tuote tai palvelu tuottaa asiakkaalle: onko
se fyysistd, henkista tai tunnetasolla ilmenevaa? Myynnin ja markkinoinnin luonne
muuttuu kayttajalahtdisessa toiminnassa mukaan aggressiivisesta kauppaamises-
ta kuuntelemiseksi ja keskustelemiseksi. Mita asiakkaat tai kayttajat todella sano-
vat? Kysynté- ja kayttgjalahtéinen innovaatiopolitiikka -julkaisussa (s. 30-31) ko-
rostetaan, etta erityisesti markkinoinnissa on tarkeaa kayttajatarpeiden ja kayttaji-
en ymmartaminen. Markkinoinnin onnistuminen on pitkalti tulosta siité, kuinka hy-

vin yritys tuntee asiakkaansa, heidan tarpeensa ja kayttaytymisen. Niiden perus-
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teella markkinointia voidaan kohdistaa juuri niihin asioihin, jotka eniten vetoavat

Kayttajalahtdisyys on yrityksessa strateginen paatoés, johon koko henkilokunnan
tulee sitoutua (De Mooij ym. 2005, 22-23). Kayttajalahtdisyyden ottaminen osaksi
yrityksen strategiaa tarkoittaa sitd, etta kayttajalahtdisyys noudattaa yrityksen ar-
voja. Taustalla taytyy myos jo olla valmiina kayttajalahtoista kulttuuria, toimintoja ja
asenteita, joissa kayttajien ja asiakkaiden tarpeita arvostetaan ja pidetaan tarkei-
na. Muussa tapauksessa strateginen linjaus kayttdjalahtoisyyteen ei saa aikaan
muutosta, sill& yrityksen arvojen ja asenteiden muuttaminen on hidasta ja hanka-
laa. Kayttajalahtdisyyden voimakkuus yrityksessa riippuu kuitenkin siita, miten pal-
jon yrityksen johto on varma siita, etta asiakkaiden tyytyvaisyys takaa taloudellisen

menestymisen tulevaisuudessa.

Kun kayttdjalahtéinen asenne yrityksessa kasvaa, yritys voi tehda paatoksen toi-
mia kaikessa ensisijaisesti asiakkaiden ja kayttajien tyytyvaisyyden takaamiseksi
(De Mooij ym. 2005, 23). Asiakastyytyvaisyyden kysymykset ovat tarkeita paatok-
senteossa niin palveluiden, tuotteiden kuin strategioiden valinnassa. Pikkuhiljaa
kayttajalahtoisyys tulee keskeiseksi osaksi yrityksen kulttuuria ja todellisia arvoja,
jotka ohjaavat yrityksen toimintaa. Johdon esimerkin nayttaminen tassa tyossa on

erityisen tarkeaa.

De Mooij ym. (2005, 24) ovat kuvanneet yrityksen vaiheet kohti kayttajalahtoisyytta

seuraavasti:

1. Strategisen paatoksen tekeminen, halu kehittyd asiakas- tai kayttajalahtoi-

seksi.

2. Johdon sitoutuminen suunnitelmalliseen ja pitkalla tdhtaimella tapahtuvaan

kehittamistyohon.
3. Henkilokunnan sitouttaminen seka kouluttaminen.

4. Arvokeskustelut ja asenteen muokkaaminen.
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5. Toimintatapojen uudistaminen, johon siséltyy mm. asiakas- ja kayttajatutki-
mukset tai asiakkaiden ottaminen mukaan yrityksen toiminnan kehittami-
seen seka tdman pohjalta syntyneen tiedon hyddyntaminen tuotekehityk-

sessé, markkinoinnissa ja asiakaspalvelussa.

6. Strateginen paatos siitd, ettd asiakkaiden ja kayttajien tyytyvaisyys asete-

taan yrityksessa toiminnan keskipisteeksi.

Yritys voi osoittaa olevansa kayttajalahtdinen esimerkiksi jo aiemmissa luvuissa
mainituilla keinoilla: hydédyntamalla asiakastietoa toimintansa kehittamiseen esim.
tuotekehityksessa tai markkinoinnissa, tuotteistamalla palveluita tai ottamalla pal-
velumuotoilun osaksi suunnittelua. De Mooijin ym. (2005, 35) mukaan em. keino-
jen lisaksi verkottuminen toisten yritysten kanssa on yksi tapa kayttajalahtdisyyden
strategiseen toteuttamiseen. Verkottumisen etuina ovat mm. riskien, kustannusten
ja tiedon jakaminen. Vertikaalinen verkottuminen tarkoittaa yhteisty6ta arvoketjun
eri osapuolten kanssa. Tuotteen arvoketju valmistajalta loppukayttgjalle saattaa
olla pitka ja ketjussa eri asiakkaiden tarpeet ja halut poikkeavat toisistaan. TallGin
on kyse jakeluketjun hallinnasta. Yhteisty® verkostossa edellyttéaa sita, etta kaikki
osapuolet hyotyvat siitd jollakin tavalla. Horisontaalisella verkottumisella tarkoite-
taan sitd, ettd kilpailevat yritykset toimivat yhteistyéssa. Siina asiakastiedon hank-
kiminen on olennaista kaikille verkoston osapuolille. Horisontaalisessa verkostos-
sa luottamus ja hyvat yhteistydtavat ja -mallit yritysten valilla ovat tarkeita yhteis-
tyon toimivuuden takaamiseksi. De Mooij ym. korostavat (s. 35), ettéa horisontaali-
seen verkostoon liittyvat yritykset tulee valita tarkkaan, silla verkottuminen saattaa
myo6s vahentaa yritysten asiakaslahtoisyytta ajan kuluessa. Se on vaarana silloin,
jos yritykset keskittyvat vain verkoston sisdisten suhteiden huomioimiseen ja nii-
den kehittAmiseen eivatkd muista hoitaa asiakassuhteitaan samalla intensiteetilla.
Tata riskia voidaan vahentaa ottamalla verkostoon mukaan jokin neutraali ulko-

puolinen taho, kuten yliopisto tai julkinen organisaatio.

Kayttajalahtoisyyteen liittyvan osaamisen ja tiedon jalkauttaminen yrityksiin
edesauttavat innovaatiotoiminnan hyddyntamista (Kysynta- ja kayttajalahtdinen
innovaatiopolitikka 2010, 42-43). Osaamisen kehittamiseen liittyvid asioita voi

yritys tietoisesti harjoittaa. Verkottumisen ja verkosto-osaamisen lisaksi yritys voi
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kehittdd osaamistaan esim. tiedostamalla ja tunnistamalla aktiiviset kayttajat inno-
vaatiotoiminnan merkittavaksi resurssiksi. Taman lisaksi voidaan hyddyntaa yrityk-
sen sisdlla olevaa monentyyppistda osaamista ja suhtautua positiivisesti monikult-
tuurisuuteen. Palvelumuotoilun ottaminen osaksi yrityksen strategiaa seka aineet-
toman omaisuuden hallinnan parantaminen ja kaupallistaminen innovaatiotoimin-
nassa lisdavat osaltaan yrityksen osaamista. Tulevaisuudessa yritysten haasteeksi
muodostunee De Mooijin ym. (2005, 36) mukaan se, kuinka hyvin yritykset osaa-
vat tasapainotella innovatiivisuuden ja kustannustehokkuuden, rajattujen resurssi-
en seka yrityksen kasvun ja kehityksen valilla. On selvaé, etta yritykset tarvitsevat
menestyakseen riittdvaa tietoa ja ymmarrysta asiakkaista, markkinoiden ja yhteis-
kunnallisten muutosten ennakoimista, kansainvalistymisen osaamista ja tietdmysta

seka tulevaisuuteen suuntautunutta tuloksellista innovointia.

3.2 Kayttajalahtdéinen innovaatiotoiminta

Sellaisilla yrityksilla, jotka ottavat asiakkaiden tarpeet ja toivomukset huomioon
tuotteita ja palveluita kehittdessaan, on aina ollut erittdin hyvat mahdollisuudet
menestya (Kysynta- ja kayttdjalahtdinen innovaatiopolitikka 2010, 30). Kehitty-
neen teknologian avulla yrityksilla on nyt myds enemmaéan mahdollisuuksia saada
tietoa kayttajistd ja heidan tarpeistaan seka osallistaa kayttajat innovaatiotoimin-
taan. Samoin kayttdjien mahdollisuudet ja mielenkiinto vaikuttaa ostamiensa tuot-
teiden ja palveluiden ominaisuuksiin ovat myds osaltaan parantuneet. Yleisesti
kayttajalahtoisyys on yrityksille kilpailuetu, jota halutaan innovaatiotoiminnalla vah-

vistaa.

Kysynta- ja kayttgjalahtéinen innovaatiopolitikka -julkaisun (2010, 30) mukaan

kayttajalahtéinen innovaatiotoiminta pitaa sisallaan seuraavia asioita:

— innovaatiotoiminnan lahtokohtana on kayttgjatiedon ja -ymmarryksen hyo-

dyntaminen
— kayttajat ovat innovaatiotoiminnan resursseina

— kayttajainnovaatiot, kayttajien itse kehittamat tuotteet / palvelut
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— kayttajien roolin kasvattaminen julkisten palvelujen uudistamisessa.

Tilanteessa, jossa kayttajat toimivat resursseina, yritykselta edellytetd&n innovaa-
tiotoiminnan avaamista kayttajien suuntaan (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaa-
tiopolitikka 2010, 30-31). Tama vaatii yritykseltd kykya hyodyntad kayttgjatietoa,
mutta samalla se tarjoaa myds monia uusia mahdollisuuksia toiminnan kehittami-
seen. Riippuu kuitenkin yrityksesta, mink&laisen roolin he antavat kayttajalle tuot-
teen tai palvelun kehittamisprosessissa. Tahan rooliin ovat vaikuttamassa mm.
yrityksen tahtotila, osaaminen ja tavoiteltu innovaatio. Jos kayttdjien rooli on mer-
kittava tallaisessa vuorovaikutuksessa, kaytetddn innovoinnissa usein termia co-

creation.

Kayttdjainnovaatioiksi kutsutaan kayttgjien itse omiin tarpeisiinsa tuottamia inno-
vaatioita (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaatiopolitikka 2010, 31-32). Ne tar-
joavat yrityksille huomattavan uusien ideoiden lahteen ja mahdollisesti ideoiden
kaupallistamisen. Kayttajainnovaatiossa hyvana puolena on se, etta kayttajat kek-
sivat ratkaisuja omiin tarpeisiinsa, eivatka niita ole rajoittamassa kaupallisten kehit-
tajien innovaatiotoiminnan rajoitteet esim. markkinoiden pienuus. Kayttajat saatta-
vat toimia myos edellakavijoiné ja luoda jotain aivan uutta, jota ei ole edes markki-
noilla. Kayttajainnovaatioissa tuotteita ja palveluita on usein muokattu jopa radi-
kaaleihinkin innovaatioihin tai niille on keksitty ihan uusia kayttotapoja.

Kayttdjien roolin vahvistuminen ja kasvaminen yritysten innovaatiotoiminnassa
johtuu siita, etta perinteisen tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotoiminnan onnistumis-
todennakoisyys on ollut alhainen. Kysynta- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitikka
-julkaisun (2010, 33) mukaan jopa yli 70 % uusista tuotteista on epaonnistunut
kaupallisesti perinteisen tarjontalahtéisen tutkimus- ja kehittamistyon tuloksena.
Kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta poikkeaa perinteisestd tarjontalahtdisesta
innovaatiotoiminnasta; perinteisessa tarjontalahtdisessa innovaatiotoiminnassa on
keskeista tarjonnan kysynté. Kehitys- ja innovaatiotoimintaan liittyva tutkimus to-
teutetaan kaukana markkinoista ja siina vuorovaikutus kayttajien kanssa on ylei-
sesti vahaista (kuvio 6). Tutkimuksen tuloksia pyritdan ikdan kuin “tydntamaan”
kohti markkinoita. Tuloksista vain pieni osuus hyddynnetaan lopullisissa kaupalli-

sissa tuotteissa (mts. 38).
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[] [ ] [Perinteinen innovaatiotoiminta >

Markkinat

T&K prosessi Avoin innovaatio 3

Kuvio 6. Perinteinen toimintamalli tarjontalahtdisessa innovaatiotoiminnassa (Ky-
synta- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitiikka 2010, 38).

Kayttajalahtdinen nakdkulma innovaatiotoiminnassa painottaa puolestaan kayttaji-
en tarpeiden ymmartamista ja kayttajien itsensa kehittdmien innovaatioiden merki-
tystd menestyksellisessa innovaatiotoiminnassa seka tuotteiden ja palveluiden
arvonluonnissa (kuvio 7) (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaatiopolitikka 2010,
39). Nakokulmassa toimintaa ohjaa tai suuntaa paaosin sen ulkopuolelta tuleva
tieto. Tutkimustyd on myds tarke&da kayttgjalahtdisessa innovaatiotoiminnassa ja
se pyritddn yhdistam&an kayttgjien tarpeiden ymmartdmiseen. Sen myota myos

saatuja tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa paremmin kaupallisesti.
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[] [ ] [Kayttajalahtdinen innovaatiotoimintz>
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Kuvio 7. Kayttgjalahtdinen innovaatiotoiminta-malli (Kysynta- ja kayttajalahtdinen
innovaatiopolitiikka 2010, 39).

Kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta tekee mahdolliseksi sen, etta palvelut ja tuot-
teet suunnitellaan ja toteutetaan kayttajia parhaiten hyodyttavalla menetelmalla
(Kysynta- ja kayttajalahtdinen innovaatiopolitikka 2010, 71). Taman vuoksi on tar-
ke&dd, ettd palveluiden ja tuotteiden kayttajat otetaan mukaan niiden suunnitteluun
ja toteuttamiseen. Kayttajat voivat myds omilla valinnoillaan vaikuttaa tulevan pal-
velun ja tuotteen tuotantoon. Palveluiden ja tuotteiden suunnittelussa kayttaja on
yksi resurssi, jonka asiantuntemusta, osaamista ja palautetta hyddynnetaan osana

suunnitteluprosessia.

Yrityksen taytyy kuitenkin muuttaa innovaatioprosessejaan huomattavasti, mikali
se haluaa kaupallistaa kayttajien itselleen kehittdmidan tuotteita (Kysynta- ja kayt-
tajalahtdinen innovaatiopolitikka 2010, 37). Tassé ovat apuna menetelmat, joilla
voidaan tehokkaasti tunnistaa innovatiivisia kayttgjia ja sen avulla arvioida, voi-
daanko kayttajien omiin tarpeisiinsa kehittdmia innovaatioita hyddyntaa sellaise-
naan tai jalostettuna uusina kaupallisina tuotteina. Karkikayttajat, jotka useimmiten
ovat myods Kysynta- ja kayttdjalahtdinen innovaatiopolitiikka -julkaisun mukaan (s.
37) kayttajainnovoijia, ovat tarkeimpid, kun innovaatioita ruvetaan kaupallista-
maan. Karkikayttajat toimivat markkinoilla uusien tuotteiden "testaajina” ja monilla

heidan kehittamillaan tuotteilla tai palveluilla olisi kysyntaa myds laajemmilla mark-
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kinoilla. TAman ansioista monet karkikayttajien innovaatiot ovat perustellusti kau-

pallisesti lupaavia ja niita ovat jo monet yritykset myds kaupallistaneetkin.

Yleisesti kayttajalahtdista innovaatiotoimintaa pyritddn lisdamaan laajemminkin
yhteiskunnassa. Kun innovaatiotoimintaan kannustetaan mukaan yksittaiset talou-
det, mahdollistetaan siten osaltaan yhteiskunnassa piileva ja hajallaan oleva
osaaminen innovaatiotoiminnan kehittamiseen sekéa uusien keksintdjen ja palvelu-
jen syntyyn ja niiden kaupallistamiseen (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaa-
tiopolitikka 2010, 14-15). Nykyaan kayttajien apuna oleva tietotekniikka on tar-
jonnut uusia valineitd ja apukeinoja niin omaehtoiseen kuin yhteisélliseen inno-
vointiin. Innovaatiotoimintaa yritykset voivat myos ulkoistaa entistd enemman ul-
kopuolisille kehittgjille. Kayttajalahtdisen innovaatiotoiminnan tuloksena myds yri-
tyksen tutkimus- ja kehitystydn onnistumisen todennakoisyys paranee huomatta-

vasti.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Tutkimusmenetelmien valinta

Tyon tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen. Kvalitatiivinen tutkimus tarkoit-
taa mita tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritaan I0ydoksiin ilman maarallisia kei-
noja (Kananen 2008, 24-25). Laadullisessa tutkimuksessa kaytetdén sanoja ja
lauseita ja tutkimuksen tarkoituksena on ilmién kuvaaminen, ymmartaminen ja
mielekkaan tulkinnan antaminen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on kiinnostu-
nut prosesseista, merkityksista ja ilmién ymmartamisesta sanojen, tekstien ja ku-
vien avulla. Tutkimuksessa pyritaan ilmién syvalliseen ymmartamiseen. Hirsijarvi,
Remes ja Sajavaara (2007, 157) kirjoittavat, etta laadullisessa tutkimuksessa pyri-
td&n tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Heiddn mukaansa
laadullisessa tutkimuksessa pyritddn pikemminkin lIoytdma&én tai paljastamaan to-

siasioita kuin todentamaan jo olemassa olevia vaittamia.

Kvalitatiivista tutkimusta voidaan kayttda monenlaisiin tarkoituksiin: kuluttajien
kayttaytyminen, branditutkimukset, mainonnan tutkiminen, ideoiden luominen,
asiakastyytyvaisyys jne. Hirsjarven (2007, 160) mukaan paasaantdisesti voidaan

sanoa, etta kvalitatiivinen tutkimus sopii tilanteisiin, jossa
— ilmidsta ei ole tietoa, teorioita, tutkimusta.
— halutaan saada ilmiosta syvéllinen nékemys.
— luodaan uusia teorioita ja hypoteeseja.
— kaytetd&n monimenetelmaista tutkimusstrategiaa

— ei tarvita yleistettavissa olevaa tietoa.

Tutkimuksen aihe voidaan kiteyttdd tutkimusongelmaksi ja sen jalkeen viela tutki-
muskysymyksiksi (Kananen 2008, 51-52). Tassa tutkimuksessa tutkimuskysy-

mykset muotoutuivat seuraavanlaisiksi:
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1. Mita palveluita kaukolampdyhtiot tarjoavat?
— Miten palvelut voidaan luokitella?
— Mitka ovat kaukolampoyhtididen yleisimpia palveluita?
2. Millaisia ovat kaukolampdyhtididen asiakas- ja kayttajalahtdiset palvelut?

— Miten asiakas- ja kayttajalahtoisyys nakyy kaukolampoyhtioi-

den toiminnassa?

Kysymyksiin pyritaan loytamaan vastaukset tyon empiirisessa osassa. Vastaamal-
la tutkimuskysymyksiin tulee myds samalla vastattua itse ongelmaan (Kananen
2008, 51-52).

Tutkimusmenetelmien valinnasta Kananen (2008, 55-56) kirjoittaa, etta laadulli-
sessa tutkimuksessa voidaan kayttdd samanaikaisesti useampaa tutkimusmene-
telmaa. Menetelmat liittyvat tiedonkeruuseen, tapausten valintaan ja analyysi-
tulkintavaiheisiin. Menetelméat kannattaa valita siten, etta ne tukevat tutkimuson-
gelman ratkaisua. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on yleisesti viisi eri tiedonke-
ruumenetelméaa: havainnointi, haastattelu, kirjalliset aineistot, toimintatutkimus ja

tapaustutkimus.

Kirjalliset aineistot. Tassa opinndytetytssa tiedonkeruumenetelmina on kaytetty
kirjallisia aineistoja eli sekundaarista aineistoa, jota on keratty paaosin Internetista.
Liséksi tutkimuksen syventamiseksi on kaytetty tapaustutkimusta, jossa on pereh-
dytty tarkemmin kolmen kaukolampdyhtion toimintaan seka siihen, miten asiakas-
ja kayttajalahtoisyys ilmenevat yhtididen liiketoiminnassa. Tassa tydssa paadyttiin
kyseisiin tiedonkeruumenetelmiin siksi, koska Internetista I6ytyi hyvin tietoa eri
kaukolampoyhtididen palveluista ja liséksi se oli helpoin ja vaivattomin tapa toteut-

taa tutkimus.

Tuomi ja Sarajarvi (2009, 84) jakavat tutkimusaineistona kaytettavan kirjallisen
materiaalin kahteen luokkaan, yksityisiin dokumentteihin ja joukkotiedotuksen tuot-
teisiin. Taméan tutkimuksen aineisto voidaan katsoa olevan peréisin p&aaosin jouk-

kotiedotuksen tuotteista (yhtididen verkkosivut). Valmiit aineistot eivat useimmiten
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ole sellaisenaan kaytettavissa tutkimusaineistona, vaan niité on jalostettava ja ky-
ettdva kytkemadan omaan tutkimuskohteeseen. Usein aineistoja on muokattava
esimerkiksi niin, ettd aineistoja muutetaan numeeriseen muotoon (Hirsijarvi ym.
2007, 181). Kananen (2008, 81) mainitsee kuitenkin, ettd periaatteessa mika ta-

hansa tutkittavaan liittyva kirjallinen dokumentaatio voi toimia aineistona.

Tapaustutkimus. Tapaustutkimuksessa tutkitaan yhta tai useampia tapauksia.
Tutkittava yksikko eli tapaus (case) voi olla yritys, yhteisod, ihmisryhma tai yksilo,
jota tarkastellaan todellisessa ymparistossaan (Kananen 2008, 84-85). Tutkimus-
aineistona kaytetddn dokumentteja, arkistoja, havainnointia jne. Tavoitteena on
paasta syvélle yhden tapauksen ymmartamisessa eli siina, mitka ovat ilmion toi-
mintaprosessit ja toimintalogiikka. Tapaustutkimuksessa tavoitteena ei ole 16ytaa
yleistyksia ja tyypillisia piirteitd, vaan tarkoituksena on kuvailla ilmi6itad ja tehda
uusia havaintoja (Writing@CSU [viitattu 28.6.2013]). Tapaustutkimus on hyodylli-
nen, jos halutaan saada hyvaa taustainformaatiota (Ylemman AMK-tutkinnon me-
todifoorumi [viitattu 28.6.2013]). Case-tutkimuksilla saadaan yksityiskohtaista tie-
toa muussa yhteydessa esiin tulleisiin kysymyksiin. Intensiivisend menetelmana se
tuo esiin oleellisia tekijoita, prosesseja ja vuorovaikutussuhteita, jotka osaltaan

avaavat ja elavoittavat tutkimusongelmaa.

Tassa tutkimuksessa otettiin tapauksiksi kolme kaukolampdoyhtiota: Kajaanin Lam-
pd Oy, Koyliobn-Sakylan Sahkoé Oy, Vatajankosken Sahkod Oy. Tapaukset valittiin
lahempéaan tarkasteluun tehdyn taustatutkimuksen (palveluiden listaus) tietojen,
yhtididen erilaisten asiakasmaarien ja omien paatelmien perusteella. Tarkoitukse-
na oli I16ytad monipuolista tietoa kaukolampdyhtididen asiakas- ja kayttajalahtoi-

syyden ilmenemisestd mahdollisimman erilaisissa liiketoimintaymparistdissa.

4.2 Tutkimusaineiston keruu ja jasentely

Tutkimuksen tiedon keruu toteutettiin viikoilla 20-21. Silloin kaytiin paasaéantoises-
ti lapi Kaukolampotilasto 2011 raportissa olevat kaukolampdoyhtitt. Kaytdnndssa
listattiin ylos kaukolampdyhtididen palveluita yhtididen verkkosivuilta saatavan da-

tan perusteella. Tavoitteena oli saada kerattya mahdollisimman paljon tietoa kau-
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kolampoyhtididen kaytossa olevista erilaisista palveluista. Jo ennen tiedonkeruuta
aineistosta karsittiin pois suuret yhtiot kuten esim. Helsingin Energia ja Fortum.
Tutkimukseen haluttiin mukaan sellaisia yhtiditd, joiden toiminta ja palvelut voisivat
sopia my0s toiminnaltaan pienemmalle kaukolampoyhtidlle. Lopulliseen aineistoon
valikoitui 53 kaukolampoyhtiotd sen perusteella, etta niilla oli ydinpalvelun lisaksi
my0s joitain muita palveluita (liite 1). Tarkoituksena oli ottaa listaukseen mukaan
sellaisia kaukolampoyhti6itd, jotka antaisivat tutkimuksen kannalta mahdollisim-
man paljon hybddynnettdvaa tietoa ja joiden palvelut voisivat olla myods Lapuan
Energia Oy:lle kayttokelpoisia.

Taman jalkeen palvelut luokiteltiin. Ensin jaettiin palvelut pelkdstaan netissa oleviin
palveluihin ja muihin palveluihin, joita ei kayteta netin valityksella. Palvelut tunnis-
tettiin kirjoittamalla jokainen palvelu post-in-lappuihin, joissa keltainen vari oli verk-
kopalveluille ja vihre& vari muille palveluille (kuvio 8). Samalla pidettiin kirjaa pal-
veluista, jotka toistuivat (olivat samoja). Palvelut listattiin ja kirjoitettin myds ko-
neella puhtaaksi (lite 2). Liitteessa 2 palvelun jalkeen suluissa oleva numero tar-
koittaa sitd, kuinka monta kertaa kyseinen palvelu toistui aineistossa. Tassa vai-
heessa myds kaukolampoyhtididen palvelulistaa (lite 1) muokattiin siten, etta
verkkopalvelut sijoitettiin jokaisen yhtion kohdalla viimeisimmaksi.

Seuraava vaihe oli tunnistaa palveluiden joukosta ne palvelut, joita leimaavat asi-
akkaan osallistuminen ja kayttajalahtoisyys. Sen lisdksi kaukolampoyhtididen pal-
velut jaettiin ydin-, lisa- ja tukipalveluihin kayttden apuna Gronroosin (2009,
224-225) palvelupaketin maaritelmaa. Apuna luokittelussa kaytettiin tutkimukseen
valikoituneiden yhti6iden verkkosivuja; jokaisen listassa olevan yhtion verkkosivut
kaytiin uudelleen l&pi ja niiden tietojen perusteella luokiteltiin yhtididen palvelut em.
luokkiin. Luokittelujen jalkeen laadittiin luettelo, jossa palvelut on luokiteltu ydin-,
lisa- ja tukipalveluihin. Kaukolampoyhtididen yleisimmista palveluista laadittiin li-
saksi pylvasdiagrammit, joista nakee selkeimmin mitka palvelut olivat kaukolam-

poyhtididen keskuudessa yleisimpid.

Viikolla 25 keréattiin aineistoa tapaustutkimuksen kuvauksiin. Tehdyn kirjoituspoyta-
tutkimuksen (kaukolampdoyhtididen palveluiden listaus) perusteella valittiin taéhan

ty6hon kolme mielenkiintoisinta kaukolampoyhtiota lahempééan tarkasteluun. Ca-
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se-yhtioiksi valikoituivat jo aiemmin mainitut Kajaanin Lampd Oy, Koylion-Sakylan
Sahko Oy seka Vatajankosken Sahkod Oy sen perusteella, koska niiden palvelulii-
ketoiminta oli edistyksellista ja monipuolista. Liséksi haluttiin esitella kolme erilais-
ta tapaa / ratkaisua toteuttaa palveluliiketoimintaa kaukolampoyhtiossa. Yhtididen
asiakasmaarat poikkeavat myos toisistaan, miké& oli myds yksi syy ottaa juuri ndma
yhti6t tapauksiksi. Tarkoituksena oli tuoda esille my6s se, ettd asiakasmaaraltaan
pienikin yhti6é voi panostaa onnistuneesti asiakas- ja kayttajalahtdisyyden toteut-
tamiseen. Kaukolampoyhtididen toiminnasta kerattiin tietoja hyddyntaen yhtididen
verkkosivuja seka sivuilta 16ytyvien vuosikertomusten kirjoituksia. Tiedon keruun
jalkeen kirjoitettiin kuvaukset kolmen kaukolampéyhtion toiminnasta asiakas- ja

kayttajalahtoisyyden nakokulmasta.
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5 TULOKSET JA TULOSTEN TARKASTELU

5.1 Kirjoituspoytatutkimus

Liitteesséa 1 on taulukko, jossa on listattuna 53 kaukolampdoyhtion palvelut. Yhtiot
valittiin tahan tutkimukseen Energiateollisuus ry:n julkaisemasta Kaukolampétilas-
to 2011 raportista. Kaikista suurimmat yhtiot jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle,
koska haluttiin saada tietoa lahinna pienten ja keskisuurten yhtididen palveluista.
Kaukolampoyhtididen palvelujen lahteend kaytettiin jokaisen yhtion omia verk-
kosivuja. Sivuilta l10ytyi paasaantdisesti hyvin tietoa yhtididen toiminnasta yleisesti
ja palvelut olivat myos hyvin mainittuina. Joidenkin yhtididen kohdalla palvelut oli-
vat hieman hankalampia I6ytaa, johtuen yhtididen persoonallisista verkkosivuista.
Palveluita saattoi joutua metsastamaan useankin klikkauksen takaa. Liitteen 1 tau-
lukkoon pyrittiin kuitenkin saamaan monipuolinen ja kattava kuvaus 53 kaukolam-
poyhtion olemassa olevista palveluista. Verkkopalvelut erotettiin muista palveluista

litteen taulukossa vinotekstilla.

Kaukolampoyhtididen palvelujen listauksesta (lite 1, taulukko 1) voidaan havaita,
etta tutkimuksessa mukana olevilla yhtigilla kaikilla on vahintdan kaksi palvelua
mainittuna. Liséksi listan kaikilla yhti6illa on myds vahintaan yksi verkkopalvelu
kaytdéssa. Eniten erilaisia palveluita on taulukon mukaan Mantsdlan Sahko Oy:lla
(24 palvelua). Seuraavina tulevat KSS Energia Oy Kouvola (22 palvelua), Koylio-
Sakylan Sahko Oy (21 palvelua) ja Lappeenrannan Energia Oy (20 palvelua). Va-
hiten listattuja palveluita on Haapajarven Lampo Oy:lla (2 palvelua). Toiseksi vahi-
ten palveluita on seitsemalla yhtiolla (3 palvelua). Naistad seitsemasté yhtiosta vii-

della on kaksi palvelua verkkopalveluita.



40

5.2 Verkkopalvelut ja muut palvelut

Kaukolampoyhtididen palvelut jaettiin aluksi pelkéstdan kahteen eri kategoriaan:
verkkopalveluihin ja palveluihin, joita ei kayteta netin valityksella (néakyy myos liit-
teen 1 taulukosta). Aineiston selkeyttamiseksi jokainen palvelu kirjoitettin myos
erikseen post-in lapuille kayttden varikoodeja. Post-in laput laitettiin seinélle ja sen
jalkeen niista otettiin kuva (kuvio 8). Kaukolampdyhtididen palveluaineistosta tun-
nistettiin yhteensa 138 palvelua, joista 65 oli verkkopalveluita ja 73 muita palvelui-

ta (lite 2). Kuten myés kuviosta 8 ndkee, nama palvelut menevat melko tasan.

Jako verkkopalveluihin ja muihin palveluihin tehtiin sen perusteella, ettd verkko-
palveluiksi luettiin kaikki ne palvelut, joita pystyi kayttdamaan netin valityksella tai
palvelut olivat muuten vain saatavilla ja kaytettavissa yhtididen verkkosivuilla. Mui-
hin palveluihin luokiteltiin kaikki loput palvelut, joiden kayttamiseen ei tarvinnut In-
ternetid. Tyypillisia verkkopalveluita olivat erilaiset lomakkeet, hintalaskurit, oppaat
ja kulutustietojen seuraaminen. Useimpia verkkopalveluita leimasi myos asiakkaan
oma osallistuminen palveluprosessiin. Muut palvelut puolestaan olivat paaosin
luonteeltaan jollakin tapaa konkreettisia / fyysisia palveluita esim. huolto- ja asen-

nuspalvelut, puunkaatoapu tai energiaraaka-aineiden hankinta.
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Kuvio 8. Kaukolampéyhtididen palvelut jaoteltuna verkkopalveluihin (keltaiset la-
put) ja muihin palveluihin (vihreét laput).

5.3 Palvelupaketti

Kaukolampoyhtididen palvelut muodostivat palvelukokonaisuuksia, jotka sisélsivat
seka aineettomia ettd konkreettisia palveluita. Tutkimusaineiston tydstdmisessa
seuraava vaihe oli luokitella palvelut joko kirjallisuutta apuna kayttéen tai itse kehi-
tetyn mallin mukaisesti. Tarkoituksena oli saada palvelut luokiteltua tarkoituksen-
mukaisesti niiden luonteen mukaan omiin ryhmiinsa. Kaukolampoéyhtididen palve-
lujen luokittelussa paadyttiin jo alaluvussa 2.2 esitettyyn Grénroosin palvelupaketin
maaritelmaan, jossa palvelut jaetaan ydin-, tuki- ja lisgpalveluihin. Tahan luokitte-
luun paadyttiin siksi, koska Gronroosin palvelupaketin palvelujen maaritelmien
mukaisesti kaukolampoyhtididen palvelut olivat helposti tunnistettavissa ja luokitel-

tavissa. TAman lisaksi pyrittiin tunnistamaan palvelut, joissa asiakkaalla on selvasti
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aktiivinen rooli. Toisin sanoen tarkoituksena oli tunnistaa palvelut, joita leimaa asi-
akkaan osallistuminen. Naiden palveluiden tunnistaminen oli tdssa tapauksessa
melko helppoa ja jo pelkastaan palveluiden nimista saattoi tehda paatelmia asiak-
kaan osallistumisesta. Kyseinen piirre nakyi aineiston palveluista eniten verkko-
palveluissa. Sen jalkeen, kun asiakkaan osallistuminen oli palveluista myos tunnis-
tettu, laadittiin palveluiden luokittelusta seuraava luettelo, josta nakyvat palvelui-

den luokat ja ominaisuudet.

Ydinpalvelut

— kaukolampo — energiaraaka-aineiden hankin-
ta
— sahko
_ — maakaasu
— vesi

— viemaripalvelut
— energiantuotanto

1) Lis&palvelut (muut palvelut)

— sisdasennukset — polttoaineen valmistus, jalos-
_ _ _ tus, varastointi
— asiakkaille asennettava tunti-

tehot rekisterdiva mittari — uusille asiakkaille kertaluontoi-
nen kaukolampdlaitteen kay-
— jatteiden hyotykayttdpalvelun tosta
myynti

— 24 h paivystys
— kaapeleiden nayttopalvelu
— kaukolammon liittymis-, asen-
— tilauksesta asiakkaiden liitty- nus- ja tarkastuspalvelut
misjohdot
— teollisuuden energiapalvelut
— urakointi - ja kunnossapitopal-

velut — aurinkokerain
— energiansaastbneuvonta — asennus- ja huoltopalvelut
— ilmalampdpumppu — mittareiden kaukoluenta
— maakaasun myynti teollisuu- — tuulisahko

delle

— maalampo



— ilmavesilamp6épumppu

— urakkaty6t ulkopuolisille ja
asennukset kiinteistoihin

— kaukolampdverkon suunnittelu

ja rakentaminen
— mittauspalvelut
— vuosihuoltosopimus

— tybmaasahko

— ilmainen puuraaka-aineen vas-

taanotto
— lammitysoljy

— vikapalvelut

* palveluun liittyy asiakkaan osallistuminen

2) Lisapalvelut (verkkopalvelut)

— lampdkanta-
asiakastietojarjestelméa

— hintalaskuri*

— sahkosopimus*

— mittarilukemien ilmoittaminen*
— liittym&hakemus*

— maakaasun kulutusilmoitus*

— mittarointi pyynt6 / tilaus*
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yritysasiakkaan muuntamon
huolto- ja kunnossapito

avaimet kateen -palvelu
kertakatselmus
vikailmoitukset 24 h

asiakkaiden kaytossa kauko-
lampo6energiamittari*

informaatiopalvelut mm. omas-
ta energiankaytosta *

kulutusmittarin lainaaminen*

*

“sdéastosalkun” lainaaminen

e-lasku*

sahkonkulutusmittarin varaa-
minen*

kulutusarviolaskuri*
lampo6sopimus*
suoramaksupalvelu*

[Ammadnkayttdilmoitus*



1) Tukipalvelut (muut palvelut)

kiinteistonhuoltopalvelut
polttopuuta sakitettyna

kuljetusten jarjestaminen (so-
vit.)

koulutuspalvelut
lampdkamerakuvaus
energiakatselmus

tuotteiden markkinointi, valitys,
osto ja myynti

s-bonusta asiakasomistajille
myydysta sahkdsta

asiakaslehti
asiakasrekisteri
johtokatujen raivaus
energiatodistus

yritysasiakkaan sahkatilojen
kuntotarkastus

sahkonlaadun mittaukset

vierimetsan hoito

2) Tukipalvelut (verkkopalvelut)

kulutusraportit

kulutusennuste
energiaraportit
energiaopas

vinkit ulkovalaistussuunnitte-
luun
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lammonjakokeskuksen kunto-
tarkastus

asiantuntijapalvelut
naytto- ja karttapalvelu

nuorten metsien kunnostami-
nen

harvennuspuun ja hakkuujat-
teen korjuu

laajakaistaliittymat
puunkaatoapu
tie- ja katuvalaistus

vuosittain lAmmaonkayttérapor-
tin postitus

raaka-aineiden jalostus
polttoaineen myynti
sahkoajoneuvon latauspiste*
tekstiviestiyhteydenotto*
energiaklubi kotitalouksille*

kanta-asiakkuus*

tietoa rakentajalle

ohjeet

asiakaspalvelun yhteystiedot
hairibkartta

hinnastot

energiansaastoohje



online-palvelun raportointi*
hintojen tiedustelu*
rekisterinpitoilmoitus*
palveluchat*

online 24 h asiointi*
sahkoblogi-kirjoitukset*
hyvitystilin ilmoitus*
sahkotarjouksen laskeminen*
katuvalovikailmoitus*
sahkoisen uutiskirjeen tilaus*
esitteen tilaus*
muuttoilmoitus*
asiakasetuohjelma*

palaute ja juttuvinkit asiakas-
lehteen*

kaukolampolaskuri*
kysy energia-asioista*

yhteystiedot voi jakaa
sos.medioissa*

lammonkulutus web-palvelu*
vakiokorvaushakemus*

kampanjatarjousten hyédyn-
taminen*

sahkonkayttolaskuri*
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yhtidlla fb-sivut, voi tykéata ja
jakaa*

palautelomake*

laskun tilaus asiakkaan omaan
s-postiin*

littymatiedustelu maakaasus-
ta*

laskuerittelyn peruutus*
hyo6tyvoima-peli*
verkkopalvelusopimus*
suoraveloitusvaltuutus*
tarjouspyyntélomake*
asiakaskysely*

kilpailu*

sopimus- ja kayttotietojen se-
lailu*

vikailmoituslomake*
yhteystietojen paivitys*
yhteydenottopyynto*
palvelulomake*

laskujen selailu ja tarkistus*
yleistietolomake*

liittyman siirto*

verkkolasku yrityksille*

Kaukolampoyhtididen ydinpalveluiksi luokiteltiin 7 palvelua, jotka olivat: kaukolam-
po, sahko, vesi, viemaripalvelut, energiantuotanto, maakaasu ja energiaraaka-
aineiden hankinta. Ydinpalvelut olivat selkeasti tunnistettavissa jokaisen kauko-

lampoyhtion kohdalla. Kaukolammon lisdksi 34 yhtiossa oli ydinpalveluna saata-
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vana myos sdhkod. Maakaasua oli puolestaan 14 yhtiéssa. Muut ydinpalvelut oli-
vat tutkimusaineistossa kertaluontoisia. Kaukolampdyhtididen lisapalveluita oli yh-
teensa 49, joista muita palveluita oli 36 ja niista 4 palvelussa oli asiakkaan osallis-
tuminen. Verkkopalveluita oli lisdpalveluina yhteensa 13, joista 12 palvelussa ol

asiakkaan osallistuminen.

Kaukolampoyhtididen tukipalveluita oli yhteensa 82. Tukipalveluiksi luokiteltuja
muita palveluita oli yhteensa 30, joista 4 palvelussa oli asiakkaan osallistuminen.
Verkkopalveluita oli tukipalveluiksi luokiteltuina yhteensa 52, joista 41 palvelussa
oli asiakkaan osallistuminen. Noin 79 % tukipalveluiden verkkopalveluista sisalsi
asiakkaan osallistumisen. Tassa tutkimuksessa kaikki palvelut luokiteltiin yhtiokoh-
taisesti. Palveluiden luokittelu lisa- ja tukipalveluihin oli siten tapauskohtaista ja
joissakin tapauksissa toisen yhtion tukipalvelu saattaisi sopia jonkun toisen yhtion

lisapalveluksi.

Muista palveluista asiakkaan osallistuminen tunnistettiin yhteensa 8 palvelusta,
kun taas verkkopalveluista asiakkaan osallistuminen tunnistettiin jopa 53 palvelus-
ta. Verkkopalveluissa asiakkaan osallistuminen oli huomattavasti yleisempéaad, joka
on myOs ymmarrettavaa Internetin ominaisuuksiensa vuoksi. Asiakas pystyy kayt-
tamaan verkkopalveluita Internetin valityksella omassa kodissaan, mik& puoles-
taan tekee palvelujen kayton ajasta ja paikasta riippumattomaksi. Niiden palvelui-
den avulla yhtiét voivat erilaistua ja luoda kilpailuetua toisiinsa nahden. Useimmis-
sa kaukolampoyhtidissa verkkopalvelut olivat edistyksellisia ja asiakas oli otettu
niissa hyvin huomioon. Verkkopalveluissa oli my6s paljon sellaisia palveluita, joita
kaytetaan jatkuvasti. Niiden palveluiden kayttoa asiakas ei valttamatta edes huo-
maa. Tallaisten palveluiden ohelle oli ideoitu myds sellaisia palveluita, jotka olivat
erikoisia tai “rennompia” esim. kampanjatarjousten hyddyntaminen, kilpailu tai vin-

kit ulkovalaistuksen suunnitteluun.
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5.4 Yleisimmat palvelut

Kaukolampoyhtididen palveluista merkittiin muistiin ne palvelut, jotka toistuivat ai-
neistossa. Sen perusteella voitiin tehda paatelmia siita, mitka olivat kaukolamp6-
yhtididen yleisimpia palveluita. Naista palveluista laadittiin pylvasdiagrammit, joista
nakee selkeimmin palveluiden erot. Kuviossa 9. on kuvattuna kaukolampdyhtioi-
den muut palvelut (vihrea vari), joiden kayttéon ei tarvitse Internetia. Diagrammista
voidaan havaita, ettd ydinpalvelut kaukolampd, sahkd ja maakaasu ovat luonnolli-
sestikin kolme yleisinta palvelua. Ydinpalveluiden jalkeen tulevat asiakaslehti, vi-
kailmoitukset 24 h, puunkaatoapu ja kaapeleiden nayttopalvelu (vahintdan 10 yhti-
0ssa). Mittareiden kaukoluenta -palvelu oli seuraavaksi yleisin palvelu. Sen kaytto
tulee varmasti vield yleisemmaksi kaukolampdoyhtidissa, silla useimpien yhtididen

verkkosivuilla oli maininta mittareiden kaukoluentaan siirtymisesta lahitulevaisuu-

dessa.
Kaukoldampoyhtién yleisimmat palvelut (ei sis.
verkkopalveluita)
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Kuvio 9. Muut palvelut.
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Kaukolampoyhtididen yleisimmaéat verkkopalvelut olivat sellaisia, joihin liittyi asiak-
kaan osallistuminen tai kayttajalahtoisyys. Ylivoimaisesti yleisin palvelu, joka 16ytyi
perati 35 kaukolampdyhtiolta, oli palautelomake (kuvio 10). Seuraavaksi yleisin
palvelu oli mittarilukemien ilmoittaminen. Sen jalkeen yleisimpia olivat muuttoilmoi-
tus ja e-lasku. Nama kaikki em. palvelut l16ytyivat yli 15 kaukolampdoyhtiosta ja asi-

akkaan osallistuminen palveluprosessiin oli kaikissa mukana.

Kaukolampdyhtién yleisimmat verkkopalvelut
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Kuvio 10. Verkkopalvelut.
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5.5 Asiakas- ja kayttajalahtdisyys kaukolampoyhtididen palveluissa

Kappaleen 5.3 palvelupakettimallin luettelossa yleisimpia kaukolampoyhtididen
konkreettisia asiakas- ja kayttajalahtoisia palveluita ovat palvelut, joissa asiakas
esim. lainaa yhtioltd omaan kayttdonsa kaukolampdenergiamittarin tai sdastosal-
kun, kyselee omasta energiankaytosta, ottaa tekstiviestilla yhteytta, kayttaa yhtion
sahkoajoneuvon latauspistetta tai liittyy kanta-asiakkaaksi tai energiaklubiin. Naméa
palvelut hyodyttavat asiakasta silloin, jos asiakas on itse kiinnostunut omasta
energiankaytdstaan ja haluaa esim. pienentdd energiamaksujaan. Palvelut antavat
tietoa mm. energiankulutuksesta ja voivat tuoda saastta energiamaksuihin pitkalla
tahtaimella. Palvelut edellyttavat kuitenkin asiakkaalta aktiivista otetta ja halua

saada tietoa omasta energiankulutuksesta tai sen vahentamisesta.

Verkkopalveluissa oli runsaasti palveluita, joiden toteuttamiseen asiakas pystyi itse
osallistumaan. Palvelupakettiluettelon mukaan verkkopalveluista jopa 81 % oli sel-
laisia palveluita, jotka olivat asiakaslahtdisia. Suurin osa naista palveluista oli sel-
laisia, joissa asiakkaan piti esim. tayttaa jokin lomake: ilmoittaa mittarilukemat,
tehda lamposopimus tai muuttoilmoitus. Tukipalveluiden joukossa oli myds erikoi-
sempia palveluita, joita asiakas pystyi hyddyntamaan esim. palveluchat tai palaut-
teen anto ja juttuvinkit asiakaslehteen.

Paasaantoisesti verkkopalveluissa asiakas toimi itsendisesti antaen informaatiota
omasta toiminnastaan yhtiélle esim. laatiessaan muuttoilmoituksen. Palvelut si-
nansa eivat tuota asiakkaalle valttamatta konkreettista hyotyd, mutta ne voivat no-
peuttaa asiakkaan asioiden hoitamista. Verkkopalveluiden etuina ovat nopeus ja
reaaliaikaisuus, esim. palvelchatin kautta asiakas voi saada helposti ja nopeasti
apua ongelmaansa. Verkkopalveluiden avulla asiakas voi myos olla kehittamassa
yhtion toimintaa vaikkapa antamalla palautetta tai kommentoimalla blogi-

kirjoituksia.

Kayttajalahtoisyys kaukolampdoyhtididen palveluissa nakyy esimerkiksi siind, etta
palveluiden toteuttamisessa on otettu huomioon kayttajien tarpeet seka aktivoitu
kayttajat mukaan palveluprosessiin. Energiakulutusmittarin lainaaminen ja energi-
an kulutuksen mittaaminen / seuranta ovat esimerkki kayttdjalahtéisen palvelun

toteutuksesta. Asiakkaan / kayttajan tarve saada tietoa omasta energian kulutuk-



51

sestaan on ollut kyseisen palvelun kehittamisen taustalla ja asiakas voi sen avulla
my0s itse osallistua ja todeta oman energiankulutuksensa tilanteen. Toinen esi-
merkki kayttajalahtdisyydesta on sahkoajoneuvon latauspiste -palvelu, joka on

myo6s saanut alkunsa puhtaasti kayttajan tarpeesta eli tarpeesta ladata ajoneuvo.

Seuraavissa kappaleissa 5.5.1, 5.5.2 ja 5.5.3 kuvaillaan kolmen kaukolampoyhtién
palveluliiketoimintaa ja sité, miten asiakas on otettu yhtion toiminnassa huomioon.
Liséksi pyritdan tunnistamaan ja kuvailemaan kayttajalahtoisyytta, kayttajalahtoista
palvelua ja sen toteutusta. Mukana on kolme taysin erilaista yhti6ta, joiden palve-
lutarjonta on kayttajalahtoista ja asiakaskeskeista. Tarkoituksena on teksteissa
kuvata ja tuoda esille kaukolampdyhtidissa olevia erilaisia palvelumahdollisuuksia

ja niiden toteutustapoja.

5.5.1 Kajaanin Lampo6 Oy

Kajaanin Lamp6 Oy toimittaa kaukolampdd noin 1600 asiakkaalleen Kajaanin
kaupungin alueella (Kajaaninlampo [viitattu 17.6.2013]). Asiakaslahtoisyyden to-
teuttamisesta on esimerkkind mm. se, etta Kajaanin Lamp6 Oy on ainoana tutki-
muksessa mukana olevista yhtigista ottanut huomioon omakotitaloihin / pientaloi-
hin muuttavat perheet tarjoamalla heille raataloitya palvelua. Kaukolampdyhtio
tarjoaa siis aina uusille asiakkailleen, jotka eivat ole aikaisemmin kerros- tai rivita-
loasunnoissa asuessaan perehtyneet kovin hyvin kiinteistonsé lammitysasioihin,
kertaluontoisen neuvonnan kaukolampdlaitteen kaytosta asiakkaan omassa laite-
huoneessa. Yhtion verkkosivuilla on liséksi mainittu, ettéd asiakkaat voivat lainata
omaan kayttoon kaukolampdenergiamittaria, josta voi energiankulutustietojen li-

saksi seurata mm. kiinteiston hetkellista tehontarvetta

Kajaanin La&mpd Oy on palveluidensa suhteen edistyksellinen, vaikka onkin asia-
kasmaaraltddn pieni yhtid. Asiakaslahtoisyyden korostaminen yhtioén toiminnassa
nakyy siing, etta yhtid on pyrkinyt muutoksissaan huomioimaan asiakasta ja teke-
maan palvelumuutokset aina asiakkaalle helpompaan menetelmé&én. Esimerkkina
tasta on laskutuksen muuttaminen: energiamaksut peritadn aina jalkikateen edelli-

seltd kuukaudelta etdluettavien kaukolampomittarien lukemien mukaan. Lasku on
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asiakkaalle huomattavasti selkeampi. Yhtiolla on liséksi kaytossa e-laskupalvelu,
joka on samalla laskujen vastaanotto- ja maksutapa. Lasku toimitetaan asiakkaan
omaan verkkopankkiin ja maksaminen hoituu katevasti ilman, ettad viitenumeroa,
summaa tai erapdaivaa tarvitsee nappailla. Asiakkaan ei tarvitse muuta kuin tehda
oman pankin kanssa sopimus e-laskupalvelun kayttoonotosta. E-lasku on asiak-
kaalle helppo ja ymparistoystavéllinen seka turvallinen tapa maksaa laskuja (Ka-
jaaninlampo [viitattu 17.6.2013]).

Kajaanin La&mp6 Oy:n toiminnassa korostuvat asiakkaalle helpot ratkaisut ja henki-
|6kohtainen palvelu. Pienena yhtiona silla on siten myés enemman resursseja pal-
vella asiakkaitaan henkilokohtaisemmin. Yhtion verkkosivuilla mainitaan, ettd asi-
akkaan pyynnosta kaukolampoyhtio tekee myds asiakaskaynteja, jolloin voidaan
tehda esim. asennusten uusintatarkastuksia. Yhtion palvelut ovat kokonaisuudes-
saan raataloityja asiakkaiden tyypillisten tarpeiden mukaan. Palveluita yhtiolla on
sopivasti ja ainoastaan kaukolampo6a tuottavana ja jakelevana yhtiéna se on otta-
nut yhdeksi kilpailuvaltikseen erikoistua henkildkohtaisten ja ihmislaheisten palve-

lujen tarjoamiseen.

5.5.2 Kdylion-Sakylan Sahkd Oy

Koylion-Sakylan S&hkd Oy on paikallisten henkildiden omistama energialaitos,
jolla on asiakkaita noin 6500 (Koylion-sakylansahko [viitattu 18.6.2013]). Asiakas-
lahtbisyys ja asiakkaan huomioiminen nakyvét yhtion toiminnassa mm. siten, etta
yhti6 haluaa kuunnella asiakkaitaan keraamalla jatkuvaa asiakaspalautetta. Yhtio
haluaa palautteen kerddmiselld ennakoida ja selvittda asiakkaiden odotuksia ja
toiveita. Yhtion paaperiaatteisiin kuuluu asiakkaan energiatarpeiden vastuullinen

hoitaminen.

Yhti6lla on paljon yhteistydkuvioita muiden kaukolampoyhtididen kanssa. Yhtio on
verkottunut p&aosin horisontaalisesti eli silla on yhteistydta kilpailevien yhtididen
kanssa (Koylion-sakylansahko [viitattu 18.6.2013]). T&sta ovat esimerkkina yhteis-
tyd muiden paikallisten sahkoyhtididen kanssa. Yhtid noudattaa toiminnassaan

yhdessa Satapirkan Sahkd Oy:n osakasyhtididen kanssa yhteista toimintajarjes-
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telmaa, joka on sertifioitu v. 2004. Toimintajarjestelma pitaa sisallaan laatu-, ympa-
ristd-, energianhallinta- seka tydterveys- ja turvallisuusstandardien vaatimukset.
Yhtion verkkosivuilla on mainittu, ettd tama yhtididen yhteinen toimintajarjestelma
auttaa yhdenmukaistamaan toimintatapoja ja sen avulla se voi myds kehittaa seka
seurata asetettujen paddmaéaarien ja tavoitteiden toteutumista. Toimintajarjestelméaan
kuuluu liséksi olennaisena osana jo aiemmin mainittu asiakaspalautteiden seu-
raaminen seka palautteiden kautta mahdollisesti myds yhtion toiminnan kehittami-

nen.

Yhtié kuuluu lisdksi Voimatori-ketjuun, joka on 15 suomalaisen itsendisen ja pai-
kallisen energiayhtion muodostama valtakunnallinen kehitys- ja markkinointiketju
(Voimatori [viitattu 18.6.2013]). Ketjun tavoitteena on vahvistaa paikallisten ener-
giayhtididen asemaa markkinoiden keskittymista ja kilpailun vdhenemista vastaan.
Kayttajalahtdisyyden strateginen toteuttaminen verkostojen avulla on yhtion toi-
minnassa nakyvaa. Verkottuminen on eras esimerkki asiakaslahtoisesta toimin-
nasta ja sen kautta yhtio saa myos tietoa asiakkaista ja heidan toiveistaan. Asia-
kassuhteiden aktiivinen hoitaminen on kuitenkin edellytyksena siina, etta verkot-
tuminen olisi asiakasléahtoista. Toimivan yhteistyon tuloksena verkostosta saatujen
tietojen avulla yhti6 voi sitten kehittaa toimintaansa ja palvelujaan enemman asia-
kaslahtbiseen suuntaan. Asiakastiedon hankkiminen on horisontaalisessa yhteis-
tyomallissa olennaista. Tietoa asiakkaista kertyy jokaiselle osapuolelle ja se mah-

dollistaa myo6s asiakasymmarryksen entista tehokkaamman hyddyntamisen.

5.5.3 Vatajankosken S&hko Oy

Vatajankosken Séahko Oy on paikallinen itsendinen energiayhtio, jolla on asiakkai-
ta n. 17500 (Vatajankoski [viitattu 19.6.2013]). Vatajankosken S&hko Oy:n palvelu-
liketoiminta on yhtidon verkkosivujen perusteella monipuolista ja uudistuvaa. Asi-
akkaiden osallistuminen ja kayttajalahtdisyys ovat yhtion palveluissa keskeista.
Asiakaslahtoisyys nékyy jo sivuilla mainituissa arvoissa: kaiken toiminnan lahto-
kohtana on asiakkaan saama hyoty. Yhtion arvoihin kuuluvat lisdksi uudistumisky-

kyisyys seka uskallus olla erilainen kuin muut ja tehda asioita toisin. Muita yhtion
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arvoja ovat yrittdjahenkisyyden vaaliminen; panostus toimintaan on sataprosenttis-

ta ja sen lisaksi yhtio pyrkii olemaan luotettava sopimuskumppani.

Yhtion verkkosivuilla olevassa vuosikertomuksessa kerrotaan, ettd yhtion tavoit-
teena on kehittda jatkuvasti asiakaspalvelua. Vuonna 2012 se otti kaytto6én uuden
asiakaspalvelun tietojarjestelméan. Yhtid haluaa tarjota asiakkailleen helppoja ja
nopeita palvelumahdollisuuksia. Monikanavaisuuden kehittaminen nakyy yhtion
palveluiden uudistamisessa mm. siing, ettd viime vuonna se otti kayttoon sahko-
neuvojan chat-palvelun, joka on reaaliaikainen keskustelukanava asiakkaiden ja
palveluneuvojien valilla. Asiakkaan osallistuminen yhtion toimintaan nakyy myos
yhtion verkkosivuilla. Yhtid houkuttelee asiakkaitaan ottamaan uusia palveluitaan
kayttoon tietyn ajan kuluessa. Motivaationa siihen toimivat erilaiset arvonnat, jois-
sa voi voittaa arvokkaitakin tuotteita. Yhti¢ vaikuttaa myds facebookissa ja haluaa

sitd kautta tarjota asiakkailleen uusia kanavia yhteydenottoon.

Yhtion palvelut ovat asiakasta motivoivia ja useimmat palvelut vaativat, etta asia-
kas osallistuu jollakin tapaa itse palveluprosessiin. Eras esimerkki tastd on Sata-
kunnan energia-hankkeesta lahtenyt idea, saastdsalkku. Kyseessa on kotitalous-
asiakkaille ilmainen palvelu, jonka avulla asiakas voi omassa kodissaan testata
oman taloutensa energiankulutusta (Vatajankoski [viitattu 19.6.2013]). Saastosalk-
ku sisaltaa tyokaluja ja mittalaitteita seka ohjeet helppoon energiansaastoon.
Saastdsalkusta 16ytyy sahkonkulutus- ja pintalampomittarin liséaksi kauko-ohjattava
pistorasia, veden virtaamamittari, energiaa saastavia led-lamppuja seka digitaali-
nen sisalampotilamittari. Kayttgjalahtoisyys ja asiakkaan osallistuminen ovat kes-
keisid tdssa palvelussa. Asiakas voi lainata salkun ilmaiseksi yhtiosta ja perehtya
valineisiin kotona omalla ajallaan ja saada itse omien kokeilujen ja testauksien
avulla taloutensa energiankulutusta pienemmaksi. Yhtio tarjoaa asiakkaalleen tyo-
kalut ja motivaationa asiakkaalla palvelussa on oman energiankulutuksen mahdol-

linen pienentéaminen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia selvitys kaukolampdyhtididen palve-
luista. Tyon toimeksiantaja, Sc-Research Oy, saa aineistoa tastad selvityksesta
NOMAD-projektissa mukana olevalle Lapuan Energia Oy:lle. Opinnaytetyd sisal-
taa tietoa palveluista ja niiden kehittamisesta, asiakaslahtdisyydesta ja sen toteut-
tamisesta seka kayttajalahtoisyydesta ja kayttajalahtdisen innovaatiotoiminnan
merkityksesta yrityksen liiketoiminnassa. Selvityksesta voivat saada apua oman
palveluliiketoimintansa kehittdmiseen Lapuan Energia Oy sekd muut alan yrityk-
set.

Tutkimuksessa oli mukana 53 kaukolampoéyhtitta, joiden palvelut listattiin ylos
kayttaen lahteena Internetista peraisin olevaa sekundaariaineistoa (yhtididen verk-
kosivut). Palvelut eroteltiin verkkopalveluihin ja muihin palveluihin ja samalla ai-
neistosta pyrittiin tunnistamaan ne palvelut, joiden tuottamiseen / toteutumiseen
asiakas itse osallistuu. Jokainen palvelu kirjoitettiin viela erikseen post-in lapulle
ylos ja samalla merkittin myds, montako kertaa kukin palvelu toistui aineistossa.
Sen perusteella yleisimmista palveluista (verkkopalvelut / muut palvelut) laadittiin
pylvasdiagrammit, joista nakyy selkeimmin palveluiden erot. Palvelut viela luokitel-
tiin kayttaen apuna Gronroosin palvelupaketin maaritelmaa, jossa ne jaettiin ydin-,

lisa- ja tukipalveluihin.

Kaukolampdoyhtion palvelut olivat aineiston mukaan joko konkreettisia tai verkon
valityksella tapahtuvia palveluita. Tutkimusaineistosta voitiin havaita, etté jokaisella
kaukolampoyhtiolla oli ydinpalvelun lisdksi my6s jokin muu palvelu. Lisaksi jokai-
sella yhti6lla oli aineiston mukaan vahintdan yksi verkkopalvelu. Kaukolampdyhti-
Oiden yleisimpia palveluita, joiden kayttamiseen ei tarvinnut Internetid, olivat luon-
nollisesti ydinpalvelut kaukolampd, sahko ja maakaasu. Taman jalkeen yleisimpia
olivat asiakaslehti, vikailmoitukset 24 h, puunkaatoapu sekd kaapeleiden naytto-
palvelu. Verkkopalveluista kolme yleisinta palvelua olivat palautelomake, mittarilu-

kemien ilmoittaminen seka muuttoilmoitus.
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Kaukolampoyhtiosta 64 %:lla oli kaukolammon lisdksi myds s&hkodn tuotantoa ja
jakelua. Suurin osa kaukolampdyhtididen lisa- ja tukipalveluista liittyi jollakin tapaa
sahkoon. Yleisimpia sahkoon liittyvia palveluita olivat kaukolampdyhtidissa puun-
kaatoapu, kaapeleiden nayttdpalvelu seka verkossa sahkésopimuksen laatiminen.
Yhtiot, joilla ei ollut sahkdntuotantoa, oli my6s melko vahan muita palveluita. Tut-
kimustuloksista voitiin havaita, etta verkkopalvelut ja sdhkddn liittyvat oheispalvelut
olivat kaukolampoyhtidissa hyvin yleisia. Lisaksi asiakas- / kayttajalahtoisyys oli

verkkopalveluissa varsin yleista.

Asiakas- ja kayttajalahtoisyys olivat verkkopalveluissa lahes kaikissa elementtina.
Verkkopalveluiden monet mahdollisuudet sekad asiakaslahtoisyys olivatkin monien
kaukolampoyhtididen kilpailukeinoina ja verkkopalveluiden kehittdminen nayttaisi
olevan myds yhtididen toiminnassa tarkeaa. Verkkopalvelut olivat kaukolampdyh-
tidissd enimmakseen monipuolisia tai jopa innovatiivisia. Case-yhtidista Vatajan-
kosken Sahko Oy oli panostanut kayttajalahtdisiin palveluihin ja luonut palveluliike-
toimintaa, jossa asiakaslahtoisyys oli avainsana. Yhtion palvelut oli kehitetty joka
saralla darimmilleen asiakas- ja kayttajalahtoisiksi seka verkossa etta reaalimaail-
massa. Vatajankosken Sahkolla oli myds case-yhtididen monipuolisimmat verkko-
palvelut.

Toinen case-yhtio, Kdylion-Sakylan Sahkdé Oy oli panostanut liiketoiminnassaan
verkottumiseen. Yhtid keréasi myos jatkuvaa asiakaspalautetta, jonka avulla se
pystyi ennakoimaan ja kehittamaan palveluitaan asiakaslahtdéisemmiksi. Verkottu-
malla yhtio voi lisatd asiakasymmarrystaan verkoston jasenten yhteistydbn ansois-
ta. Kolmas case-yhtid6 Kajaanin Kaukolampd Oy oli naista kolmesta asiakasmaa-
raltdan pienin yhtid. Sen ydinpalveluna oli pelkdstddn kaukolampd. Yhtio oli kui-
tenkin toiminnassaan erikoistunut henkil6kohtaiseen ja asiakaslahtbiseen palvelu-
jen toteuttamiseen. Yhtid otti huomioon henkilokohtaisella palvelulla jokaisen uu-
den asiakkaan. Palveluissa ja niiden kehittamisessa sek& muutoksissa nakyivat
asiakkaan huomioiminen ja palveluiden muokkaaminen aina asiakasystavéllisem-

paan malliin.

Kayttajalahtdinen innovaatiotoiminta tulee varmasti vield yleistymaan myos kauko-
lampoyhtididen keskuudessa. Vatajankosken Sahké Oy:n toiminta nayttaisi olevan

jo melko kayttajalahtoisyyteen painottuvaa ja innovatiivisten palveluiden kehittami-
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sessa se onkin jo edistyksellinen. Kayttajalahtoisyys luo kilpailuetua ja auttaa yri-
tystd pysymaan kehityksessa mukana. Kayttajalahtdisyyden ottaminen osaksi yri-
tyksen toimintaa antaa my6s uudenlaisia mahdollisuuksia erottua joukosta. Kaytta-
jalahtoisyys kasvattaa lisaksi asiakasymmarrysta, jonka avulla yritys pystyy enna-
koimaan ja kehittdmaan toimintaansa. Kayttgjalahtdisessa innovaatiotoiminnassa
tuotteiden / palveluiden menestyminen on myds varmempaa, silla asiakkaat / kayt-
tajat ovat ne itse alun perin keksineet (Kysynta- ja kayttajalahtéinen innovaatiopoli-
tiikka 2010, 14-15). Asiakkaan kuunteleminen ja mukaan ottaminen yleisesti pal-
veluiden suunnitteluun ja toteutukseen luo uudenlaista, innovatiivista liiketoimin-

taa, josta hyotyvat seka yritys etta asiakas.

Lapuan Energia Oy:n kaltaisen yhtion palveluiden kehittdminen voisi tarkoittaa
esim. sita, etta lisatdan henkilokohtaisen palvelun / palveluiden maaraa samalla
tavalla kuten case-yhti6 Kajaanin Lampo Oy:ssa. Lisaksi verkkopalveluiden maa-
raéd voisi kasvattaa. Mittarilukemien ilmoittaminen, sahkdsopimus- ja muuttoilmoi-
tuslomakkeet seka e-lasku-palvelu voisivat olla hyvia palveluita yhtion verkkosivuil-
le. Asiakaslehden julkaiseminen esimerkiksi muutaman kerran vuodessa voisi olla
myds mielenkiintoinen lisa yhtion asiakkaille. Asiakaslehti toimisi hyvana tiedotus-
kanavana yhtion asiakkaille: lehdesta voisi lukea yhtion kuulumisia ja ajankohtaisia
tapahtumia seka saada tietoa esim. energiansaastosta ja yleisesti energia-alan
tulevaisuuden nakymista. Mikali yhtié haluaa lisata asiakaslahtoisyytta toimintaan-
sa, se voisi ottaa mallia mm. Vatajankosken Sahko Oy:n palveluista. Yhti6 voisi
antaa asiakkailleen esim. energiankulutusmittarin lainaksi tai yllapitaa verkkosivuil-
laan lammonkulutus web-palvelua. Tuotekehityksessaan Lapuan Energia Oy voisi
myo6s hyoddyntaa asiakkaitaan paremmin esim. kayttamalla jonkinlaista asiakas-
paneelia tms. Kaikki nAma palvelut sitouttavat asiakasta ja saavat asiakkaan itse

mukaan oman energiankulutuksen seurantaan.

Opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen aineisto on lahteiltdéan luotettavaa, koska
siind on p&aosin kaytetty aiheeseen liittyvia tunnettuja teoksia seké esim. kayttdja-
l&htdisyyttd tutkineiden henkildiden julkaisuja. Opinndytety6n tutkimusaineisto on
perdisin Internetista ja sen lahteet pohjautuivat yhti6iden omien verkkosivujen tie-
toihin. Aineiston voidaan katsoa olevan melko luotettavaa, koska tiedot perustuivat

olemassa olevien yhtididen mainostamiin ja niiden asiakkaiden kayttsséa oleviin
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palveluihin. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd yhtididen verkkosivut ovat markkinoin-
nin valine, joten niita ei voi pitda taysin puolueettomana lahteena. Niiden voidaan
kuitenkin katsoa olevan luotettava lahde tarjolla olevien palveluiden kartoitukseen.
Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttivat valitussa tutkimusmenetelmassa se, etta
tieto oli hajanaista ja sité piti etsia Internetista useilta verkkosivuilta. Yhtididen sivut
olivat erilaisia ja palveluita oli joskus vaikeakin I6ytad. Kaikki mahdolliset palvelut
eivat valttdmatta siis ole sataprosenttisesti listassa mukana. Liséksi kaukolampo-
yhtididen palveluilla saattoi olla useita eri nimityksia, vaikka palvelu itsessaan oli-
kin sama. Nama seikat aiheuttivat tutkimuksen toteuttamisessa ongelmia ja tulkin-
nanvaraiseksi jai joidenkin yhtididen kohdalla palveluiden maara seka palveluiden
tunnistaminen / nimeaminen. Kokonaisuudessaan tutkimusaineistoon saatiin kui-
tenkin kerattyd runsaasti ja riittavasti erilaisia kaukolampdyhtididen tarjoamia pal-

veluita.

Tasta tutkimuksesta voivat hyotya myoés muut kaukolampdyhtiot ja saada uusia
ideoita omaan toimintaansa. Ty6 antaa kokonaiskuvan kaukolampdyhtididen pal-
veluista seka asiakas- ja kayttajalahtdisyyden toteutumisesta. Kayttajalahtoisia
palveluita on esitelty tydssa yksityiskohtaisemmin ja kuvailtu niiden toteutustapoja
case-yhtidissa. Kaukolampoyhtididen palveluihin liittyvia jatkotutkimuksen aiheita
voisivat olla esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimukset kayttajalahtoisista palve-
luista, kaukolampoyhtididen palveluiden laatu ja laatukokemuksiin liittyvat asiakas-
kyselyt tai kaukolampdyhtididen uusien palveluideoiden kehittdminen. Liséksi voisi
olla hyodyllista toteuttaa tarkempi tapaustutkimus, jossa perehdyttaisiin siihen,

miten yhtiét ovat hyddyntaneet asiakkaita palveluita kehittdessaan.
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LITE 1 Kaukolampoyhtididen palvelut

Taulukko 1. Kaukolampoyhtididen palvelujen listaus (Kaukolampdtilasto 2011 &

kaukolampoyhtididen verkkosivut)

kaukolampoyhtio

palvelut

Ekenés Energi

sahkd, kaukolampd, kaapeleiden nayttopalvelu,
puunkaatoapu, 24 h paivystys, huoltopalvelut mm.
tie- ja katuvalaistus, urakkatyot ulkopuolisille ja
asennukset kiinteistoihin, netissa: energian kulutuk-
sen seuranta -palvelu, palautelomake

Eteld-Savon Energia Oy

sahkd, kaukolampd, asennus- ja huoltopalvelut, ne-
tissé: asiakaspalvelun yhteystiedot ja yhteydenotto-
pyyntélomake, online-palvelut (vaatii kirjautumisen)

Haapajarven Lampd Oy

kaukolamp®, netissa: e-lasku palvelu

Haminan Energia Oy

sahko, kaukolampd, maakaasu, tiedonsiirtopalvelut
(laajakaistaliittymat) netissé: hintalaskuri, séhkoso-
pimus, online-palvelu:mittarilukemien jatto, asia-
kasetuohjelma, muuttoilmoitus, palautekaavake

Harjavallan Kaukolampd Oy

kaukolamp®, netissa: online-lomake lukemien syot-
toon, palautelomake

Herrfors Oy Ab

sahkd, kaukolampd, vikailmoitukset 24 h, netissa:
asiakaspalvelun yhteystiedot, online-palvelut: sahko-
sopimus, mittarilukemat, muuttoilmoitus, palautelo-
make, sdhkolaskun tarkistus

Hyvink&an Lampdvoima Oy

kaukolamp®, maakaasu, kaukolammon liittymis-,
asennus- ja tarkastuspalvelut, huoltopalvelut, koulu-
tuspalvelut, vikailmoitukset 24 h, netissa: asiakas-
palvelun yhteystiedot, palvelulomake, lammonkayt-
toilmoitus, ohjeet ja hinnastot

Imatran Lampo6 Oy

kaukolamp®, maakaasu, netissa: mittarilukemien
iimoittaminen

Inergia LA&mpd Oy

kaukolampd, sahkd, vesi netissa: asiakaspalvelun
yhteystiedot, vinkit ulkovalaistussuunnitteluun, séah-
koiset palvelut: mittarinlukuilmoitus, muuttoilmoitus,
palautelomake, mittaroinnin tilaus, kuukkelipalvelu:
sahkbenergian kulutustiedot ja vertailu

10

Joroisten Energialaitos

kaukolampd, séahkd, sisdasennukset, linjan lahella
olevien puiden kaato, kaapelinnayttd, netissa: yhtey-
denottolomake ja asiakaspalvelun yhteystiedot

11

Jyvaskylan Energia Oy

kaukolampo, sahkd, vesi, vikapaivystys 24 h, netis-
sa: yhteydenottopyyntd, littyméhakemus, mittarilu-
kemien ilmoittaminen, muuttoilmoitus, e-lasku, ener-
giaopas, hinnastot, tietoa rakentajalle, yrityksella fb-
sivut, voi tykata ja jakaa

12

Jamsan Aluelampd Oy

kaukolamp®, mittareiden kaukoluenta, asiakkaille
asennettava tuntitehot rekisterdiva mittari, netissa:
kulutus-web -palvelu, lAmpdkanta-asiakastieto-
jarjestelma jossa tapahtuu laskutus, palautelomake
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13

Kajaanin Kaukolampé Oy

kaukolampd, uusille asiakkaille kertaluontoinen neu-
vonta kaukolampdlaitteiden kaytostéd omassa laite-
huoneessa, asiakkailla kaytossa kaukolampo-
energiamittari, kaikille asiakkaille vuosittain lammon-
kayttbraportin postitus, netissa: palautelomake, asia-
kaspalvelun yhteystiedot ja vikailmoituksenteko

14

Kangasalan Lamp6 Oy

maakaasu- ja kaukolampo, netissa: palautelomake,
asiakaspalvelun yhteystiedot, maakaasun kulutusil-
moitus

15

Kannuksen Kaukoldamp6 Oy

kaukolamp®, mittarien kaukoluku, netissé: palaute-
lomake

16

Kauhajoen Lampd&huolto Oy

kaukolamp®, netissa: lammdnkayttéilmoitus, palaute-
lomake

17

Kausalan Lampo Oy

kaukolamp®, vesi, vikailmoitukset 24 h, netissa: ve-
simittarilukeman ilmoittaminen, palautelomake

18

Keminmaan Energia Oy

sahkd ja kaukolampo, tilaustydtoimintana mm.

tie- ja katuvalojen asennus ja kunnossapito, tilaus-
tybnd myos asiakkaiden liittymisjohtoja, kaapelin-
nayttd, puunkaatoapu

19

Keravan Energia Oy

kaukolampd, sahkd, maakaasu, kaapelinnaytto,
puunkaatoapu, netissé: online-palvelut: laskujen
selailu, e-lasku, sdhkdsopimus, muuttoilmoitus, mit-
tarilukemien ilmoittaminen, yhteydenottopyyntd ja
yritysasiakkaille verkkolaskupalvelu

20

Kokemaen Lampo6 Oy

kaukolampd, polttoaineen valmistukseen, sen jalos-
tamiseen (esim. kuivaus) ja varastointiin liittyvat pal-
velut, ilmainen puuraaka-aineen vastaanotto, poltto-
aineen myynti, kuljetusten jarjestdminen sovittaessa,
netissa: yhteydenottolomake, yrityksella fb-sivut, voi
tykéatd ja jakaa

21

Kokkolan Energia

kaukolampo, sahkdo, asiakaslehti Sahko ja Saunalai-
tos, netissa: palautelomake, Kerttu -raportointi-

palvelu: sahkon ja kaukolammon kulutus- ja kustan-
nustietojen seuranta, e-lasku ja suoramaksupalvelu

22

Kotkan Energia Oy

kaukolampd, energiantuotanto, sahko, jatteiden hyo-
tykayttopalvelun myynti ja maakaasu teollisuudelle,
kaukolampdlisapalvelut: vuosihuoltosopimus ja ker-
takatselmus, 24 h paivystys, avaimet kateen-palvelu,
netissa: online-palvelut: kulutusraportit, kulutusen-
nuste, palautteen anto, hydtyvoima-peli, kotkanpojan
blogi: kysy energia-asioista

23

KSS Energia Oy Kouvola

kaukolamp®, sahkd, maakaasu, vikailmoitukset 24 h,
s-bonusta sahkoésta, puunkaatoapu, kaapelinaytto,
séhkon laadun mittaukset, kulutusmittarin lainaus,
asiakaslehti KSS Energiset, yrityksen sahkétilojen
kuntotarkastus, yrityksen muuntamon huolto ja kun-
nossapito, netissa: e-lasku, mittarilukemien ilmoitta-
minen, muuttoilmoitus, séhkdsopimus, tarjouslaskuri
sahkdsopimuksista, liittyman tilaus, esitteen tilaus,
palautelomake, online-palvelu: sopimus- ja kayttétie-
tojen selailu, laskujen selailu

24

Kuopion Energia

sahko- ja kaukolampd, mittareiden etaluenta, vika-
palvelut, netissé: kaukolampolaskuri, séhkdnkaytto-
laskuri, sahkdsopimus, energiaraportit, muuttoilmoi-
tus, yritykselld fb-sivut, voi tykéaté ja jakaa
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25

Kuortaneen Energiaosuus-
kunta

kaukolamp®, energiaraaka-aineiden hankinta, har-
vennuspuun ja hakkuujatteen korjuu ja nuorten met-
sien kunnostaminen, polttopuuta sékitettyna, raaka-
aineiden jalostus, tuotteiden markkinointi, valitys,
osto ja myynti seka koulutuksen jarjestaminen, netis-
sa: lamposopimus

26

Kurikan Kaukolémpd Oy

kaukolamp®, asennus-, huolto- ja informaatiopalvelut
mm. omasta energiankaytosta

27

Koylion-Sakylan Sahko Oy

sahkd ja kaukolampd, lammitysdljy, kaapelipaikan-
nus, puunkaatoapu, vierimetsan hoito, kulutusmitta-
rin lainaaminen, energiatodistus, energianséaastdoh-
je, tekstiviestiyhteydenotto, vikapaivystys, netissa:
palautelomake, hintalaskuri, liittyman avaus, mittari-
lukeman ilmoitus, osoitteen muutos, yleistietoloma-
ke, laskuerittelyn peruutus, online 24 h asiointi, e-
lasku, kaukolampdasiakas: lAmmaonkulutus web-
palvelu

28

Laihian Nuukalamp6 Oy

kaukolampd, netissa: kulutus-web-palvelu, yhtey-
denottolomake

29

Lappeenrannan Energia Oy

kaukolampd, sahkd, maakaasu, vesi, mittareiden
etaluenta, mittauspalvelut, puunkaatoapu, naytto- ja
karttapalvelu, tydbmaasahkd, verkostojen rakentami-
nen, s-bonusta sahkdsta, asiakaslehti Elamaa ja
Energiaa, netissa: e-lasku, muuttoilmoitus, kulutus-
web-palvelu: mittarilukemien ilmoittaminen, tarjous-
pyyntdlomake sahkdosta, littymatiedustelu maakaa-
susta, sahkdsopimus, verkkopalvelusopimus, palau-
telomake

30

Lempaalan Lamp6 Oy

kaukolampd, maakaasu, Kiinteistéhuoltopalvelut,
paivystys 24 h, netissa: muuttoilmoitus, kaukolam-
mon kulutuslukeman ilmoittaminen, yrityksille verkko-
lasku, e-lasku, palaute- ja vikailmoituslomake

31

Leppakosken Energia Oy

sahko, maakaasu, kaukolampd, vikapalvelu, puun-
kaatoapu, kaapelin tai putkiston nayttd, vikapaivystys
24 h, asiakaslehti Leppéakosken Uutiset, netissa:
sahkdsopimus, mittarilukemien ilmoittaminen, tar-
jouspyyntd, muuttoilmoitus, e-lasku, palautelomake,
yhteystietojen paivitys, vakiokorvaushakemus, hyvi-
tystilin ilmoitus, sdhkoisen uutiskirjeen tilaaminen

32

Loimaan Kaukolampd Oy

kaukolampd, netissa: e-lasku, kulutusilmoituksen
tekeminen

33

Lampd Korpela Oy

kaukolampd, sahkd, verkon rakentaminen, vikailmoi-
tukset 24 h, mittareiden etéluku, asiakaslehti Korpela
Plus, netissa: asiakaspalvelun yhteystiedot, laske
séhkotarjous ja ilmoita lukemat, e-lasku

34

Mantséaldn Sahko Oy

sahkd, kaukolampd, maakaasu, laajakaista, kaape-
linnayttd, puunkaatoapu, iimalampépumput, iima-
vesilamp6épumput, aurinkokeraimet, lampokamera-
kuvaus, energiatodistus, energiakartoitus, energian-
kulutusmittarin lainaus, asiakaslehti llowatti, sahk6-
mittarien etéaluku, netissa: sahkdésopimus, wattiklubi,
muuttoilmoitus, mittarilukemien ilmoittaminen, palau-
telomake, e-lasku, vakiokorvaus-hakemus, Hehku-
palvelu:oman séhkoénkulutuksen seuranta, yrityksella
fb-sivut, voi tykaté ja jakaa

35

Nivalan Kaukolampd Oy

kaukolamp®, netissa: kaukolammon
kulutustietojen seuranta, palautelomake
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36

Nurmijarven Sdhko Oy

sahkd, kaukolampd, asiakaslehti Nurmijarven Sahko,
kanta-asiakkuus, asiakasrekisteri, puunkaatoapu,
vikapaivystys 24 h, johtokatujen raivaus, ilmalampo-
pumppu, maalampd, energiakatselmus, lampotkame-
rakuvaus, netissa: e-lasku, kaukolampélukema, séh-
komittarien etaluku, palautelomake, tarjouspyynto-
lomake

37

Nykarleby Kraftverk

sahko-, vesi-, viemari- ja kaukolampdopalvelut, netis-
sa: muuttoilmoitus, ilmoita mittarilukema, vika-
ilmoitus ja palautelomake

38

Orimattilan La&mpo Oy

maakaasu ja kaukolampd, netissa: vikailmoitus, mit-
tarilukemien ilmoittaminen, palautelomake

39

Outokummun Energia Oy

séhko, kaukolampd, vikailmoitus séhkdsté 24 h,
netissa: yhteydenottopyyntd, mittarilukemien ilmoit-
taminen, mittarointipyynt6, suoraveloitus valtuutus,
vikailmoitus, palautelomake

40

Pietarsaaren El

sahko, kaukolampd, netissa: oman sahkonkulutuk-
sen seuranta, muuttoilmoitus ja vikailmoitus, palaute-
lomake

41

Pori Energia Oy

sahko, kaukolampd, tuulisdhkd, teollisuuden ener-
giapalvelut, urakointi ja kunnossapitopalvelut, ener-
giapalvelut asiakkaille, kaukolampdverkon suunnitte-
lu ja rakentaminen, asiantuntijapalvelut, lammonja-
kokeskuksen kuntotarkastus, avaimet kateen-
palvelu, asiakaspalvelu 24 h, séhkdajoneuvonlataus-
piste, s-bonusta sahkdsta, netissa: wattivahti, mittari-
lukemien ilmoittaminen, laskujen selailu, lasku
omaan s-postiin, yhteystietojen muuttaminen, asia-
kaslehti Wattiviesti, suoraveloitusvaltuutus-lomake,
palautelomake, kilpailu

42

Porvoon Energia Oy

séhko, kaukolampd, maakaasu, kaapelinnaytto,
puunkaatoapu, katuvalaistuksen suunnittelu, asen-
nus ja huolto, vikailmoitukset 24 h, sahkémittareiden
etdluenta, netissa: energiani-verkkoasiointi, e-lasku,
hairidkartta, vikailmoituslomake, katuvalovikailmoi-
tus, liittymistilaus, liittymansiirto, yleistietolomake

43

Raahen Energia Oy

sahko, kaukolampd, kaapeleiden ja putkien néytot,
vikapaivystys 24 h, netissa: kaukolammon kulutus
web-palvelu, palautelomake, sahkdinen energiatili-
palvelu: mittarilukemien ilmoittaminen, muuttoilmoi-
tus, yhteystietojen paivitys ja kampanjatarjousten
hyodyntaminen

44

Rauman Energia Oy (Lannen
Omavoima)

sahkd ja kaukolampd, puunkaatoapu, s-bonusta
sahkosta, asiakaslehti Omaa Voimaa, netissé: onli-
ne-palvelu (laskut, kulutustiedot), palveluchat (suora
yhteys asiakasneuvoijiin), muuttoilmoitus, tarjous-
pyynto, mittarilukemien ilmoittaminen, palauteloma-
ke, yhteystiedot voi jakaa sos. medioissa

45

Rovaniemen Kaukoldampé Oy

sahkd, kaukolampd, netissa: mittarilukemien ilmoit-
taminen, muuttoilmoitus, vikailmoitukset, palautelo-
make, yhteystiedot voi jakaa sos. medioissa

46

Saarijarven Kaukolampo6 Oy

kaukolampo, netissa: palautelomake, asiakaskysely

47

Seindjoen Energia Oy

sahkd, kaukoldmpd, netissa: mittarilukeman ilmoit-
taminen, lammaonkayttéilmoitus, yleistietolomake,
asiakaspalvelun yhteystiedot, yhteydenottopyynto,
vikailmoitus, muuttoilmoitus, e-lasku
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48

Tampereen Sahkolaitos

sahkd, kaukolampd, maakaasu, s-bonusta sahkosta,
asiakaslehti Naps, kaukolammon kaukoluenta, netis-
sé&: sahkonkulutusmittarin varaaminen, kulutusar-
violaskuri, muuttoilmoitus, palautteen anto lehden
jutuista seka juttuvinkit-palvelu, netissa: yhteydenot-
tolomake, yhteystiedot voi jakaa sos. medioissa

49

Tornion Energia Oy

kaukolamp®, sahkd, asiakaslehti Sulake, sahkon
automaattinen mittarinluku, netissé: energiatili-
palvelu: sdahkdsopimus, laske séhkdétarjous, muut-
toilmoitus, yhteydenottolomake

50

Vaasan Sahkod Oy

sahkd, kaukolampd, vikailmoitukset 24 h, asiakasleh-
ti Nette, netissa: online-palvelu: kaukolampdlukeman
iimoittaminen, aiempien laskujen tarkistus, yhteystie-
tojen muuttaminen, palautelomake, yhteydenotto-
pyynto, sahkdsopimus, muuttoilmoitus, mittarointiti-
laus, rekisterinpitoilmoitus, verkkolasku yrityksille

51

Valkeakosken Energia Oy

sahko, kaukolampo ja maakaasu, asiakastieto-
jarjestelmad, sahko- ja kaukolampomittarien etaluku,
paivystyspalvelu 24 h, asiakaslehti Sahkdviesti, ne-
tissa: e-lasku, yhteydenottolomake, vikailmoitus-
lomake, online-palvelun raportointi, lammdonkaytto-
ilmoitus

52

Vatajankosken Sahké Oy

sahko, kaukolampd, energiansaastoneuvonta, saas-
tosalkku, asiakaslehti Sahakka, netissa: hintojen
tiedustelu, muuttoilmoitus, mittarilukemien ilmoitta-
minen, yhteydenottopyyntd, saéhkdneuvojan chatti-
palvelu, sahkdéblogi-kirjoitukset, yrityksella fb-sivut,
voi tykatd ja jakaa

53

Aaneseudun Energia Oy

sahko, kaukolampd ja vesi, energiaklubi
kotitalouksille: liittyminen erikseen (sdhkdenergiahin-
noista -10 %), netissa: kaukolampo- ja vesimittarin
lukemien ilmoittaminen, palautelomake, asiakas
online-palvelu: oman talouden energiankulutuksen
seuranta, e-lasku
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LIITE 2 Verkkopalvelut ja muut palvelut

Verkkopalvelut

lAmpokanta-
asiakastietojarjestelméa
hintalaskuri

sahkosopimus (10)
mittarilukemien ilmoittaminen
(28)

littymahakemus (3)
maakaasun kulutusilmoitus
mittarointi pyynto / tilaus
e-lasku (16)
sahkonkulutusmittarin varaa-
minen

kulutusarviolaskuri
lampo6sopimus
suoramaksupalvelu
lAmmonkayttoilmoitus (3)
kulutusraportit
kulutusennuste
energiaraportit

energiaopas

vinkit valaistussuunnitteluun
(pihalle ja koristeeksi)

tietoa rakentajalle

ohjeet

asiakaspalvelun yhteystiedot
(10)

hairibkartta

hinnastot
energiansaastdohje
online-palvelun raportointi
hintojen tiedustelu
rekisterinpitoilmoitus
palveluchat -suora yhteys
asiakasneuvojiin

online 24 h asiointi

sahkdblogi-kirjoitukset
hyvitystilin ilmoitus
sahkotarjouksen laskeminen
katuvalovikailmoitus
sahkoisen uutiskirjeen tilaus
esitteen tilaus
muuttoilmoitus (20)
asiakasetuohjelma
palautteen anto ja juttuvinkit
asiakaslehdesta
kaukolampoélaskuri

kysy energia-asioista
yhteystiedot voi jakaa
sos.medioissa (3)
lAmmonkulutus web-palvelu
)

sahkonkayttélaskuri

yhtidlla on fb-sivut, voi tykéata
ja jakaa (5)

palautelomake (35)

laskun tilaus asiakkaan omaan
sahkdpostiin
littymatiedustelu maakaasusta
laskuerittelyn peruutus
hyodtyvoima-peli
verkkopalvelusopimus
suoraveloitusvaltuutus
tarjouspyyntdlomake (4)
kampanjatarjousten hyédyn-
tdminen

asiakaskysely

kilpailu

sopimus- ja kayttotietojen se-
lailu

vikailmoituslomake (10)



yhteystietojen paivitys (5)
yhteydenottopyyntd (10)
palvelulomake

laskujen selailu ja tarkistus (5)

65 palvelua

Muut palvelut

kaukolampo (53)

sahko (34)

vesi

energian tuotanto
energiaraaka-aineiden hankin-
fa

maakaasu (14)
viemaripalvelut
sisdasennukset

asiakkaille asennettava tunti-
tehot rekisteréiva mittari
jatteiden hyotykayttopalvelun
myynti

kaapeleiden nayttopalvelu (10)
tilauksesta asiakkaiden liitty-
misjohdot

urakointi- ja kunnossapitopal-
velut
energiansaastbneuvonta
iimalampépumppu
maakaasun myynti teollisuu-
delle

polttoaineen valmistus, jalos-
tus, varastointi

uusille asiakkaille kertaluontei-
nen neuvonta kaukolampdlait-
teen kaytosta

24 h paivystys (5)
kaukolammon liittymis-, asen-
nus- ja tarkastuspalvelut
teollisuuden energiapalvelut
aurinkokerdin

2 (3)

yleistietolomake (3)
liittyman siirto
vakiokorvaushakemus
verkkolasku yrityksille (3)

mittareiden kaukoluenta (9)
tuulisdhko

maalampo
iimavesilampopumppu
urakkatyot ulkopuolisille ja
asennukset kiinteistoihin
kaukolampoverkon suunnittelu
ja rakentaminen
mittauspalvelut
vuosihuoltosopimus
tydomaasahko

ilmainen puuraaka-aineen vas-
taanotto

[Ammitysoljy

vikapalvelut

yritysasiakkaan muuntamon
huolto ja kunnossapito
avaimet kateen -palvelu (3)
kertakatselmus
vikailmoitukset 24 h (13)
asennus- ja huoltopalvelut
asiakkaiden kaytossa kauko-
lampo6energiamittari
informaatiopalvelut mm. omas-
ta energian kaytosta
kulutusmittarin lainaaminen (3)
saastosalkun lainaaminen
kiinteistdnhuoltopalvelut
polttopuuta sékitettyna
kuljetusten jarjestaminen sovit-
taessa

koulutuspalvelut



lampdkamerakuvaus
energiakatselmus

tuotteiden markkinointi, valitys,
osto ja myynti

s-bonusta asiakasomistajille
myydysta séhkosta (5)
asiakaslehti (14)
asiakasrekisteri

johtokatujen raivaus
energiatodistus
yritysasiakkaan sahkatilojen
kuntotarkastus

sahkonlaadun mittaukset
vierimetsan hoito
lammonjakokeskuksen kunto-
tarkastus

polttoaineen myynti
asiantuntijapalvelut

73 palvelua

palveluita yhteensa 138
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naytto- ja karttapalvelu
nuorten metsien kunnostami-
nen

harvennuspuun ja hakkuujat-
teen korjuu
laajakaistaliittymat (3)
puunkaatoapu (12)

tie- ja katuvalaistus (3)
vuosittain lAmmaonkayttorapor-
tin postitus

raaka-aineiden jalostus
sahkoajoneuvon latauspiste
tekstiviestiyhteydenotto
energiaklubi kotitalouksille
(saa alennusta sahkosta)
kanta-asiakkuus



